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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo es el resultado de un estudio realizado en una empresa que se dedica a
comercializar e importar productos quimicos aplicables al tratamiento del cuero; contiene
informacion que puede ser requerida por empleados que realizan actividades de recepcién,

almacenamiento y despacho de productos quimicos.

Los manuales de procedimientos son parte de la Norma Internacional 1SO 9001:2008 Sistemas de
gestion de la calidad-Requisitos, la cual describe que deben existir estos manuales como
documentacién de importancia dentro de la empresa; son fundamentales ya que describen la
secuencia detallada de cada una de las actividades que se realizan dentro de la empresa, y permite a
los trabajadores resolver dudas en cuanto los procedimientos ya sea de documentacion,

responsabilidades, definiciones, etc.

La necesidad de crear estos manuales de procedimientos, se deriva de la mala organizacion que
existia en la empresa ya que no contaban con documentos escritos que fundamentaran sus
operaciones, tampoco conocian el limite de sus responsabilidades, y en su mayoria de operaciones
trabajaban con un alto nivel de empirismo, ya que sus actividades se basaban Unicamente en la
experiencia. Todos estos factores hicieron que existiera una mala comunicacion entre trabajadores

y jefes, que hubieran perdidas de tiempos, desaprovechamiento de los recursos, entre otros.

Asi como también posiciona a la empresa en desventaja ante el mercado y la competencia, debido a
gue no contaba con la implementacion de algin tipo de lineamiento de calidad, a pesar que esta
empresa tiene presencia a nivel nacional e internacional, teniendo exclusividad de importacion de

productos procedentes de Italia, China y Japon.

Para poder mitigar las causas expuestas anteriormente, se realiz6 un estudio de campo dentro de la
empresa, con el objetivo de recabar informacion suficiente que ayudara al disefio de un manual de
procedimientos de tres actividades fundamentales, recepcion, almacenamiento y despacho de
productos quimicos. Esta informacion se obtuvo de entrevistas realizadas al personal involucrado
en estos tres procesos, se hicieron observaciones de un dia normal de actividades, se revisaron los

documentos y reuniones para obtener informacion de la misma actividad pero distintas personas.



Todas estas técnicas empleadas brindaron informacion importante que después de ser analizada y
seleccionada segun el interés de la investigacion, se pudo distribuir en una estructura que se divide
en las siguientes partes: objetivo del procedimiento, alcance, referencia, responsabilidades,

definiciones, desarrollo, diagrama de flujo del procedimiento, supervision, formatos e instructivos.

Toda la informacién colocada en cada una de las partes del manual, fue producto que las técnicas de
recoleccion de investigacion; durante este proceso hubo mejoras de las operaciones, en cuanto a
agregar documentos que actualmente no utilizaban y que con la implementacion de este manual los
mismos involucrados pudieron detectar la necesidad de crearlos; describir el alcance, las
referencias, responsabilidades y supervision, también fue informacion que no existia dentro de la

empresa, pero con la elaboracion de estos manuales, se tuvieron que definir.

Estos manuales estan disefiados de tal manera que sean de facil comprensidn para los usuarios, ya
que pueden ser utilizados por el personal involucrado, o por personal de nuevo ingreso. Cuentan
con diagramas de flujo que permiten observar los procedimientos de una forma grafica, otorgando
respuestas sobre lo que debe hacerse si la actividad cumple o incumple con los requisitos impuestos

por la empresa o por leyes gubernamentales.

Cabe mencionar que es probable que durante la préctica de estas operaciones (recepcion,
almacenamiento y despacho) existan cambios, ya sea documentales o de modo de operacion y
tengan que actualizarse la informacién en estos manuales, es por ello que es recomendable que se
revisen y actualicen con periodicidad. Durante esta investigacion, se detectd que es importante la

creacion de otros manuales de operaciones, tal es el caso de la actividad de devolucién de producto.

Esta investigacion estd disefiada como consulta para otras empresas que realizan actividades
similares a esta empresa, tales como el manejo de productos quimicos, no solamente para
tratamiento de cuero sino productos farmacéuticos, textiles, fertilizantes, entre otros. Y que tengan
como propdsito implementar un sistema de calidad e iniciar por el requisito descrito en la Norma
Internacional 1SO 9001:2008 Sistemas de gestion de la calidad-Requisitos, procedimientos
documentados para ordenar sus operaciones, 0 que a futuro deseen iniciar un proceso de
certificacion; asi mismo ésta investigacion puede ser de utilidad para un modelo de disefio de
manual de procedimientos, instructivos, manuales de calidad o registros para nuevos controles

dentro de la empresa. La calidad y la cantidad de informacion contenida en esta investigacion



hacen que sea una buena fuente bibliografica o de consulta para los profesionales que tienen a su
cargo empresas de servicios o industrias de manufactura y que como materia prima tengan

productos quimicos.
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I. INTRODUCCION

El trabajo que se presenta continuacion, es un Manual de Procedimientos para una empresa que se
dedica a la importacién y comercializacion de productos quimicos aplicables al tratamiento de
cueros ubicada en Quetzaltenango; el Manual contiene los procedimientos de recepcion,

almacenamiento y despacho de los productos quimicos.

La necesidad de elaborar este manual se da con fundamento en la Norma Internacional 1SO
9001:2008 Sistemas de gestion de la calidad-Requisitos, especificamente en el apartado 4.4.2,
donde dice que “La organizacion debe establecer, documentar, implementar y mantener los

procedimientos documentados establecidos para el sistema de gestion de la calidad™.

Asi como también ésta empresa detectd la importancia de implementar un Manual de
Procedimientos que tuviera como finalidad describir las actividades y métodos de trabajo que
determinara sus objetivos, quienes eran los responsables y que sirviera también como induccion
para el personal de nuevo ingreso.

Se espera que este Manual de Procedimientos ayude a la empresa a minimizar errores, tener un
mejor aprovechamiento del tiempo, ordenar las lineas de autoridad y responsables de la realizacion

de los procesos.

El método que se utiliz para la elaboracion de los procedimientos fue a través de fuentes primarias
y secundarias, tales como entrevistas con las involucradas y documentacion con la que contaba la
empresa. Asi como la observacion directa de las actividades (recepcion, almacenamiento y

despacho) y entrevistas no estructuradas.

Entre las limitantes que se encontraron para poder realizar este Manual, fue que la empresa no
contaba con ninguna documentacién de sus procedimientos, organigrama y descripcién de puestos.

Todas estas fueron consideradas limitantes, ya que el personal no tenia conocimiento exacto de las
actividades de las cuales era responsable de desempefiar dentro de la empresa dado a que realizaba
maltiples cargos dentro de la misma, el no contar con un organigrama también fue una limitante,
porque al momento de elaborar el Manual de Procedimientos fue necesario establecer una linea de
autoridad en toma de decisiones y supervision y los responsables del proceso, que involucrd desde

Gerencia hasta los transportistas.



Il. ANTECEDENTES

A Departamento de Quetzaltenango

La cabecera del Departamento de Quetzaltenango es la segunda ciudad méas importante del pais, es
por ello gque cuenta con un alto nivel econdmico y de produccidn, siendo considerada actualmente
como una de las principales ciudades de Guatemala por la actividad industrial y comercial que en

ella se desarrolla.

La Ciudad de Quetzaltenango se encuentra en un valle montafioso en el altiplano de Guatemala a
una altitud de 2.357 metros sobre el nivel del mar, tiene 1.953 km?, equivalentes al 1,8% del

territorio nacional. (gtcit magazine)

Actualmente la ciudad de Quetzaltenango se constituye en un lugar estratégico para el comercio, los
servicios y la educacion, asi como para la industria textil y licorera a nivel nacional. Otro sector que

ha tenido un repunte interesante en la ciudad es el sector de la construccién.

Asi mismo Quetzaltenango cuenta con diversos centros educativos, asi como algunas de las
universidades méas reconocidas de Guatemala, al ser la ciudad con la mayor cantidad de centros

educativos por habitante, debido, entre otros aspectos, a su estratégica ubicacion.

Muchas de las empresas establecidas en la capital del pais han puesto sus ojos en la ciudad de
Quetzaltenango como centro de inversion, por lo que la economia de la ciudad estd creciendo

rapidamente.

Los aspectos comerciales, de servicios, educativos, sociales, de instancias politicas, gubernativas y
culturales, entre otras, atraen a muchas personas de lugares cercanos y otros departamentos, por lo
gue Quetzaltenango se convierte en una ciudad que concentra el comercio y los servicios en el
occidente del pais. (Avatar, 2010)

Otro sector que ha tenido un repunte interesante en la ciudad es el sector de la construccion, ya que
ha proliferado la industria de servicios para la construccion, debido al incremento de centros

comerciales, colonias y condominios. (Avatar, 2010).



A continuacidn se presenta el mapa de Quetzaltenango y sus respectivos municipios

Figura No.1: Mapa del departamento de Quetzaltenango:
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Fuente: http://www.zonu.com

B. Industrias curtidoras de cuero y tenerias en Quetzaltenango

El cuero es un sub-producto. Las mayores fuentes de materia prima para la industria del cuero son

el ganado bovino y ovino, los cuales existen especificamente para la produccion de carne, lana y
lacteos.

El valor tipico de las pieles de éstos se encuentra en la region del 5 al 15% del valor de mercado del
animal.

La industria del cuero utiliza pieles que de no utilizarse crearian un enorme problema de desechos.

Es un material renovable: de no ser producido, necesitariamos de un reemplazante sintético
derivado de materiales no renovables. (Figueroa, 2011)



Sumado a los estandares de higiene necesarios en la industria curtidora, se reconoce que la calidad
de las pieles que reciben son un fiel reflejo de la salud y bienestar del animal, esta relacién empuja a
los criaderos a otorgar una mejor vida a los ganados. El cuero es un material altamente usado con
una alta demanda en casi todas las sociedades en el mundo entero.

A partir de él se fabrican zapatos, maletines, alfombras, tapices, implementos deportivos y muchos

otros productos. (Galan, 2006)

La produccion de cuero es una practica muy antigua y se ha desarrollado durante siglos, por lo que
se considera actualmente una rama industrial importante. En Guatemala la mayoria de empresas del
sector de teneria son pequefias y medianas, ubicandose en el Occidente del pais. (Porta, Mufioz,
2003).

Debido a que existen diferentes calidades del cuero, es necesario definir los aspectos mas

importantes en los materiales que se van a utilizar.

También se toma en cuenta los insumos que se necesitan en el proceso de acabado del cuero:

aceites, pigmentos, colorantes, lacas. (Ruano, 2010)

C. Division del cuero

Entre los tipos se encuentran:

v' Cuero Bovinos: fibroso y elastico, que permiten trabajos y confecciones delicadas. El
animal joven resulta de mejor calidad que el viejo y explotados en campos desarrollan
mejores pieles que los de establos.

v Cuero ovino: trabajados en su mayoria por su lanar, también se obtienen mejores pieles y de
mejor calidad de animales jévenes, logrando una tonalidad final rosada, fina y flexible. Con
éste tipo de piel se trabaja en mayoria guantes, bolsos y zapatos.

v Cuero de equinos: su piel resulta de menor calidad que la del vacuno, por su espesor y
resistencia.

v' Cuero de cerdo, textura mas bien porosa, fuerte y suave, de buena resistencia y muy

duradero.



El pelo que tiene el cuero del cerdo es bastante rigido, poroso y la superficie tiene abundantes
orificios debido a los foliculos capilares. (Galan 2006)

En la piel fresca existen zonas de estructura bastante diferenciadas que tienen que ver con su
espesor y compacidad. Se pueden diferenciar tres grandes partes: cuello, crupén y falda. (Ruano,
2010)

Crupdn: corresponde a la piel de la region dorsal y lumbar del animal. Es la parte mas homogénea,
tanto en espesor como en estructura dérmica mas compacta y valiosa. Su peso aproximado es de

cuarenta y cinco por ciento del total de la piel fresca.

Cuello: corresponde a la piel del cuello y cabeza del animal. Su espesor y compacidad son
irregulares y de estructura fofa. El cuello presenta muchas arrugas que serdn mas marcadas cuanto
mas viejo sea el animal. (Duque, 2007)

La piel del cuello viene a representar un veinticinco por ciento del peso total de la piel.

Faldas: corresponden a la parte de la piel que cubre el vientre y las patas del animal. Son las partes

mas irregulares y fofas y tienen un peso aproximado del treinta por ciento del total.

Las pieles se pueden trabajar enteras y en otros casos se cortan en diferentes partes segin su

uniformidad.

Los cueros vacunos presentan diferentes zonas en la superficie, estas zonas presentas diferentes

calidades que se encuentran relacionadas con las propiedades mecanicas de resistencia.
La distribucion de las piezas estd determinada por la elasticidad del cuero. Para esto la cortadora
estira la piel en todas direcciones para comprobar la direccion en que se extiende y su elasticidad

en el grafico se muestran como son estas direcciones. (Barretto, 2011)

Toda la piel tiene que sufrir un proceso de curtido para que no se pudra y conserve la flexibilidad.

Las sustancias que se le aplican para conseguir ese efecto condicionan el resultado final.

El cuero tiene diferentes caracteristicas: higroscdpico, conductor de electricidad, transpirable,



moldeable, solidez al calor, resistencia al fuego, aislante del calor, sanitario, solidez al doblado,
resistencia a la atraccion y al desgarro. (Galan 2006)

Figura No. 2: Division del cuero

Nombre Parte Orden / Calidad
Grupon D-E 1
Cabeza A-B 2

Falda C-F 3

A -crupén de primera
B -crupon de segunda
C- cogote

D -cabeza

E- faldas

F -garras

G- recortes.

