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Pensamiento
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GLOSARIO

Disciplina: Se define como el comportamiento, la actitud o la capacidad que tiene
una persona hacia cierta cosa que exige respeto hacia ciertas normas, pautas o
procedimiento para que se lleve a cabo de manera organizada para cumplir ciertos

objetivos.

Distribucion: En este caso, la distribucion se refiere a la organizacion de materiales
y equipos en un espacio determinado, con el fin de conseguir que los mismos sean mas
amplios, comodos y funcionales y que sigan ciertos criterios para el uso éptimo y adecuado

de las personas que interactlen en él.

Interaccién: Accidn que se ejerce entre dos 0 mas cuerpos, que afecta a ambos. La
interaccion de procesos se refiere a la relacion de dos o més éreas, personas,..., en un
mismo proceso, teniendo en cuenta los factores y recursos utilizados, asi mismo las

entradas y salidas que se producen en él.

Oficina: Se puede definir como un espacio destinado a ser uso de trabajo, en donde
se pueden encontrar uno 0 mas trabajadores de una o mas areas de trabajo de una empresa,

Y que cuenta con los recursos necesarios para realizar sus labores.
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Organizacion: En este caso, se refiere al orden y la secuencia del desarrollo de

actividades para lograr un objetivo.

Plan operativo: Es un documento que se realiza anualmente, el cual contiene los
objetivos y actividades a cumplir de cada una de las areas de una empresa, ademas de las
estrategias, herramientas, materiales y personas a cargo de su ejecucion, y que es
desarrollado por los responsables del proceso y verificado. También se puede hablar de él
como “plan estratégico”, a diferencia que este Ultimo se considera una base para la

formacion del plan operativo.

Proceso: Es una secuencia de pasos, actividades o acciones realizados con un

orden, teniendo en cuenta todos los aspectos que influyen en él, para cumplir un objetivo.

Los procesos administrativos de la empresa son aquellas actividades de planeacion,

organizacion, direccion y control.
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RESUMEN

El presente informe estudia la distribucidn de oficinas teniendo como enfoque la
calidad con el fin de mejorar la productividad. Esto se ejecutara debido a un diagnéstico
general realizado a la empresa de la ciudad de Pamplona EMPOPAMPLONA S.A. E.S.P.,
donde se evidencia una distribucién de manera empirica de las oficinas, y que muestra un
gasto y desperdicio de factores y recursos que influyen en los procesos internos y en la

parte administrativa de la empresa.

La solucidn a este problema serd suministrada de acuerdo a una metodologia en la
que influyen diferentes herramientas como lo son los flujogramas, la matriz de interaccion
de procesos y la metodologia de las 5’s, las cuales abarcaran desde la organizacion general

hasta la organizacidn especifica de las oficinas.

Palabras clave: Distribucion, calidad, procesos, areas administrativas.
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INTRODUCCION

La Universidad de Pamplona, en su facultad de formar a personas y acercarlas a la
realidad profesional, se toma la tarea de ofrecer a los estudiantes la oportunidad de
implementar su conocimiento en una empresa real donde lo aplicaran para la ejecucion de

un proyecto de su eleccion.

El area de gestion de calidad dentro de una empresa, comprende el aseguramiento
de que los procedimientos que se lleven a cabo dentro de la empresa se ejecuten de manera
correcta, ademas de llevar el control de los mismos y proponer mejoras para obtener una

mejor calidad y productividad a nivel general de la empresa.

La empresa en la que se desarrollé el actual trabajo es la empresa de servicios
publicos EMPOPAMPLONA S.A. E.S.P., fundada en 1963, y desde entonces, ha venido la
planta fisica de sus oficinas con la intencién de mejorar la organizacion dentro de la misma.
Actualmente, la empresa presenta fallos en la comunicacién interna al momento de
ejecucion de los procedimientos, donde se evidencian tiempos perdidos y donde se podria
Ilegar a una mejoria al utilizar herramientas que ayuden a una reubicacién de oficinas con

una organizacién mas conveniente.

Las oficinas de una empresa son el ambiente en el que, regularmente, un trabajador
pasa un tercio de su dia. Por esta misma razon, la ergonomia y otras ciencias, se han

encargado de buscar una comodidad fisica que evite accidentes y enfermedades laborales.

18



Para ello hay que tener en cuenta la organizacion tanto general como especifica de cada una

de las oficinas de la empresa.

La reubicacion de oficinas se encarga de la parte general, la cual también abarcara el
problema planteado con anterioridad de la mejora en la ejecucion de los procedimientos.
Para ello sera necesario aplicar la herramienta “Matriz de interaccion de procesos” teniendo

como factor principal la proximidad de las areas.

Para la parte especifica, se utilizara la herramienta y filosofia de las 5’s, donde se
organizaran y clasificaran mejor los recursos utilizados teniendo en cuenta lo que es

necesario y lo que no.
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1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En los problemas de distribucion de espacios, siempre se busca optimizar el uso
adecuado de las éreas de trabajo o departamentos de la empresa de tal forma que cumpla

con las necesidades de la misma.

Al contrario de una planta, no se debe tener en cuenta el flujo de materia prima y el
proceso que pasa para convertirse en producto, si no, se tiene en cuenta la informacion, el
flujo de ésta, los recursos utilizados y las funciones que desempefia cada una de las areas de

la empresa para convertirse en un servicio que se presta a los usuarios de la misma.

La mala distribucion de los espacios de trabajo puede traer problemas tales como

(Unknown, 2014):

. Una mala comunicacién entre departamentos.

. Interacciones erroneas y relaciones de trabajo negativas.
. Condiciones inadecuadas en el entorno.

. Bajo desemperio laboral.

. Pérdida de tiempo.

Esto conlleva a la necesidad de la creacidn de una mejora en la organizacion,

utilizando métodos y herramientas tales como (Unknown, 2014):

. Organigrama

20



. Diagrama de flujo (analisis de sistemas y procedimientos)

. Diagrama de fuerza de las comunicaciones
. Diagrama de relaciones actividades
. Entre otros...