Fuente: barretto@fibertel.com.ar

Las pieles vacunas permiten ser divididas en su grosor y obtener subproductos. Estos cueros
presentas diferencia de firmeza siendo la flor entera la que presenta las mejores propiedades en un
menor grosor y el descarne o carnaza el de menor propiedad siendo esto mejorado aumentando el
grosor del cuero. (Barretto, 2011)

Figura No.3: Grosor del cuero
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Denominacion de las pieles de vaca segun su tamafio:

v’ Becerro: superficie superior a 3 pies e inferior a 11 pies cuadrados
v" Vaquillona: superior a 16 pies e inferior a 32 pies cuadrados

v" Vaca: de mas de 32 pies cuadrados de superficie

Figura No.4: Flujograma de los pasos de la curtiembre
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D. Productos quimicos para tratamiento del cuero

1. Aceites para el engrase de los cueros

Los materiales engrasantes tienen semejante importancia que los materiales curtientes en la

fabricacion de cueros. A excepcion de las suelas, cualquier tipo de piel contiene cantidades
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considerables de grasa, generalmente, entre cinco y veinte por ciento. El engrase es la base de la
flexibilidad, que a su vez es producida por la separacion de las fibras del cuero. (Ruano, 2010)

La grasa no permite que las fibras se peguen unas a las otras, ya que las mismas pueden sufrir este
efecto durante el curtido. También, la utilizacion de aceites influencia directamente en las
propiedades fisicas de las pieles: elasticidad, tension de ruptura, humectacion, resistencia al vapor

de agua y permeabilidad. (Figueroa, 2011)

Los aceites de engrase necesitan de una base grasa, siendo asi aptos a ablandar el material fibroso

del cuero.

2. Pigmentos

Son sustancias con color en forma de polvo y que se pueden dispersar en agua 0 solventes
organicos. El medio mas habitual es dispersarlos en fase acuosa por varias razones: los pigmentos
en fase acuosa estdn mas a la moda; los dispersados en solventes se usan generalmente para corregir
tonos o colores de Gltimo momento, pero tienden a cubrir demasiado y esto va en contra a la moda,
otra razén es ecoldgica, ya que los solventes orgéanicos traen problemas de contaminacion en agua y
aire. (Ruano, 2010)

Los pigmentos por su naturaleza pueden ser:

Pigmentos inorganicos, tienen matices menos brillantes cubren los defectos del cuero de una mejor
manera y son mas solidos a la luz. Pigmentos organicos, sus colores son mas intensos, pero cubren
en menor cantidad los defectos y presentan menor solidez a la luz. (Duque, 2007)

En el proceso de acabado del cuero, los pigmentos forman parte de las preparaciones para dar color
y cobertura, si es necesario, porque las caracteristicas diferenciales de la terminacion se logran con
las resinas y los productos auxiliares. (Ruano, 2010)

3. Colorantes

Se utilizan en la terminacion del cuero, deben tener compatibilidad con productos que se utilizan en

el proceso de acabado, buena estabilidad a la luz, solidez al planchado en caliente, buena fijacion.



Se deben buscar que sean solubles en medio acuoso y en solventes para poder ser utilizados en las
pinturas (para darle viveza, transparencia al pigmento) y en las lacas (para dar efecto y

transparencia a las anilinas). (Ruano, 1995)

4. Top lacas o aprestos

Partiendo de la celulosa como materia prima se obtienen distintos tipos de compuestos organicos.
Para el acabado del cuero se emplean principalmente dos: la nitrocelulosa y el acetobutirato de
celulosa. Con estos compuestos organicos se formulan las lacas que se emplean como proteccion

final del acabado, contra el rayado, el desgaste, la abrasion. (Duque, 2007)

Estos productos forman peliculas mas o menos duras, mas o menos brillantes y con buena
resistencia al frote. Se aplican principalmente como capa final de un acabado y por ello influyen de

forma determinante sobre el aspecto y tacto del acabado de una piel.

Este tipo de producto sélo se puede adherir sobre cueros que tienen un fondo ya aplicado. (Ruano,
1995).

E. Productos quimicos para tratamiento de cuero que se almacenan en la importadora

y comercializadora

Esta empresa inici6 en el afio de 1998 en Guatemala, posteriormente en Quetzaltenango. Como
actividad principal recibe los productos quimicos ya sea por importaciones, compras locales o por

traslado de producto entre bodegas, es decir de la capital a Quetzaltenango.

Después de la recepcion, almacenan el producto y realizan el despacho. (Orozco, 2014).

Los productos quimicos que ofrece son especiales para la industria del cuero, es decir cualquier
producto que sirva para dar tratamiento al cuero y procesos textiles. (Orozco, 2014). La mayoria de
las importaciones se reciben de China, aunque también cuentan con muchos

productos que importan de Italia.
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A continuacion se presenta una tabla de la lista de productos quimicos que se almacenan en esta

bodega:

Tabla No.1: Listado de productos quimicos

Nombre del Producto

Presentacion

vcetona

Tonelde 535 G 1s.

L cido Acetico

Garrafa

de 30 Kiles

Acido Formico Garrafa de 35 Kiles
Acido Oxalico Saco de 23 Kiloes
Acido Sulfurice Garrafa de 100 kiles
Eicarbonato de sodio Saco de 23 Kiloes
Ewxtracto de Mim osa Saco de 23 Kilos
Extracto de Quebrachuo Saco de 23 KEiloes
Formiate de Sodie Saco de 23 Kiles
Cuantes Mo. 10 Far

Cuantes MNo. 9 Far

Hidrosulfite de Sodio Tonelde 50 Kilos
Hipoclorito de Calcio 63 % BEote de 43 Kilos

M etabisulfite de Sodio Saco de 25 Kilos
Megro Sulfuroso Caja Cajade 15 Eiles
Megro Sulfurose Saco Seco de 23 Kiles
Farafina Caja Caja de 253 Kiles
FPeroxido de hidrogeno al 530% Garrafa de 63 Kiles
Sal Saco de 100 Lk,
Soda Ash Ligth Saco de 253K ilos
Soda Caustica China al 99 % Saco de 25 Kilos
Soda Caustica Mexicana #8% Sace 15 Kiles
Sulfato de Alum inio Saco de 23 Kiloes
Sulfato de Amonio Saco de 100 Lb.
Sulfato de Crom o Basico Saco 25 Kiles
Sulfato de Magnesio Seco de 23 Kiles
Sulfato de Sedic Ch. Saco de 30 Kiloes

Fuente: Empresa importadora y comercializadora de productos quimicos
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F. Precursores y productos quimicos utilizados para la fabricacion ilicita de

estupefacientes y sustancias psicotrépicas

El comercio de precursores, como el comercio de cualquier otro producto basico, es vigilado por las
autoridades aduaneras de todo el mundo utilizando un sistema internacional normalizado de
clasificacion de los productos por su denominacion y por un numero que se les adjudica,
denominado Sistema Armonizado de Designacion y Codificacion de Mercancias.

Por lo tanto, las autoridades nacionales competentes no pueden distinguir en la actualidad de forma

especifica las importaciones o exportaciones de estos preparados. (Oyarzun, 2003)

Esta insuficiencia ha sido aprovechada indebidamente con frecuencia por los traficantes en sus
intentos por ocultar el caracter de grandes remesas de estos preparados que atraviesan las fronteras.
De esta necesidad nace La Junta Internacional de Fiscalizacion de Estupefacientes (JIFE) es un
organo de fiscalizacién independiente y cuasi judicial, establecido por un tratado, encargado de
vigilar la aplicacion de los tratados de fiscalizacion internacional de drogas. Sus predecesores en
virtud de los anteriores tratados de fiscalizacién de drogas se remontan a la época de la Sociedad de
las Naciones. La JIFE colabora también con otros 6rganos internacionales interesados en la
fiscalizacién de drogas, incluidos no solo el Consejo y su Comisién de Estupefacientes, sino
también los organismos especializados pertinentes del sistema de las Naciones Unidas, en particular
la OMS. Ademas, colabora con 6rganos ajenos al sistema de las Naciones Unidas, especialmente la
Organizacion Internacional de Policia Criminal (INTERPOL) y la Organizacion Mundial de
Aduanas. Vigila y promueve las medidas de los gobiernos para impedir la desviacion de sustancias
utilizadas frecuentemente para la fabricacion ilicita de estupefacientes y sustancias sicotropicas, y
evalla tales sustancias para determinar si es necesario modificar el ambito de la fiscalizacion.
(Ghodse, 2012).

La Junta a través de sus reuniones, insta a los gobiernos de los paises exportadores a mantenerse
informados de las restricciones vigentes en los paises importadores para asegurarse de que sus

exportaciones no infringen las leyes y reglamentos del pais importador.

En general, las sustancias quimicas sometidas a medidas de fiscalizacion mas estrictas son ahora
maés dificiles de obtener del comercio internacional que hace 20 afios, gracias al nimero creciente

de paises que aplican leyes de fiscalizacion de precursores, asi como a la mayor capacidad de
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reglamentacion y vigilancia y a la sensibilizacion de los sectores industriales pertinentes. El
fortalecimiento de las medidas de fiscalizacion en un nimero creciente de paises se refleja, por
ejemplo, en el hecho de que las rutas de desviacion se han hecho mas complejas y de que circulan
en el mercado sustancias no fiscalizadas, especialmente precursores inmediatos con escasos usos
legitimos que no sean como sustancias intermedias en procesos industriales legitimos, que
sustituyen a las sustancias quimicas tradicionales, sometidas a medidas de fiscalizacion maés
estrictas. (Oyarzun, 2003)

Los instrumentos eficaces de que disponen los gobiernos son cada vez mas amplios, aunque, si bien
son tan sencillos que pueden ser utilizados por todas las autoridades nacionales competentes, nunca
se ha llegado a su aplicacion universal. No se han registrado los mismos progresos en todos los
paises, ya que los paises de menores ingresos y, de hecho, regiones enteras, estan quedando
rezagadas. El alcance de las medidas dista mucho de ser mundial, al no haberse dado prioridad a la
asistencia técnica, ni haberse prestado asistencia suficiente.

A medida que las organizaciones de trafico de sustancias quimicas se vuelven mas organizadas,
especializadas y habiles en lo que respecta a sus métodos para eludir los controles internacionales
efectivos, asi también deben adaptarse y responder los gobiernos a titulo individual y la comunidad
internacional. (Ghodse, 2012)

La mayoria de los gobiernos han establecido autoridades nacionales competentes que se encargan
de reglamentar o de hacer cumplir las medidas de fiscalizacion nacional de los precursores. Si bien
existen 188 autoridades, hasta la fecha 21 paises todavia no han comunicado una autoridad nacional
competente 20. Es el caso, principalmente, de los paises de Africa, nueve de los cuales, o uno de
cada seis, carecen de una autoridad nacional competente que se encargue de la fiscalizacion de
precursores a nivel nacional, lo que hace vulnerable a la region de Africa a los intentos de los

traficantes de obtener sustancias quimicas para utilizarlas con fines ilicitos. (Trujillo, 2013)

A partir de 2006, afio en que se puso en marcha el sistema electronico de intercambio de
notificaciones previas a la exportacién (PEN Online), se registraron progresos considerables en
cuanto a la vigilancia del comercio internacional de precursores.

Gracias a ese sistema automatizado, ahora las autoridades competentes de los paises exportadores e
importadores pueden comunicarse mediante un Unico sistema centralizado y confirmar la
legitimidad de cada operacion o suspender o detener remesas sospechosas en tiempo real. (Ghodse,
2012)
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Actualmente se vienen utilizando cada vez mas para la fabricacion ilicita de drogas derivados y
otras formas de las sustancias, entre ellas los ésteres del acido fenilacético, que escapan al ambito de

aplicacion de las medidas existentes de fiscalizacion internacional de drogas.

La utilizacién de sustancias incluidas en los cuadros para la fabricacion ilicita de estupefacientes y
sustancias sicotropicas, que se describe en la figuras No.5, constituye el método clasico de
produccion y fabricacion. Para la extraccion de cocaina de la hoja de coca, asi como para la
purificacion de la pasta de coca y los productos basicos en bruto de cocaina y heroina se necesitan
disolventes, &cidos y bases. En todas las etapas de la produccién de drogas se utiliza una amplia

variedad de esas sustancias quimicas. (Trujillo, 2013)

Figura No.5: Fabricacion ilicita de cocaina y heroina: sustancias sujetas a fiscalizacion y cantidades
aproximadas necesarias para la fabricacion ilicita de 100 kilogramos de clorhidrato de cocaina o de

heroina.

Hoja de coca Opio

Acido sulfirico

(100 = 4040 litros)
Pasta de coca Morfina
Fermangansato Anhidrido
potasico acetico
{20 kilogramos) {100 = 400 litros)
Cocaina Heroina

Acetonaléter etilicol Acetonaiéter etilico
metiletilcetonaftolueno {1.500 & 2.000 litros)

(1.500 & 2.000 litros) Acido clorhidrico
Acido clorhidrico {30 litros)
(30 litras)

Clorhidrato Clorhidato de
de cocaina heroina

Fuente: Informe de JIFE, ONU
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G. Importaciones en Guatemala

Las exportaciones de Guatemala en enero de 2014 se situaron en 895,9 millones de dolares (6,9
millardos de quetzales), lo cual representa un crecimiento interanual del 8,2 por ciento. Mientras
gue el monto de las importaciones se situé en 1.545,7 millones de dolares y aument6 5,5 por ciento
en comparacion con el afio pasado. (agn.com, 2004)

En tanto que el aumento en las importaciones estuvo influenciado por la variacion positiva
observada en combustibles y lubricantes, con 79 millones de délares (609,8 millones de quetzales).
Guatemala compra productos principalmente de Estados Unidos de Ameérica, Centroamérica,
México, China y Europa. (Ghodse, 2012)

Guatemala al igual que los paises Centroamericanos ha subscrito de manera bilateral un tratado de
libre comercio con la economia mas grande del mundo, Estados Unidos. Sin lugar a dudas este
nuevo escenario abre un abanico de oportunidades y amenazas para la poblacion del istmo

centroamericano. Ente los productos que mayormente se importan en Guatemala estan:

Combustible, equipo de maquinaria y transporte, materiales de construccidn, cereales, fertilizantes,
electricidad, la manufactura de papel, maquinas y aparatos mecanicos, materiales plasticos, tejidos,

productos quimicos, productos farmacéuticos y vehiculos. (Lépez, 2013)

Del total de los principales productos importados los materiales textiles se encuentran en un primer
lugar, con un 23%, ya que en Guatemala se aprovecha la mano de obra barata comparada con otros

paises y se aprovechan en las fabricas de manufactura de ropa.

Los principales destinos de las Importaciones: EEUU 46%, México 13%, El Salvador 5%, Japon
4%.

Los importadores estiman que por la triangulacion en el comercio global, los nimeros de las
importaciones desde China podrian ser el triple. Buena parte de las compras son triangulaciones; es

decir, que se adquieren en otros paises, pero son productos hechos en China.

Hay empresas en Estados Unidos que importan los productos de China y luego los reexportan.
Las ciudades méas importantes de Guatemala en cuanto a importaciones son: Ciudad de Guatemala,

Retalhuleu, Quetzaltenango, Chiquimula y Escuintla. (L6pez, 2013)


http://www.centralamericadata.com/es/search?q1=content_es_le:%22importaciones%22&q2=mattersInCountry_es_le:%22Guatemala%22
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Sus puertos son: Puerto Barrios, Puerto Santo Tomas de Castilla, Puerto San José y Puerto Quetzal.

1. Informacién Sobre el Proceso de Importacidn en Guatemala:

Tipo de importacion

Con base a la clasificacion General del tipo de importacion, se tipifican de la manera siguiente:

Importacion para el consumo
Régimen aduanero por el cual las mercancias importadas pueden entrar en libre circulacion dentro
del territorio, previo pago de los derechos e impuestos a la importacién exigibles con cumplimiento

de las formalidades necesarias. (agn.com, 2004)

Importacion temporal

El régimen aduanero que permite recibir dentro del territorio nacional, bajo un mecanismo
suspensivo de derechos de aduana, impuestos y otros cargos de importacion, aquellas mercancias
destinadas a ser enviadas al exterior después de haber sido sometidas a un proceso de ensamblaje,
montaje, maquinas, equipos de transporte en general o aparatos de mayor complejidad tecnoldgica y
funcional, elaboracion, obtencion, transformacion, reparacion, mantenimiento, adecuacion,

produccidn o fabricacion de bienes. (Norma Técnica 48-2001, 2001)

Permite ingresar al territorio aduanero por un plazo determinado, con suspension de derechos e
impuestos a la importacidn, mercancias con un fin especifico, las que seran reexportadas dentro de

ese plazo.

Importacion temporal con reexportacion en el mismo estado.
Fundamento Legal:

Articulo 73 del Cédigo Aduanero Uniforme Centroamericano —CAUCA-,

Articulo 140 - 155 del Reglamento del Cédigo Aduanero Uniforme Centroamericano (RECAUCA)

Las empresas que se dedican a importar productos a Guatemala, deben declarar que tipo de

importacién realizan, a continuacion se describen los tipos de importaciones:
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Importador Directo.
Esta representado por toda empresa dedicada a la importacidn de diferente tipo de productos, para
su distribucion en el mercado local. En esta clasificacion también se toma en cuenta los

importadores de materia prima, que posteriormente se utiliza para la produccién de productos.

La empresa importadora es la responsable de realizar la liquidacion de la respectiva pdliza de
importacién, asi como de efectuar el pago de los impuestos correspondientes. (Norma Técnica 15-
2010, 2010)

Importador Indirecto
Se da cuando una empresa utiliza los servicios de otra empresa para llevar a cabo la importacion de
productos. En este caso es la empresa intermediaria quien se responsabiliza por liquidar los gastos

aduanales y efectuar el pago de impuestos.

Reimportacion
Importacion de mercancias en un territorio aduanero, las cuales fueron anteriormente exportadas

desde ese territorio.

Importaciones Finales
Las importaciones finales son aquellas cuyo destino final es Guatemala. Los productos se
nacionalizaran en Guatemala mediante la liquidacion de la péliza de importacion y el pago de los

impuestos correspondientes. El consumo de estos productos sera en el mercado local.

Importaciones en Transito:

Se refiere a aquellas importaciones que su destino final no es Guatemala sino Unicamente estan de
paso pero su destino final podra ser cualquier otro pais. Estos casos se dan cuando una empresa
importa productos para Guatemala, EIl Salvador y Honduras por ejemplo.

En Guatemala Unicamente se liquidaran los productos cuyo destino final corresponde a este pais y el
resto se iran liquidando en cada pais de destino.

Esto se debe indicar a la empresa de transporte desde el inicio de la importacion para que ellos a su
vez preparen la mercaderia a manera que este procedimiento no se compligue en el despacho en

cada pais.
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Las empresas de transporte le pueden asesorar en la mejor manera de manejar este tipo de

importaciones asi como toda la logistica necesaria. (L6pez, 2013)

H. Manual de procedimientos

Los procedimientos que se usan dentro de una organizacion, generalmente son informales y los
podemos observar facilmente a través de las costumbres y habitos de las personas. Los métodos y
procedimientos que son escritos, ademas de asegurar la repetitividad de un trabajo, permiten que el
usuario siga por un camino seguro previamente probado, ademas al usarlo continuamente, podra

estar capacitado para irlo mejorando. (Alvarez, 2006)

Un Manual de Procedimientos es un Manual que documenta la tecnologia (conocimiento de
desarrollo de actividades o tareas) que se utiliza dentro del &rea departamento, direccion, gerencia u
organizacién, tiene por objetivo administrar y controlar procesos asociados a la calidad del producto

0 servicio.

Cada area solamente incluira en su Manual los Procedimientos en que esté directamente
relacionada; los capitulos en gque puede estar dividido el Manual de Procedimientos del area, estan

en funcion de las actividades y responsabilidades que realiza cada area. (Zambrano, 2001)

La elaboracion de estos Manuales implica en primer lugar definir las funciones y responsabilidades

de cada una de las areas que conforman la organizacion. (Alvarez, 2006)

Segun la norma ISO 9001:2008, cita en el apartado 4.4.2 “La organizacion debe establecer y

mantener un manual de la calidad que incluya:

a) el alcance del sistema de gestion de la calidad, incluyendo los detalles y la justificacion
de cualquier exclusion,

b) los procedimientos documentados establecidos para el sistema de gestion de la calidad, o
referencia a los mismos, y

¢) unadescripcion de la interaccién entre los procesos del sistema de gestion de la calidad.
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Es por ello que un manual de procedimientos o procedimientos documentados son requisitos de la
documentacién como parte de un sistema de gestion, estos requisitos deben ser establecidos,

documentados, implementados y mantenidos. (ISO 9001:2008)

El manual de procedimientos es un instrumento esencial para el funcionamiento del control interno,
siendo uno de sus principales objetivos la definicién clara de las normas operativas de la
organizacién y de las lineas de responsabilidad y autoridad, en base a uno de los principios y

objetivos preestablecidos. (Zambrano, 2011)

Estos manuales describen los procedimientos que debe hacer el personal para determinada
actividad, considerando como una guia de gran ayuda para el personal nuevo porque les da la pauta
de como proceder en la ejecucion de sus funciones. El objetivo de un manual de procedimientos es
evitar el desperdicio de tiempo, sefialando quién, cdmo, cuando y donde es responsable de ciertas
tareas. (Zambrano, 2011)

Se entiende por gestion de la calidad a toda actividad que emprende una organizacion para
garantizar la eficiencia de los procesos y asegurar el cumplimiento de los requerimientos que

demandan los usuarios con relacién a los bienes y servicios que reciben.

De acuerdo a la norma 1SO 9001:2008 todas aquellas organizaciones que pretenden demostrar su
capacidad para producir bienes y servicios que satisfagan los requerimientos de sus clientes y
aspiren a aumentar esa satisfaccion, deben “establecer, documentar, implementar y mantener un

sistema de gestion de calidad”. (IMNC)

El sistema de gestion de calidad se integra por la documentacion siguiente:

Politica y objetivos de calidad;
Manual de calidad
Procedimientos Documentados;

Documentos para la planificacién, operacion y control de procesos; y

N X XX

Registros
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Procedimientos documentados (Manual de Procedimientos)

Las unidades administrativas deben documentar sus procedimientos; es decir establecer por escrito,

implementarlos y mejorarlos. Los procedimientos documentados se agrupan en una carpeta llamada

Manual de Procedimientos, en la cual se constituye en un documento independiente del manual de

calidad, pero complementario. Mientras que el

Manual de Calidad describe el sistema de gestion de calidad de la organizacion, el.

Manual de Procedimientos considera la descripcién de las actividades y métodos de trabajo como

parte del sistema. (Adame, 2010)

Para documentar los procedimientos es necesario cumplir con los aspectos siguientes:

SN VRN NN

Que se justifiquen;

Que tengan antecedentes historicos consolidados;
Que tengan alcances y limites precisos;

Que contribuyan al desarrollo de un proceso;
Que existan responsables de su ejecucion; y

Que identifiquen registros para obtener evidencias de su cumplimiento.

Los procedimientos documentados en el manual permiten:

AN N NN

Disminuir la improvisacion y los errores;

Contribuir a precisar las funciones y responsabilidades de los miembros de la organizacion;
Ser documentos de consulta;

Vincular la realidad con los procesos documentos; y

Emprender acciones de mejora.

Componentes principales del Manual de Procedimientos

El contenido de los Manuales de Procedimientos es diferente en cada organizacion; varia segun su

ambito de aplicacién y su alcance. (IMNC)

v

Presentacion
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v Objetivo General
v Relacioén de procesos y procedimientos

v" Descripciones de Procedimientos

e Nombre del procedimiento

e Objetivo

e Alcance

e Referencia

¢ Responsabilidades

e Definiciones

e Desarrollo

e Diagrama de flujo de procesos
e Supervisién

e Formatos y documentos

Responsable

Registro de ediciones
Distribucion

Simbologia

Validacién (Adame, 2010)

AN N NN

A continuacion se explica cada uno de los apartados que integran un manual de procedimientos:

Presentacion
Debera contener una explicacién de los que el documento, cudles son sus propdsitos y a quienes se
dirigen, asi como su &mbito de aplicacion. Por lo general, la presentacion no deberé exceder de dos

cuartillas y su redaccion debera ser clara y sencilla. (Zambrano, 2011)

Objetivo general
Se deberé establecer el propdsito que se desea alcanzar y los medios o acciones para lograrlo; es

decir, qué se pretende lograr con la integracion y aplicacion del manual de procedimientos.
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Relacion de procesos y procedimientos
Una vez identificados los procesos se deberan precisar los procedimientos que se derivan de cada

uno de ellos, los cuales serdn documentados en el manual de procedimientos.

Para este proposito se debera establecer el flujo del proceso global de principio a fin, estableciendo

los procedimientos que conforman al proceso. (Adame, 2010)

Descripcion de los procedimientos

Los procedimientos constituyen la parte medular del manual, toda vez que son la razon de dicho
documento. La descripcion de los procedimientos deberd contener, invariablemente, los aspectos

siguientes:

Nombre del procedimiento: la denominacién del procedimiento debera orientarse por el resultado

gue se pretende obtener.

Obijetivo: se debera describir, de manera clara y precisa, el resultado que se desea alcanzar con cada
procedimiento

Alcance: permite definir y describir las fronteras légicas internas y externas del procedimiento, por
lo que indica qué actividades, personas y areas afecta.

Referencia: en este apartado se deberd incluir una relacion de los documentos juridicos y
administrativos que soportan el procedimiento, como son: normas, codigos, manuales, instructivos,
otros procedimientos, etc.

Responsabilidades: aqui se describirdan los deberes u obligaciones de la Unidad Administrativa

gjecutiva del procedimiento, asi como los puestos que intervienen, parcial o totalmente en el
desarrollo de las actividades de éste.

Definiciones: se deberan establecer un apartado en el que se describa el significado de los
conceptos.

Desarrollo: en este apartado se deberan describir las actividades u operaciones gque se ejecutan en el
procedimiento, asi como las unidades administrativas o puestos que intervienen en su realizacion,

Diagrama de flujo de procesos: una vez descrito el procedimiento se continta con su representacion

grafica; para ello, se elaborara un diagrama que simbolice el flujo de la informacion, los

documentos o materiales que se utilizan y las interacciones entre las unidades administrativas y
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puestos que intervienen en el procedimiento. Un diagrama es una representacion esquematica y
simplificada de la actividad administrativa, muestra la relacion de las operaciones entre si, asi como
las fases en que se divide el procedimiento.

La diagramacion se efectia mediante el uso de simbolos ANSI (American National Standard
Institute) El significado de los simbolos se encuentra en el apartado de “Simbologia”.

Formatos e instructivos: en este apartado se deberan incluir los formatos utilizados en el

procedimiento, asi como su instructivo de llenado, en el cual se explicara el objetivo del formato,

las copias requeridas, destinatarios y la informacion variable que debera obtenerse. (Adame, 2010)

Registro de ediciones
Con el proposito de controlar las ediciones del manual de procedimientos, es necesario registrar el

namero de modificaciones, las fechas, los apartados y las hojas modificadas.

Simbologia
En este apartado del manual se deberan incluir Gnicamente los simbolos y significados que fueron

usados en los diagramas de flujo.

Distribucion

En este apartado se deberan enlistar las unidades administrativas o puestos autorizados para contar
con el manual, asi como el nimero de copias controladas y distribuidas.

Es recomendable que el encargado de coordinar los trabajos de integracién del manual, sea el
poseedor del documento original en sus diversas presentaciones (medio magnético e impresion) y
qgue el nimero de copias controladas y unidades administrativas destinatarias sean definidas

atendiendo a su participacion en los procedimientos documentados. (Zambrano, 2011)

Esta accion permite evitar que el manual de procedimientos sea alterado o modificado por alguna
instancia no autorizada para tal efecto o bien que circulen diversas versiones del manual que

provoquen confusion.

Validacion
Este apartado contendra el nombre, puesto y firma de las autoridades o jefaturas de la organizacion

que correspondan, por medio del cual se aprueba el contenido del manual de procedimientos.
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También, los manuales deberdn ser rubricados por el titular de la Direccién General de la

organizacion, a fin de comprobar que cumplen con los lineamientos técnicos establecidos. (Adame,

2010)

Estos Manuales de Procedimientos, se desarrollan para cada una de las actividades, areas u

operaciones que tengan que ver con los procesos administrativos y operativos, dependiendo de estos

elementos la aplicacion del contenido sefialado anteriormente y que se resumen asi:

AN N N N N

\

Establecer objetivos para los diferentes procesos.

Definir politicas, guias, procedimientos y normas, donde no exista ninguna.

Sistema de organizacidn que enmarca la estructura de la empresa.

Limitacién de autoridad y responsabilidad para cada funcionario.

Procedimientos y normas que sefialan un mismo lenguaje.

Métodos de control y evaluacion de la gestion con el fin de que la empresa sea eficiente y
productiva.

Programas de induccion y capacitacion del personal, para mejorar el clima de trabajo
organizacional.

Consistencia de todas las operaciones de la empresa, para no depender de las personas, como
métodos para lograr estabilidad.

Base para la evaluacion de los procedimientos y determinar correctivos, como elementos de
auditoria y control.

Elemento esencial para el disefio e implementacidn de indicadores, como base para ejercer el

control de la gestidn, cuyo objetivo es proyectar resultados positivos. (Adame, 2010)

El indice también debe ser incluido en un manual de procedimientos, en esta parte se sefialaran los

capitulos o apartados que constituyen la estructura del documento; asi mismo, se deberdn agrupar

los procedimientos atendiendo a la unidad administrativa que los ejecuta. (Zambrano, 2011)

Deben de presentarse de manera sintética y ordenada, a efecto de uniformar la presentacién de estos

documentos.
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I Importancia de la capacitacion dentro de la organizacion

Toda empresa, cualquiera que sea su importancia, debe tener esos planes de capacitacion y
adiestramiento.

La Capacitacion y el Adiestramiento consisten en transmitir a los trabajadores los conocimientos
necesarios para hacerlos mas aptos como personas en el desempefio de cualquier actividad, y
particularmente, en hacerlos mas diestros en la ejecucién de su propio trabajo, mediante el
conocimiento de su herramienta de trabajo y la mejor manera de utilizarla para sacar de ella el

mayor rendimiento en un marco de seguridad. (Castanyer, 1999)

La capacitacion se ha convertido en uno de los instrumentos fundamentales para mejorar la
competitividad de las empresas y fortalecer su cohesion organizacional, respondiendo, asi, a
desafios que plantean la globalizacién y los cambios tecnoldgicos, los que exigen una adaptacion

permanente de los recursos humanos en los procesos productivos. (Martinez, 2009)

De otro lado, la gestion de la capacitacion en las empresas es cada vez mas compleja debido a la
variedad de tecnologias de produccidn, informacion y comunicacion, los cambios en las formas de

organizacién del trabajo, y la diversidad de la oferta de servicios formativos. (Castanyer, 1999)

La necesidad de capacitacion y difusion como medio para facilitar un manual de procedimientos, de
calidad, de buenas practicas de manufactura, una norma, etc. dentro de una organizacion, se hace

evidente por las consideraciones siguientes:

e Se precisan directrices claras y simples para difundir y asegurar que el documento que se
desea difundir formen parte de la agenda de trabajo de los productores, comercializadores y
usuarios finales del producto o servicio.

e Se requiere establecer una estrategia diferenciada para influir y persuadir en los diferentes
operadores de determinada actividad, la necesidad de estos instrumentos de gestion como
medio para mejorar la calidad del producto y la competitividad empresarial.

e Lanecesidad de difundir estos documentos para que sean internalizados por los trabajadores

de la organizacion y sus clientes finales.

Asi mismo capacitar al personal asigna autoridad y responsabilidad a otros para tomar decisiones
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procurando maximizar la eficacia de la organizacion y las personas. (Martinez, 2009)

e Explica claramente los pardmetros y limites de la autoridad delegada; define las
acciones esperadas, las restricciones y los plazos

e Comparte autoridad y responsabilidad con otras personas capaces y responsables

e Provee asistencia y orientacion que sea necesaria a los delegados, sin menoscabo de
la confianza entregada

o Establece procedimientos apropiados para estar informado sobre los hechos y

resultados en las areas de autoridad delegada

Las necesidades de capacitacion son carencias o fallas, actuales o potenciales, que presenta un
individuo en cuanto a su competencia o voluntad para realizar un trabajo; y segundo, se trata de
carencias que pueden ser corregidas a través de un proceso de ensefianza-aprendizaje sistematico

con objetivos definidos y evaluables. (OIT, 2005)

Las carencias a las que se refiere el concepto de necesidades de capacitacion tienen que ver con las

siguientes areas de la competencia laboral:

Los conocimientos: Se refieren a la capacidad del individuo para identificar, reconocer,

describir y relacionar objetos -concretos o abstractos- en el ambito de su trabajo.

o Las habilidades intelectuales. Se refieren a la capacidad del individuo para aplicar los
conocimientos y el juicio en la ejecucion de sus funciones y la solucién de los
problemas del trabajo.

e Las habilidades intelectuales se refieren al saber hacer, en otras palabras, son el
conocimiento en accion.

e Las habilidades sicomotoras. Se refieren a la capacidad del individuo para realizar
movimientos rapidos, seguros y precisos en el trabajo, mediante una accién combinada
de facultades fisicas, sensoriales y mentales. Se refieren a las destrezas operativas del
trabajador.

o Las habilidades interpersonales. Se refieren a la capacidad del individuo para interactuar

con otras personas en el trabajo, a fin de comunicarse, persuadir, entretener, supervisar,

ensefar, negociar o aconsejar. Estas habilidades suponen caracteristicas de personalidad
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y el dominio de técnicas de comunicacion que pueden ser desarrolladas y aprendidas a
través de la capacitacion.

e La disposicion animica en el trabajo. Tiene que ver con los factores que influyen en el
estado de &nimo y la voluntad de los trabajadores; incluyen principalmente las
actitudes, creencias, percepciones, valores y la motivacién relacionada con las

recompensas y exigencias del trabajo.

El objetivo primordial de la capacitacidn en las organizaciones mejorar las competencias técnicas,
las competencias sociales y la disposicién animica de los trabajadores, para reducir la brecha entre
su desempefio efectivo y el desempefio deseado. Este es un desafio permanente de las empresas con
relacion a la gestion de su personal, desafio que puede tener su origen en diferentes situaciones,

todas ellas propias de la dinamica natural de cualquier organizacién, como:

El ingreso de nuevos trabajadores, para llenar las vacantes que se producen como consecuencia del
crecimiento de la planta, las salidas de personal y los movimientos internos de personal, el desajuste
de las competencias de los trabajadores en servicio con respecto a las exigencias de su puesto

actual, los movimientos internos de personal, como los traslados y ascensos. (OIT, 2005)

En este caso, las necesidades de capacitacion surgen porque las personas cambian de puesto. Los
cambios tecnoldgicos y organizacionales dentro de la empresa. En este caso, las necesidades surgen

porque los puestos cambian de contenido. (Martinez, 2009)

1. Técnicas de capacitacion:

Deben de ser concretas permitiendo medios de comunicacion entre el instructor y los participantes,

entre las técnicas mas comunes de capacitacion se encuentran:

Aprendizaje en accion: Es una técnica de capacitacion de nivel gerencial que consiste en hacer
trabajar a los participantes en el analisis y la solucion de problemas reales de otros departamentos o
unidades de la empresa.

Conferencia: Consiste en la presentacion sistematica de un tema monografico a cargo de uno o

varios expositores altamente calificados, que actiian ante un auditorio pasivo. Esta técnica es
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apropiada cuando se trata de temas que pueden ser desarrollados en una o pocas sesiones tales como

difusiones de manuales. (Vargas, 1999)

Otras herramientas de difusion pueden ser:
e Publicaciones
e Intranet corporativo

La comunicacion en una empresa opera de la manera siguiente:

. Comunicacion descendente
) Comunicacion ascendente
) Comunicacién horizontal

Figura No.6: Comunicacion en la empresa

EMPRESA

Comunicacion interna
Fi I 1 |
uye : I P
’ l Honzontaq '-”“”"

Ascendente Descendenteg

atraves de | atraves de

b Re de s

puedean sar
‘bA:rm.:?r‘" | 'Inl‘;,nv\ﬂbs

Fuente: Capacitacion por competencia. Principios y métodos.

La retroalimentacion es importante, ya que esto permite que el receptor reconozca el mensaje y
responda al emisor, eso completa un circuito de comunicacion. Al no haber retroalimentacion, esto
puede deberse a que el mensaje no se recibio, no se comprendié o porque simplemente no existe

retroalimentacion. (Martinez, 2009)
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En una capacitacion, la retroalimentacion consiste en la evaluacion y el establecimiento de metas.
Los mentores suelen pasar tiempo trabajando con sus aprendices. Uno de los propdésitos del mentor

es evaluar el nivel de habilidad actual del aprendiz.

El mentor indica al aprendiz informacién sobre como realizar mejor determinadas tareas de trabajo.
Un aprendiz puede tener preguntas sobre como manejar los aspectos del trabajo. EI mentor
proporciona respuestas basadas en su experiencia. Un mentor suele dar recomendaciones sobre el

crecimiento y las carreras potenciales al aprendiz. (Vargas, 1999)

La retroalimentacién que ofrece un mentor buscard educar al aprendiz acerca de los estandares.
Siempre y cuando el aprendiz se desvie de las normas, la retroalimentacién podra corregirlo.
Los nuevos empleados pueden ser capaces de ofrecer sugerencias sobre las politicas,

procedimientos y funciones de trabajo.

Las empresas utilizan programas de desarrollo para desarrollar habilidades en el pensamiento
creativo y visionario. El proceso de retroalimentacion durante el entrenamiento ayuda a los
empleados a aprender a través de la accion y la experiencia. Un mentor puede confirmar las ideas de
un nuevo empleado al ponerlas en practica. Parte del proceso de retroalimentacion implica también

gue el mentor sugiera modificaciones a esas ideas. (OIT, 2005)
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I11. JUSTIFICACION

Esta empresa como actividad fundamental se dedica a la comercializacion de productos quimicos en
Guatemala y para lograr la comercializacion, debe tener una buena recepcién de producto a la
bodega, un adecuado almacenamiento en cuanto a la manera de ubicar los productos y el
conocimiento de los requisitos de seguridad que deben seguir y por consiguiente un buen despacho
gue siga un proceso continuo y que provea al cliente lo que necesita, brindando un buen servicio y
una satisfaccion completa. La empresa no contaba con un manual de procedimientos ni

documentacién implementada; tenia procesos gue no estaban ordenados ni estandarizados.

Es por ello que la elaboracion de un Manual de Procedimientos brindd los lineamientos a seguir y
sirvi6 como guia para que se realizaran los procesos de una manera estandarizada, especificando
quienes eran los responsables y hasta qué etapa del proceso, asi como también ayud6 a los
empleados a tener conocimiento de las leyes gubernamentales que les son exigidas y a saber qué

tipo de documentacion es la que debian usar para realizar de manera eficiente sus labores diarias.

Cuenta con importaciones exclusivas del extranjero, razon por la cual la posiciona en ventaja con
respecto a otras empresas que se dedican a la misma actividad. Todos estos factores hicieron
necesaria la elaboracion de un Manual de Procedimientos que permitiera detallar las actividades que
se realizaban, la supervision, conocer exactamente cuales eran las operaciones que debian realizar
en cada uno de sus puestos llevando a la empresa a la mejora continua, contribuyendo en brindar
informacion sobre quiénes eran los responsables de realizar la actividad, objetivos propios de la
actividad, supervision de las actividades, alcance del proceso, referencias, documentacién a utilizar,

entre otros.

Este Manual ayudé a que tanto jefes como subalternos conocieran cuales eran  sus
responsabilidades y asi se logré un mejor control permitiendo establecer indicadores de una mejora.
Ademas de esto, un Manual de Procedimientos es una de las primeras actividades que se deben de
realizar al iniciar un proceso de implementacién de la Norma Internacional 1SO 9001:2008 Sistemas
de gestion de calidad-Requisitos, lo que serd de mucha utilidad para la empresa si en algin futuro
desea optar por implementar un Sistema de Gestion completo o0 ain mejor trabajar por obtener una

certificacion en alguno de los Sistemas de Gestion aplicables.
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IVV. OBJETIVOS

A. Objetivo General

Elaboracién de un Manual de Procedimientos de recepcion, almacenamiento y despacho
para una empresa importadora y comercializadora de productos quimicos aplicables al

tratamiento de cueros ubicada en Quetzaltenango.

B. Objetivos especificos

1. Disefiar las partes del Manual de Procedimientos para manejo de productos quimicos
para comercializacion.

2. Documentar procedimientos que brinden informacion clara y detallada sobre las
actividades de recepcidon, almacenamiento y despacho de productos quimicos, que
definan responsabilidades y funciones.

3. Plantear los mecanismos de control que lleven a la mejora continua y a la calidad, a
través de los métodos efectivos de supervision de los procedimientos.

4. Ordenar las operaciones o actividades secuencialmente cumpliendo con politicas y
normas establecidas por la empresa.

5. Disefiar un programa de difusion del Manual de Procedimientos para los empleados

de la empresa que les ayude a desarrollar sus actividades con profesionalizacion.
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V. METODOLOGIA

A. Tipo de estudio

El tipo de estudio de la investigacion fue de campo, se observé la situacion actual y real de la
actividad, se definid la problematica que existe en el departamento de recepcién, almacenamiento y
despacho, se realizd un disefio descriptivo y gréfico de los procedimientos. También se realizaron
entrevistas a las personas encargadas de estos procesos en sus respectivos departamentos brindando

informacion de mucha utilidad.

Se realiz6 en las instalaciones de bodega donde se reciben, almacenan y despachan los productos
quimicos, ubicada en el departamento de Quetzaltenango, Guatemala.
El enfoque de la investigacion fue de tipo cualitativo, ya que se disefid un Manual de

Procedimientos de las areas de recepcién, almacenamiento y despacho.

B. Universo
Actividades realizadas por el personal encargado de recepcion, almacenamiento y despacho de

productos quimico.

C. Muestra
Las actividades, documentos, e involucrados en los departamentos de recepcion, almacenamiento y
despacho de productos quimicos.

D. Variables

Variable independiente:

Falta de conocimiento de las funciones, responsabilidades exactas de los procedimientos a seguir

para los procesos de recepcion, almacenamiento y despacho de productos quimicos.

Variable dependiente:

Pérdidas de tiempo y recursos en los procesos de recepcion, almacenamiento y despacho de

productos quimicos.
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E. Meétodo de recoleccion de la informacién

El método utilizado fue inductivo-deductivo, se estudiaron los aspectos detallados de los
procedimientos que se realizaban en ese momento en los departamentos de recepcion,

almacenamiento y despacho de productos quimicos.

En éste método la entrevista y la observacion directa de las actividades desarrolladas por el personal

y por el jefe fueron de gran importancia y suficientes para recabar adecuadamente la informacion.

o Fuentes primarias: entrevistas con personas que realizan o supervisan el proceso, hechos
ocurridos durante el proceso. (Anexo No.1)

o Fuentes secundarias: material impreso, tales como documentacién que llenan o exigen
al momento de realizar dichos procedimientos.

Las técnicas recopilacion la informacidn se llevaron a cado de las siguientes maneras:

e Observacion directa: para evidenciar y visualizar la probleméatica ocurrida los
departamentos de recepcién, almacenamiento y despacho, se presencié el desarrollo de
las actividades en dichos departamentos y la forma de trabajar del personal.

e Entrevista no estructurada: Se llevaron a cabo conversaciones abiertas con el personal
interno que labora en los departamentos descritos, asi como el Gerente y sus Asistentes.
Esto con el fin de estudiar y conocer la informacion, documentacion y secuencia de las
operaciones. (Anexo No.1)

e Instrumentos de recoleccion de datos: lapiceros, hojas, documentos propios de la

empresa, en digital y en fisico.

F. Método de analisis de la informacion

Se utilizé un andlisis de contenido, la cual es una técnica para descripcion objetiva, sistematica y

cualitativa del contenido manifiesto de la comunicacion.
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También se utiliz6 un analisis cualitativo el cual se realiz6 en cuatro etapas:

Preparacion y descripcion del material bruto: se prepardé la base documental completa y

facilmente accesible.

Reducciéon de los datos: se intentd reducir el volumen de informacidn, utilizando
Gnicamente las del interés para la investigacion, a través de resiimenes, induccion y

codificacion.

Eleccion y aplicacion de los métodos de analisis: se utilizd un método de
emparejamiento, la cual consistié en comparar la informacion teérica predicha con la
empirica observada.

Analisis transversal de los casos estudiados: consistié en verificar si la informacion

recolectada y observada se repite en los diferentes casos.

Toda la informacidn recabada a través de este método, se utilizé para disefiar las partes del manual,
documentando cada uno de los procesos para documentarlos, definiendo responsables y funciones,
asi mismo se logr6é plantear mecanismos para supervisar y controlar estos procedimientos,

ordenando cada una de las operaciones.
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Pagina 1 de ALMACENAMIENTO Y Ezgﬂ: gg f;f‘/%?gi?‘ol”i/igjgg’ﬁfl“ Version No.
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QUIMICOS '

PRESENTACION

Este documento contiene un manual de procedimientos de los procesos implicados de
recepciébn de producto, almacenamiento y despacho de una comercializadora de
productos quimicos para tratamiento de cuero.

Siendo ésta una empresa que presta un servicio debe tener como propésito satisfacer las
necesidades y expectativas de sus clientes.

Es por ello que para mejorar la calidad del servicio se debe tener una mejor eficiencia de
los procesos asi como reduccion de tiempos de respuesta.

Por todo lo anteriormente mencionado, se elaboré un manual de procedimientos para que
sirva como instrumento que permita agilizar las tareas, tener una mayor eficiencia en las
actividades, delimitar las competencias y responsabilidades y distribuir las cargas de
trabajo.

Elaboro: ) Reviso: Autorizo:
LISA CALDERON JUAN PABLO OROZCO JOHANNA PERALTA
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OBJETIVO DEL MANUAL

Definir las actividades de operacion que delimitan las labores del personal involucrado en
los procedimientos recepcién, almacenamiento y despacho productos quimicos, y que a
su vez este manual sirva como material de consulta para la induccién y capacitacion del

personal.

Elaboro: ) Reviso: Autorizo:
LISA CALDERON JUAN PABLO OROZCO JOHANNA PERALTA
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RELACION DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS
PROCESO: Recepcién de producto quimico
INSUMOS TRANSFORMACION RESULTADOS
(Procedimientos)
Orden de e Recepcion de producto Compra y obtencion de
compra, lista por importaciones producto de pais
de pedido seleccionado.
e Recepcién de producto
local ——| Obtencion de producto
por proveedor local
e Recepcién de producto por
traslado Obtencién de producto
entre bodegas —* | de bodega localizada
en la ciudad capital.
Disponibilidad de
Resultado de producto en la
Valor bodega ubicada en
Quetzaltenango.

Relacién de procesos y procedimientos:

Proceso: Recepcion de producto: de la solicitud de orden de compra y lista de pedido.

Procedimientos:

Recepcién de producto por importaciones
Recepcién de producto local

Recepcién de producto por traslado entre bodegas

Elaboro: ) Reviso: Autorizo:
LISA CALDERON JUAN PABLO OROZCO JOHANNA PERALTA
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PROCESO: Almacenamiento de producto quimico
TRANSFORMACION
INSUMOS (Procedimientos) RESULTADOS
Producto e colocacion de transporte en | Aceptacion de
quimico, area de descarga producto para
transporte, almacenar.
tarimas
e Colocacién de producto en | Acondicionamiento de
tarimas l ——| producto
e Ubicacion de producto en
bodega —»| Correcto
almacenamiento, lugar
adecuado.
Adecuada ubicacion
Resultado de de producto quimico
Valor en la bodega de
Quetzaltenango.

Relacion de procesos y procedimientos:

Proceso: Almacenamiento de producto quimico: verificacion de espacio, transporte,
ubicacién.

Procedimientos:
Almacenamiento de producto quimico
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PROCESO: Despacho de producto quimico
INSUMOS TRANSEOIRACION RESULTADOS
(Procedimientos)
Pedidos,
entrega de e Realizacion de pedido por | Orden de compra
producto parte del cliente generada
guimico, '
documentos,

Verificar existencia de
producto solicitado y ——
despacho

Entrega de documentos al

clientes
>

Completar el pedido,
entrega de producto
en buenas condiciones

Formas de pago
efectuados,
facturacion.

Resultado de
Valor

Entrega satisfactoria
de producto al
cliente.

Relacién de procesos y procedimientos:

Proceso: Despacho de productos quimicos: desde el pedido realizado por el cliente,
entrega y verificacion de producto, documentos de cancelacién de producto.

Procedimientos:

Despacho de productos quimicos.
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|.  PROCEDIMIENTO DE RECEPCION DE PRODUCTO QUIMICO UTILIZADO
PARA EL TRATAMIENTO DE CUERO

OBJETIVO DEL PROCEDIMIENTO

Describir los pasos a seguir para una correcta recepcion de producto y aceptacion del
mismo mediante los requisitos y documentacion necesarios que permitan establecer
controles de conformidad del producto recibido, permitiendo un adecuado
almacenamiento posterior que permita una localizacion rapida y facil.

ALCANCE

La responsabilidad y alcance de la aplicacion de este procedimiento es para todo el
personal de departamento de importaciones, asistente de gerencia ll, jefe de compras,
personal de bodega y recepcion.

REFERENCIA

v' Norma Técnica 48-2001. Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social.
Direccion General de vigilancia y control de la salud, a través del departamento de
regulacién y control de producto farmacéutico y afine. Articulo No. 4. Lista Ill.

v" Norma Técnica 15:2010. Direccién General de regulacion, vigilancia y control de la
salud departamento de regulacién y control de productos farmacéuticos y afines
unidad de sicotropicos, estupefaciente, importaciones y exportaciones. Requisitos
para importacién de productos farmacéuticos, productos afines y materias primas.
Lista I.
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RESPONSABILIDADES

El asistente de gerencia Il y el encargado de departamento de importaciones son los
responsables de generar las 6rdenes de compra ya sean por importaciones, locales o
traslado de bodega y realizar las actividades correspondientes para recibir el producto que
solicite el departamento de bodega segun las necesidades.

El Gerente General o0 asistente de gerencia Il deberan:

e Contactar al agente asegurador local o proveedor en caso de recibir producto que
no se encuentre en 6ptimas condiciones 0 que no cumpla con las especificaciones
solicitadas.

¢ Toma de decisiones en cuanto aceptar o no el producto.

¢ Facilitar al personal de bodega el equipo de proteccion adecuado para la descarga
de los productos.

¢ Revisar las Hoja de verificaciéon

El jefe de bodega debera:

¢ En conjunto con el personal de bodega, realizar las actividades correspondientes
en cuanto a requisitos y documentacion, asi como la verificacion del estado en el
que llega el producto, comunicar Gerencia 6 al asistente de gerencia Il cualquier
caso en gue el producto no cumpla con las especificaciones requeridas vy realizar
posteriormente la descarga del producto.

e Llenar el formato de Hoja de verificacion.

En la toma de decisiones si se acepta o no el producto, el jefe de bodega debera
consultar al responsable nimero 1, en caso de ausencia debera consultar al siguiente, tal
y como se describe a continuacion:

1. Asistente de gerencia ll

2. Asistente de gerencia |

3. Jefe de compras

4. Gerencia
Elaboro: Reviso: Autorizo:
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v Procedimiento:
Sucesién cronolégica de operaciones relacionadas entre si y que detallan un
proceso, tienen como objeto la realizacion de una actividad o tarea especifica
dentro de un ambito predeterminado de aceptacion. Los procedimientos involucran
actividades y tareas del personal, tiempos de realizacion, uso de materiales y
tecnologias, métodos de trabajo y control que permitan un desarrollo eficiente de
las operaciones.

v Diagrama:
Modelos graficos que representan en forma esquematica y simplificada el
procedimiento mediante el uso de simbolos o dibujos y recuadros de texto.

v" Proceso:
Conjunto ordenado de etapas de un evento en evolucién, con caracteristicas de
concatenacion, que concluye con la obtencién de un resultado. Un proceso
implica la utilizacibn de recursos para transformar elementos de entrada en
resultados de valor Gtiles para el usuario interno o externo.

v' Formato:
Documento de comunicacion administrativa formal, generalmente impreso en
papel, tiene como funcion recopilar informacién manual o informéatica de todos los
datos relacionados con el producto.

v" Producto:
Materiales quimicos sélidos o liquidos utilizados en la manufactura del cuero, en
los procesos de preparacion, curtido y acabado. Estos materiales pueden ser
pigmentos, colorantes, ligantes, lacas o aprestos y auxiliares, se encuentran en
presentaciones como toneles, sacos, botes, cajas y garrafa.

v SAT:
Superintendencia de Administracion Tributaria, entidad estatal descentralizada,
que tiene como misién la administracién tributaria de todo el territorio de la
Republica de Guatemala.

v FAUCA:
Formulario aduanero Unico centroamericano, éste consiste basicamente, en que
los formularios de exportacion de uno de estos dos paises se conviertan,
automaticamente, en formularios de importacion para el pais de destino,
proporcionando de forma anticipada la informacion necesaria para realizar el pago
de los tributos a los que estan afectas las mercancias.
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DESARROLLO

El procedimiento de recepcion de productos quimicos dentro de la empresa se puede
llevar a cabo de 3 formas distintas, las cuales se describen a continuacion:

A. Importacion
B. Local
C. Traslado de producto entre bodegas

A. Importacién:

Previamente se debe haber generado la orden de compra, envio de correos con copias de
pedido, haber contactado con la naviera para saber la fecha de recepcién de producto en
la bodega de Quetzaltenango. De todas estas actividades previas, el departamento de
importaciones, logistica de importaciones y jefe de compras son los responsables.

1) El procedimiento de recepcién de productos quimicos por importaciones comienza
desde el instante en el que el camion que transporta el producto llega a la bodega.
El departamento de recepcion es quien verifica que el piloto presente los
documentos de factura y descripcion de la misma (marca, cantidad), péliza de
importacion, conocimiento de embarque, validacion ante la SAT, la cual describe la
mercaderia, nimero de bultos, peso bruto y peso neto.

2) Después de presentar estos documentos, el departamento de bodega y el
asistente de gerencia Il, (en caso de ausencia, con el Gerente General) verifican el
peso bruto y peso neto (toneladas métricas) del producto y ticket de bascula del
puerto de destino, nimero de placa, destino del que proviene el producto, numero
de contenedor, numero de marchamo, tipo de contenedor y nombre del piloto.
También el piloto debe de presentar la “Hoja de nombramiento de comisién de
servicio de custodio”.

3) Habiendo entregado estos documentos, el personal de bodega debe proceder a
tomar una fotografia del contenedor(es) sin abrirlo(s) para mostrar el estado de los
sellos (marchamos, precintos) para asegurarse que los nimeros de y sin haber
iniciado el descargue del producto.

e Caso especial: en el caso de recibir acido sulfarico, el cual se recibe en pipa, los
documentos a presentar son: factura y el FAUCA.
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4. En caso de detectar una pérdida o dafio en el producto, se deben justificar las
condiciones del mismo para hacer un reclamo formal, el personal encargado de
bodega debe comunicar inmediatamente a Gerencia para que contacte al agente
asegurador local, proveedor y notificar los hechos.

Si el producto no tiene el peso ideal, se procede a descargarlo y posteriormente se
hace el reclamo, si el producto estd en mal estado no se descarga.

Cuando si se acepta el producto, durante la descarga, los encargados de bodega
deben estar atentos a cualquier dafio que pueda presentar el producto y el
contenedor, ya sea embalaje, presentacion por dentro y por fuera. Sifuera el caso
que el producto presentara alguna anomalia, el personal de bodega debe informar
a la Gerencia y solicitar al transportista que firme una carta en donde certifique el
estado del contenedor. Si el dafo fuera interno, inmediatamente debe tomarse
una fotografia mostrando el dafio que presenta el producto y el contenedor.

5. Seguido de esto, también se debe tomar una fotografia al contenedor con la
finalidad de mostrar el estado de limpieza y condiciones en las que se devuelve,
estas fotografias deben de guardarse hasta que la naviera confirme que ha
recibido el contenedor sin ningln problema y el depdsito sea devuelto.

Se debe de llenar hoja de verificacién.

B. Local

1. El procedimiento de recepcién de productos quimicos por compra local inicia
cuando el transporte llega a la bodega, el piloto debe presentar a recepcién los
documentos de proveedor tales como, factura, lista de empaque (especificacion
del empaque primario), certificado de andlisis de laboratorio del producto. Una vez
presentados estos documentos, se procede a los pasos descritos en la recepcion
de producto por importaciones, los cuales son los pasos 3y 4.

2. Una vez realizados estos pasos, el vehiculo debe colocarse en el area de
descarga, de igual forma debe llenarse la hoja de verificacion.
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C. Traslado de producto entre bodegas

1. El procedimiento de recepcion por traslado de producto entre bodegas, al igual
que en las formas A y B escritas anteriormente, empieza con la recepcion
documentos, para esta modalidad el piloto debe presentar a recepcién la nota de
envio, en la cual esta la cantidad de kilos, descripcién de producto y nimero de
bultos.

2. Seguido de esto, recepcién se comunica con bodega para que pase el transporte e
inicie la descarga del producto.
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO: Recepcion de producto quimico por
importaciones, local y traslado entre bodegas
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SUPERVICION

v Jefe de compras y Jefe de bodega: Revisan y considerar las
caracteristicas fisicas por medio de la inspeccion ocular el cual permite
si el producto puede ser aceptado o rechazado.

v' Gerente o asistentes de gerencia (I, 1l): deciden si el producto se acepta
0 no.

Elaboro: ) Reviso: Autorizo:
LISA CALDERON JUAN PABLO OROZCO JOHANNA PERALTA




MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

RECEPCION' Fecha de elab i6n: 10/09/2014
Pagina 15 de ALMACENAMIENTO Y Focha deo revision: 11/10/2014 Version No.
40 DESPACHO DE PRODUCTOS . 1
P Fecha de aprobacion:
QUIMICOS
FORMATOS E INSTRUCTIVOS
» Formato: “Hoja de verificacion”
HOJA DE VERIFICACION DE INGRESO DE PRODUCTO
Nombre: Industria del Cuero Covadonga S.A.
Producto: Inicio de descarga:
Presentacion: Fin de descarga:
Fecha de Ingreso: No. De Contenedor:
Cantidad de ingreso Kgs: No. De Marchamo:
Cantidad de ingreso Presentacion: Encargado:
Peso Muestra Peso Muestra

1 11

2 12

3 13

4 14

5 15

6 16

7 17

8 18

9 19

10 20
Observaciones:
Presentacién: Sucio Producto:  Aceptable

Intermedio Intermedio
Limpio Inaceptable
Nota:
Encargado: Supervisor:
Gerencia
Archivo donde se adjuntan fotos:
Fecha de entrega:
No. De inspeccién SGS:
Elaboré: Reviso: Autorizé:
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» Instructivo del formato “hoja de verificacion”

1) Denominacion del formato: Hoja de verificacion
2) Obijetivo: colocar el estado en que se encuentra el producto, el peso,

informacioén

de recepcién del producto.

3) Responsabilidad: son responsables de llenar el formato el jefe de bodega o su

personal.
4) Distribucién:

bodega

5) Instrucciones para el llenado:

Fecha

AN NI NI NN

de ingreso

empaqgue primario.

AN N N NN

cantidad de muestra extraida.

AN

Nombre: colocar nombre de la empresa que esta recibiendo el producto
Producto: nombre comercial
Presentacién: empaque primario (caja, bote, saco, etc)

Cantidad de ingreso Kg.: colocar la cantidad en la unidad solicitada
Cantidad de ingreso presentacion: colocar la cantidad describiendo el

Inicio de descarga: colocar la hora de inicio de la descarga

Fin de descarga: colocar la hora de finalizacion de la descarga
No. de contendor

No. de marchamo

Encargado: colocar nombre del jefe de bodega.
Peso y muestra: colocar el peso del producto, en muestra colocar la

Observaciones: marcar con una “X” en qué estado se encuentra el

producto vy si es aceptable, intermedio o inaceptable.

AN

Encargado: nombre de la persona que llena el formato
Supervisor: nombre del Gerente o0 asistente de gerencia.

La Hoja de verificacion debe almacenarse en papel y ser colocado en un leitz archivadas
por afio, el archivo de fotografias tomadas al contenedor se almacenan en la computadora
de los asistentes de gerencia, en este archivo debe indicarse la fecha en la que se llena
este formato, y el nimero de inspeccion de los certificados de pureza realizados por una

empresa externa.
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II.  PROCEDIMIENTO DE ALMACENAMIENTO DE PRODUCTO QUIMICO
UTILIZADO PARA EL TRATAMIENTO DE CUERO

OBJETIVO DEL PROCEDIMIENTO

Que el usuario pueda conocer paso a paso la actividad de almacenamiento del producto
guimico, y dar a conocer las condiciones adecuadas y necesarias de almacenamiento
para minimizar posibles riesgos que puedan ser ocasionados por estos productos.

ALCANCE

Este procedimiento es de aplicacion a todas las actividades relacionadas con el
almacenamiento y manipulacién de productos quimicos realizadas por el personal de
bodega.

REFERENCIA

¢ Guia para el manejo seguro de sustancias quimicas

¢ Politica Nacional para la Gestibn ambientalmente racional de productos quimicos
y desechos peligrosos en Guatemala, Acuerdo Gubernativo No. 341-2013

e Reglamento APQ (Almacenamiento de Productos Quimicos). Instrucciones
técnicas complementarias sobre las medidas de seguridad en bodegas.
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RESPONSABILIDADES
El Jefe de bodega y su personal deberan:

¢ Realizar un adecuado almacenamiento de los productos quimicos que ingresan a
la bodega, respetando la altura permitida de estivado vy el no colocar productos
gue no sean compatibles y puedan reaccionar causando algin accidente en la
bodega.

e Llevar los controles de temperatura y humedad de la bodega donde se almacenan
los productos quimicos.

e Analizar las formas de acondicionamiento, tales como la forma de e estivado de
cada producto en particular.

e Segquir todas las recomendaciones de almacenamiento adecuado.

El Gerente General debera:

e Proveer al personal de bodega el equipo de proteccién necesario

¢ Facilitar capacitacion al personal de bodega sobre el uso de equipo de proteccidn,
manipulacion de productos quimicos, primeros auxilios, entre otros.

e Solicitar a los proveedores las fichas técnicas de seguridad de cada uno de los
productos quimicos que se encuentran en la bodega.

e Velar por el buen estado fisico de las areas de almacenamiento.

El Asistente de Gerencia Il debera:

e Contactar a una empresa externa para que realice el control de plagas a la bodega
donde se almacena el producto quimico.

e Realizar las gestiones con el INSIVUMEH para el control y aprobacién de los
termometros utilizados en la bodega de almacenamiento a través de una carta de
inter comparacion de lecturas ambientales entre termdmetros.

El Asistente de Gerencia | deberé:

v Velar por que se cumpla todo lo descrito en este procedimiento
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v INSIVUMEH:

Instituto Nacional de Sismologia, Vulcanologia, Meteorologia e Higrologia, es una
institucién técnico-cientifica altamente calificada que contribuye a la optimizacion
de actividades del sector productivo de la Republica de Guatemala asociadas a las
ciencias atmosféricas, geofisicas e hidrologicas.

v" Productos quimicos:
Todo tipo de material de naturaleza organica o inorganica, que puede estar
presente como elemento o compuesto puro, 6 como la mezcla o combinaciéon de
los anteriores.

v Productos quimicos peligrosos:
Materiales perjudiciales que durante la fabricacion, manejo, transporte,
almacenamiento o uso, pueden generar o desprender polvos, humos, gases,
liguidos, vapores o fibras infecciosas, irritantes, inflamables, explosivos,
corrosivos, asfixiantes, toxicos o de otra naturaleza peligrosa, o radiaciones
ionizantes en cantidades que puedan afectar la salud de las personas que entran
en contacto con éstas, o que causen dafo material.

v' Plaga:
Para efectos de almacenaje son los insectos, péajaros, roedores y cualquier otro
animal capaz de dafar el empaque de cualquier producto quimico.

v Verificacion:
Es la revisibn cuantitativa y cualitativa que sirve para determinar que las
caracteristicas y propiedades de los productos o instalaciones, que estén de
acuerdo con las especificaciones técnicas solicitadas.

v" Hoja de seguridad del material (MSDS) Material Safety Data Sheets:
Documento que describe los riesgos de un material peligroso y suministra
informacién sobre cémo se puede manipular, usar y almacenar el material de
manera segura.

v Incompatibilidad:
Caracteristicas de algunas sustancias que al interactuar con otras pueden sufrir
alteraciones de sus caracteristicas fisicas o quimicas, con el riesgo de provocar
explosion, desprendimiento de llamas o calor, formacion de compuestos, mezclas,
vapores o gases peligrosos, entre otros.
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DESARROLLO

Previo a realizarse el procedimiento de almacenamiento, el personal de bodega debe
tener conocimiento del producto quimico que va a almacenar; esta informacion la
obtendra de la Hoja de seguridad del producto, especificamente en las secciones de
regulaciones de transporte y estabilidad-reactividad para el almacenamiento del producto.

A continuacion se describen los pasos generales para almacenar los productos quimicos:

1. Verificar si el espacio donde se van a almacenar los productos quimicos

cumplen con los requisitos basicos tales como: ventilacion e iluminacién

adecuadas, salida de emergencia, y disponibilidad de elementos para

emergencias tales como ducha, lavaojos y elementos para el manejo de

incendios.

Se coloca el transporte en el &rea de descarga (rampa)

El encargado de bodega (jefe o personal) coloca el producto en tarimas de

madera, dependiendo de la cantidad puede utilizar montacargas o troquet.

4. El encargado de bodega (jefe o personal) lleva el producto al lugar destinado
para ubicarlo.

wn

+» Cada mes el jefe de bodega debe tomar el registro de control de temperatura y
humedad de los termometros colocados en la bodega.

Para la etapa de almacenamiento el personal de bodega debe tomar en cuenta los
siguientes requisitos:

A. Consideraciones al almacenar los productos quimicos:

v Separar los productos sélidos de los liquidos, para facilitar cualquier proceso,
incluyendo la asignacién de espacios y la aplicacién de medidas de seguridad
especificas.

v' Si se requiere un almacenamiento quimico mixto, verificar la compatibilidad de

cada producto con los demas existentes, tal como es el caso de acido sulfarico,

cloro o soda céaustica, que pueden reaccionar y ocasionar un peligro si se
almacenan en el mismo espacio.

Respetar la linea amatrilla de los pasillos.

Los pallets deben estar en buen estado para soportar el peso.

Los productos quimicos no deben sobrepasar los limites perimetrales, altura y

peso.

ANANRN
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v Si los productos almacenados no son estables y existe riesgo de su caida, se
debe inmovilizar la carga con ayuda de dispositivos de retencion (fundas de
material plastico retréctil, redes, cintas, flejes).

v" Revisar periédicamente las instalaciones de la bodega observando si existe
debilitamiento del suelo, goteras, etc.

v Respetar la sefializacion de avisos de salidas de emergencia, almacenamiento
de productos peligrosos, equipo de control de incendios.

B. Los criterios de almacenamiento y proteccion son los siguientes:

Ti . . racteristi
po de_ Criterios de almacenamiento Caracteristicas de
almacenamiento empaque
Se debe inspeccionar el area y Sacos
- verificar que no haya vidrio,
Apilamiento clavos o cualquier material antes
ordenado de colocarlos para evitar que se
perforen o desgarren.
Se debe dejar espacio suficiente Envasados en
Lotes que permita control y garrafa o tonel
manipulacion segura.
Para productos pesados, poco pallets
Estivas manejables o voluminosos
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C. El equipo de proteccion personal a utilizarse es el siguiente:

Careta

Gafas protectoras

Guates

Botas

Mascarilla

Casco de seguridad (para manejo de montacargas)
Guantes (en algunos casos)

ANANENE N NE NN

D. Control de plagas:

Debe realizarse una vez al mes, y erradicarse insectos, rastreros, roedores, voladores e
invasores ocasionales, dentro y a los alrededores de la bodega.
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO: Almacenamiento de producto quimico
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SUPERVICION
El Asistente de Gerencia 1 es el encargado de la supervisién de todas las actividades de

almacenamiento y de asegurarse que el jefe de bodega y su personal cumplan con los
requisitos a practicarse en la bodega.

FORMATOS E INSTRUCTIVOS:

El dnico formato que se utiliza en el procedimiento de almacenamiento es el reporte de
control de temperatura y humedad, el cual es generado en digital, impreso directamente
del termémetro.

Debe almacenarse en forma digital, mensualmente.
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OBJETIVO DEL PROCEDIMIENTO

Establecer un procedimiento escrito que describa de manera general el despacho de
productos quimicos a los clientes, asegurando que no existan errores en la entrega.

ALCANCE

Este procedimiento aplica al personal de recepcién, bodega, Gerencia General, vendedor
de la empresa, asi como transportista de entregas de producto a domicilio.

REFERENCIAS

e Norma Técnica 48-2001. Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social.
Direccién General de vigilancia y control de la salud, a través del departamento de
regulacién y control de producto farmacéutico y afine. Articulo No. 4. Lista lll.

e Norma Técnica 15:2010. Direccién General de regulacion, vigilancia y control de la
salud departamento de regulacién y control de productos farmacéuticos y afines
unidad de sicotropicos, estupefaciente, importaciones y exportaciones. Requisitos
para importacion de productos farmacéuticos, productos afines y materias primas.
Lista II.
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

RESPONSABILIDADES

El encargado de recepcién debera:

Tomar el pedido de los clientes.
Estar en constante comunicacién con el jefe de bodega.

Gerencia General debera:

Tomar acciones de autorizacion de pedidos cuando se requiera.

El Jefe de bodega debera:

Estar atento a la solicitud de despacho de producto.
Verificar que el producto que se entregue esté en condiciones ideales.
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v' Despacho:

Es el lugar donde se efectuara la entrega de los productos quimicos a los usuarios
para su consumo o activacibn en los casos que corresponda. Esta zona de
despacho deberé estar claramente delimitada para evitar confusiones.

v' Autorizacion de Despacho:
Es la accion que define la aprobacién de Notas de consumo por parte de los
niveles de autorizacién especialmente establecidos.

v KG:
Kilogramo, unidad de masa del sistema Internacional, la mayoria de los productos
gue se manejan en la empresa utilizan esta medida.

v' Tarimas:
Entablado o plataforma colocado a poca altura del suelo, para que los productos
no se encuentren directamente sobre el suelo. Ademas permiten un mejor manejo
de los mismos.

v Pasillos:
Son los ambientes determinados para el trdnsito tanto de materiales, personas o
vehiculos siendo éstos principales y transversales, debiendo estar sefalizados y
estructurados de forma rectilinea de manera obligatoria.

v" Formulacion del Pedido:
Es la accibn mediante la cual la dependencia usuaria o cliente formula su
requerimiento de productos quimicos en razon de sus necesidades.
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DESARROLLO

El procedimiento de despacho inicia en el departamento de Recepcion, y se realiza de la
siguiente manera:

1. El cliente o el vendedor de la empresa generan el pedido y son atendido por
recepcion, este pedido pueden realizarlo de manera telefénica, por correo
electrénico o llegando fisicamente a las instalaciones.

2. Recepcién debe anotar el pedido del cliente en el “cuaderno de pedidos”; si es el
vendedor de la empresa quien realiza el pedido, recepcion debe anotar el pedido
en el “cuaderno de pedidos del vendedor” y el tipo de cambio. Para ambos casos
recepcion también debe anotar la siguiente informacion:

Fecha de dia de despacho y fecha generada del pedido
Nombre del cliente

Forma de pago (crédito, efectivo)

Lugar de destino (dentro de la Republica de Guatemala)
Cantidad en Kg. De producto

Nombre del producto

Precio (en base al listado de precios maximos y minimos)

AN N N NN NN

% Nota: si el pedido fue generado por correo electronico (cliente, vendedor), el
encargado de recepcion debe pasar el pedido al “cuaderno de pedidos” o en su
caso al “cuaderno de pedidos del vendedor”

3. Seguidamente, recepcion debe consultar a Gerencia General si se autoriza el
pedido; esto dependera del saldo y la fecha de vencimiento del saldo del cliente.
Esta autorizacion puede hacerse via telefonica si no se encuentra el responsable
dentro de las instalaciones, y SIEMPRE colocar la firma del Gerente o sus
Asistentes en el “cuaderno de pedidos” para fundamentar la autorizacion.

4. El siguiente paso, ya autorizado el pedido, el encargado de recepcién realiza una
‘orden de carga”, debe revisar la disponibilidad de existencia y determinar si
completa el pedido o queda algun producto pendiente.

% Nota: Si el pedido es = 750 Kg. Se despacha
Si el pedido es < 750 Kg. Se debe esperar a que el cliente
realice nuevos pedidos.
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5. Después de esto, el encargado de recepcion debe llamar por radio o presionar un
timbre ubicado en su escritorio de trabajo para llamar al Jefe de bodega y
entregarle la “orden de carga”

El procedimiento de despacho sigue su curso en el punto No.6, pero ya no se realiza en el
departamento de Recepcidn, sino en la bodega de producto quimico,

6. Eljefe de bodega con la “orden de carga” busca los productos solicitados, verifica
gue tanto el producto como el empaque se encuentren en condiciones Optimas,
esta operacién lo puede hacer con troquet o monta carga, dependiendo de la
cantidad, volumen y peso del producto.

7. Al entregar el producto al cliente o al transportista el jefe de bodega debe verificar
junto con el cliente que la cantidad y el producto sean los requeridos por el cliente.

En el punto No. 8 se describe la parte final del procedimiento de despacho. En esta etapa
el cliente regresa al departamento de Recepcion para realizar las operaciones finales
descritas a continuacion:

8. El encargado de recepcion hace entrega de factura al cliente. Si el pago del
cliente es en efectivo el encargado de recepcion debe extender la copia de color
blanca de un “recibo de caja”, si el pago es con cheque se le debe extender la
copia color amarilla de un documento “recepcién de documentos”.
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO: Despacho de producto quimico

Recepcién
Cliente Tomar consulta ¢El cliente No se
INICI )—» genera |—» pedido (— autorizacion "e’;c‘j{’; r?tae'go S| | autoriza
. . i ? >
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pedido
Esperar a
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DII:DIr’\irPI:EQLr\ cliente haga ¢ El pedido
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Entregar factura llenar
y comprobante recepcion Llenar
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carga
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Preparar producto
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SUPERVICION

Los Asistentes de Gerencia | y 1l son los encargados de supervisar que el departamento
de recepcion y bodega cumpla con el buen cumplimiento de las operaciones descritas
anteriormente, desde llenar los documentos, anotar correctamente los pedidos, hasta la
entrega satisfactoria del producto al cliente.
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FORMATOS E INSTRUCTIVOS

» Formato: “Recepcion de documentos”

Fecha

SERIE “A”

LN’; 000358 i

RECEPCION DE
DOCUMENTOS

Recibimos de

No. de Cheque Banco

-
No. de Factura Fecha de Cobro

\

cancelacion s cuenta el dia que s haga efectivo el cobro de esde chegne

NOTA: Se le entregara recibo de caja y s¢ le tomard como sboan o

St el eheque no dispasier de fordos #l momento de ser presentado para

cohra, s¢ le estark cobrando Q100,00 por gasios admintstrativas, los

cules sorion cangados a su curnta

Vs 1 ) 1593
Ulgenai: / (:-;(v":;“‘(dgd

Enterante

——————_——r

uando la forma de pago del cliente sea

» Instructivo del formato “Recepcién de documentos”
1. Denominacion del formato: Recepcidon de documentos
2. Obijetivo: se debe llenar este formato ¢
efectuada con cheque.
3. Responsabilidad: encargado de Recepcion
4. Distribucidon: Gnicamente Recepcion
5. Instrucciones para el llenado:

Nombre del cliente
No. de cheque

Valor: colocar la cantidad del

AN NI N NN

Fecha: colocar la fecha del pago efectuado

Banco: a que banco pertenece el cheque girado

pago

No. de factura: colocar el nimero de factura de compra de producto
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v" Fecha de cobro: colocar la fecha colocada en el cheque
v' Enterante: firma del cliente

% El encargado de Recepcién debe entregar al cliente la copia color amarillo.

» Formato: “Recibo de caja”

RECIBO DE CAJA
SERIED

No. 0256 1
J

OFICINAS CENTRALES
Y BODEGA QUETZALTENANGO
TELS.: 7926-7949 Y 51 - 40730766 {

BODEGA GUATEMALA
TELS.: 1436-0836 Y 37 - 4073-2260

[ ___ CODIGO DE CLIENTE } r )  FECHA _ 3

' Recibimos da:

LaCantidacide:

Conceplo: o
f DETALLE DE LA CUENTA
FACTURANo. | VALOR

T

FORMA DE PAGO }

BANCO | VALOR QUETZALES

No. DE CHEQUE

b PR S - A 2

> Instructivo del formato “Recibo de caja”

1. Denominacion del formato: Recibo de caja

2. Obijetivo: se debe llenar este formato cuando la forma de pago del cliente sea
efectuada en efectivo.

3. Responsabilidad: encargado de Recepcion

4. Distribucion: unicamente Recepcién

5. Instrucciones para el llenado:

v/ Cadigo de cliente: cédigo designado al cliente
v' Fecha: colocar la fecha del pago efectuado
v' Valor: cantidad pagada

Autorizd:
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Recibimos de: se coloca el nombre del cliente

Concepto: especificar que compra

No. de factura: colocar el nUmero de factura de compra de producto
Forma de pago: colocar los datos que solicita el documento (esto ocurre
cuando el cheque extendido por el cliente no tiene fondos)

AN N NN

% El encargado de Recepcion debe entregar al cliente la copia color blanco.

Ambos documentos se almacenan en fisico en un folder localizado en el area de
Recepcion, clasificados por mes.
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REGISTRO DE EDICIONES

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA UNA EMPRESA QUE SE
DEDICA A LA IMPORTACION Y COMERCIALIZACION DE
PRODUCTOS QUIMICOS APLICABLES AL TRATAMIENTO DE
CUEROS UBICADA EN QUETZALTENANGO.

REGISTRO DE EDICIONES

Primera edicién. (26 de agosto de 2014): Elaboracion del manual de
procedimientos.

Version No.1

Por lo que no ha sido modificado su contenido.
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Con la finalidad de lograr los objetivos planteados al inicio de la presente investigacion; se analizo e
interpretd la informacion recabada de las entrevistas personales, triangulacion de métodos de
recoleccion de datos, (observacion, entrevista, grupo de enfoque), visitas y anotaciones realizadas
durante el estudio de campo; con la finalidad de obtener toda la informacion posible, completa
perdimiento elaborar un manual de procedimientos de recepcion almacenamiento y despacho de

productos quimicos.

Para las entrevistas personales realizadas a las personas involucradas en los tres procesos
(recepcion, almacenamiento y despacho) no se utilizaron preguntas concretas, sino preguntas
abiertas de manera general, se les solicitd una descripcion detallada de las actividades que realizan
en su puesto de trabajo, mostrando documentos, formatos y equipos que utilizan para poder llevar a

cabo sus operaciones, formato de entrevista entregado se encuentra en el Anexo No.1.

Como punto de partida se tuvo una reunion con las jefaturas que dirigen la empresa, entre ellos el
Gerente General, sus dos asistentes y el jefe de logistica; ellos comentaron sobre el estado actual de
la empresa, en cuanto a su forma de trabajar, describieron de manera general que es lo que realizan
dentro de la empresa y se realizd un recorrido por las instalaciones, oficinas administrativas y

bodega de producto quimico.

Con esta informacion se pudieron disefiar las partes del manual de procedimientos consideradas de
mayor importancia, estas partes son: objetivo del manual, relacion de procesos y procedimientos,

descripcidn de los procedimientos, registros de versiones, distribucion, simbologia y validacion.

Para poder documentar los procedimientos, se describieron en el manual de la siguiente manera:
objetivo del procedimiento, alcance, referencia, responsabilidades, definiciones, desarrollo,
diagrama de flujo del procedimiento, supervision, formatos e instructivos.

Cada uno de los procedimientos estd documentado de la misma manera, con su informacion

respectiva.

El disefio del primer procedimiento realizado que consiste en la “Recepcion”, se llevo a cabo una
entrevista a la persona encargada de desempefiar esta actividad, describiendo paso a paso los tres

tipos de recepcion de producto quimico que ingresa a la bodega (importaciones, locales, entre
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bodegas), asi como la documentacion pertinente para las tres modalidades de recepcion.

Informacién contenida en el apartado de manual de procedimientos, (pags. del manual 6-16)

La elaboracién del segundo procedimiento que consiste en “Almacenamiento”, se utilizaron los
mismo métodos de recoleccion de informacion, entrevistando al jefe de bodega y su personal,
quienes son los encargados de realizar esta operacion, la informacion obtenida fue detallada desde
el inicio del proceso en la cual la labor que se desempefia es de colocar el producto en tarimas y
posteriormente ubicarlo en la bodega. El Asistente de Gerencia también fue entrevistado, brindando
informacion sobre el control de plagas que realizan en las instalaciones y el control de termémetros
localizados en la bodega. Informacion contenida en el apartado de manual de procedimientos, (pags.
del manual 17-25)

El tercer procedimiento de “Despacho” fue producto de la informacién obtenida de entrevista con
los responsables de dicha actividad; este procedimiento tiene varias etapas y en cada una de ellas
diferentes responsables, la etapa inicial que consiste en el pedido de producto solicitado por el
cliente, es atendido por el departamento de recepcion, la segunda etapa realizada por el jefe de
bodega y su personal, quienes buscan y preparan los productos solicitados por el cliente que
seguidamente son despachados,

La tercera etapa la realiza de nuevo el departamento de recepcion para la entrega de documentos,
tales como facturas, y demas documentos contables con los cuales trabaja la empresa. Informacion

contenida en el apartado de manual de procedimientos, (pags. del manual 26-36)

Los resultados de las entrevistas y observaciones obtenidos en el trabajo de campo realizado,
permitieron ordenar la informacion y plantear mecanismos de control para describir los métodos
efectivos de supervision de los procedimientos, los cuales estan contenidos en el apartado del

manual de procedimientos (pags. del manual 10, 21, 30).

El orden de las operaciones se colocd de tal manera que llevara una secuencia logica, detallada,
indicando responsables, supervision, alcance, referencias y documentacion, segln se puede observar

en el apartado del manual de procedimientos (pags. del manual 7, 8, 14, 19, 27, 28, 33).

En la Tabla No.2 que se presenta a continuacion, se describe una sintesis de la informacién obtenida

en cada una de las entrevistas realizadas al personal involucrado con las actividades de recepcion,
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almacenamiento y despacho de productos quimicos, también se describen los hallazgos y las causas

de estos hallazgos. Estos resultados permiten observar y evidenciar la falta de conocimiento de los

involucrados en algunos aspectos puntuales relacionados con las actividades que realizan.

Tabla No.2: Resultados de hallazgos y causas

Persona Hallazgos
entrevistada

Encargado de | Desconoce de los limites y pardmetros de las actividades
recepcion que le competen a su puesto, tampoco existe
documentacién que respalde las funciones del puesto.

Personal de | Desconoce las medidas de seguridad industrial aplicables
bodega dentro de la empresa, coinciden en el desconocimiento
de los limites de sus responsabilidades y los alcances a
los cuales debe de llegar.

Desconoce los reglamentos, normas y leyes que rigen el
almacenamiento de productos quimicos.

Asistentes de Desconocen los reglamentos, normas y leyes de
Gerencia almacenamiento y recepcion de producto quimico.

Desconocen las responsabilidades de supervision que
cada uno tiene dentro de la empresa

Gerente Desconoce normas sobre Sistemas de Gestion

General - .
No delega responsabilidades y desconoce los limites y

alcances de sus responsabilidades.

Fuente: Elaboracion propia

Causas

Falta de informacion
Falta de capacitacion

Falta de documentacion

Falta de capacitacion

Falta de documentacion
disponible

Falta de investigacion e
informacion

Falta de documentacion
descrita

Falta de documentacion
Falta de informacién

Falta de confianza en las
competencias de sus
trabajadores
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Con esta informacion, se pudo disefiar un programa de difusién del manual para los trabajadores y
jefes de la empresa, que incluyera el propdsito del manual, quienes son los involucrados y
responsables, cuales son las partes del manual, objetivo general y especificos de la difusion del

manual y que metodologia se utilizé en la difusién.

Y asi lograr que los trabajadores conozcan la documentacion con la que cuenta la empresa y
trabajen con profesionalismo. A continuacidn se presenta el programa de difusién del manual de

procedimientos.
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Empresa importadora y comercializadora de productos
guimicos aplicables al tratamiento de cueros.

Programa de difusion del
manual de procedimientos

Recepcion, almacenamiento y despacho de
productos quimicos

2014
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TEMA A IMPARTIR A PERSONAL DE IMPORTADORA Y COMERCIALIZADORA DE
PRODUCTOS QUIMICOS APLICABLES AL TRATAMIENTO DE CUEROS

(Duracion 1 hora)

v" Tema: Difusion del manual de procedimientos

v Dirigido a: Trabajadores de la empresa (departamento de compras, recepcion, bodega,

Gerencia general, logistica)

v" Objetivo General: Dar a conocer la existencia de un manual de procedimientos de las

operaciones de recepcién, almacenamiento y despacho que funcionard como control

interno de la empresa.

v" Objetivos especificos:

v" Temario:

Que los involucrados conozcan detalladamente todas las partes que
conforman el manual de procedimientos (referencias, definiciones,
supervision, diagrama de flujo, desarrollo)

Implementar el uso del manual de procedimientos para que sea usado
como capacitacion o induccién a personal nuevo.

Comunicar a los empleados sobre la localizaron fisica del manual asi

como también quién serd el responsable de administrar su uso.

Cuales son los propositos del manual de procedimientos dentro de la
empresa
Quienes deben conocer lo que documenta el manual

Que actividades son documentadas en el manual

v" Metodologia: método analitico inductivo, exposicion.



41

VII. DISCUSION DE RESULTADOS

Después de haber realizado la presente investigacion y analizar los resultados obtenidos, se observo
gue el personal en general de la empresa desconoce el limite de sus atribuciones, y a su vez otras

atribuciones que le competen a su puesto.

Se logro establecer que carecen de la informacién documentada que permita realizar los procesos
de manera estandar en la cual cada colaborador pueda conocer su funcion en cada proceso.

Otro aspecto importante es que existe duplicidad de funciones en diferentes areas, esto a causa de la
informacion que no ha sido brindada a los colaboradores y a que la Gerencia no ha delegado

responsabilidades, causando pérdidas de tiempo y recursos de la empresa.

En cuanto al conocimiento de los reglamentos, leyes y normas en las que deben fundamentarse
algunas de sus actividades, tales como importaciones y almacenamiento de producto quimico, pudo
evidenciarse que tanto personal como jefaturas no tienen conocimiento del porque se utilizan y se
acatan. Al preguntarles la razén de porque lo desconocen, ellos dieron respuesta a que basan la

mayoria de sus procesos a la experiencia.

Con los resultados expuestos en la tabla No.2, y lo descrito anteriormente se puede confirmar que
dentro de la empresa existe la necesidad de la implementacion de procedimientos escritos que
permitan que los usuarios sigan un camino seguro previamente probado y analizado asi conocer

cudl es la funcién especifica de cada uno de ellos, desde la Gerencia general hasta sus subalternos.

Al analizar la informacion obtenida de las entrevistas y las observaciones realizadas, se puede
constatar que estas fallas en el proceso, tales como usar mas tiempo del necesario, no tener claras
las actividades propias de cada puesto, no delegar responsabilidades; son el resultado de la falta de
ordenamiento en la documentacion o inexistencia de ella, la falta de capacitacion e induccion a

personal nuevo contratado y de actualizacion.

Durante el proceso de elaboracion del presente manual de procedimientos surgieron dudas de parte
de los involucrados sobre el uso de determinada documentacién, tal es el caso del procedimiento de
almacenamiento, en el cual se utiliza el formato “hoja de verificaciéon” que se utiliza cuando el

producto proviene de las importaciones o de compras locales, pero la persona al detallar el proceso
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pudo darse cuenta que para el producto proveniente de la bodega localizada en Guatemala, la “hoja
de verificacion” no deberia ser la utilizada en esta modalidad, sino que existe la necesidad de crear
otra formato con la informacion que realmente se necesita. En la elaboracion de este procedimiento
especifico, esta excepcion fue modificada y descrita de la forma en la que realmente debe de

hacerse.

En el desarrollo de los tres procedimientos, los jefes de la empresa pudieron darse cuenta que
existen muchas actividades que deben ser realizadas por los empleados, y que ellos en muchas de
estas actividades Gnicamente deben supervisar y realizar autorizaciones. Cambios que también

fueron incluidos en el manual.

En el procedimiento de almacenamiento se evidenci6é que el personal no tiene conocimiento sobre
criterios de almacenamiento tales como conocer las posibles reacciones de los productos e
incompatibilidades que puedan poner el riesgo la salud del personal, seguridad industrial,
especificamente en el uso de equipo de proteccion; todas estos requisitos que deben tomarse en
cuenta al realizar esta operacion. Este hallazgo encontrado se tomd como oportunidad para realizar

cambios y documentarlos en el manual.

Todas las causas producidas por los hallazgos mencionados en la tabla No. 2 se trataron de eliminar
0 minimizar en la elaboracion del manual, tales como optimizacién del tiempo, uso de formatos, y
utilizacion de equipo necesario con el proposito de que sean implementados en la ejecucion por los

usuarios de este manual.

El manual de procedimientos en su totalidad, no es mas que un documento escrito en donde se
ordenan y detallan las labores que a diario se realizan dentro de la empresa, son el resultado de la
informacion de las actividades que los mismos involucrados y responsables brindaron; las cuales
son cotidianas y rutinarias, pero fundamentales para el buen desempefio de la actividad principal de

la empresa, que consiste en la comercializacion de productos quimicos.
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VIIl. CONCLUSIONES

Se elabor6 el manual de procedimientos de recepcion, almacenamiento y despacho de productos
quimicos donde se realizaron descripciones detalladas de cada uno de los procesos y diagramas
de flujo que permiten al usuario conocer una forma gréfica de la secuencia ldgica de las
actividades, con la finalidad de estandarizar los procesos para cumplir con las leyes, normas y
politicas de cada proceso.

Con base en los resultados obtenidos de las entrevistas, observaciones y visitas realizadas en la
empresa, se pudo elaborar un manual de procedimientos, describiendo cada una de las partes
gue lo conforman con el propésito de brindar toda la informacién que requieran los usuarios
para gue su uso sea funcional.

De los resultados obtenidos del estudio realizado en la empresa, se constatd la necesidad de la
elaboracion de un manual de procedimientos de recepcion, almacenamiento y despacho; siendo
estas las tres actividades mas importantes que se desarrollan dentro de la empresa, en donde se
definan quienes son los responsables de dichos procesos, que documentacion deben utilizar y la
manera exacta y adecuada de realizarlos.

Se identificaron los puntos del proceso en los cuales se requiere una supervision y a la vez se
logré establecer quien es la persona responsable de la supervision de dicha actividad, con la
finalidad de evitar errores en los procesos que la empresa realiza, y de esta manera trabajar en
pro de la mejora continua.

La elaboracion del presente manual permitié ordenar las actividades que se realizan en los
procesos de recepcion, almacenamiento y despacho de productos quimicos, dandoles una
secuencia logica y ordenada y fundamentandolas en la documentacion en la debe basarse la
empresa.

Se logro disefiar un programa de difusion del manual de procedimientos, para el personal de la
empresa gque le permita conocer la existencia de dicho manual, y ayudar a que los empleados

desempefien cada una de sus actividades con profesionalismo.
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IX. RECOMENDACIONES

Utilizar el modelo de disefio del manual de procedimientos como base para préximos
procedimientos, instructivos, manuales o registros que deban desarrollarse como parte de la
mejora del proceso o implementacion de nuevos controles.

Establecer un programa de revision y actualizacion de los documentos actuales y del manual de
procedimientos, revisando que las actividades que se realizan sean las que estén documentadas.
Implementar otros requisitos que sugiere la norma ISO 9001:2008, aparte de procedimientos
documentados; para en un futuro contar con documentacion suficiente que permita iniciar un
proceso de certificacion en esta norma y promover asi la eficacia y eficiencia en el manejo de
los recursos, personal y comunicacion; beneficiando a los trabajadores de la empresa, clientes y
a otras partes interesadas.

Se recomienda que la empresa disefie un plan de capacitacion para sus empleados en temas
diversos, tales como comunicacion interna y externa, seguridad industrial e higiene del

personal.
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XI. ANEXOS

Anexo No.1: Guia de entrevista para recopilar informacion.

“DESCRIPCION DE OPERACIONES”

Fecha: Hora:

Entrevistador:

Entrevistado:

Introduccion: El propdsito de esta entrevista es recabar informacion para la
elaboracion de un manual de procedimientos, usted ha sido tomado en cuenta
ya que usted es el encargado de realizar el proceso de (recepcidn,
almacenamiento, despacho).

Toda la informacién brindada por serd manejada de la mejor manera y de gran
utilidad, por lo que solicita sea lo mas detallada posible.
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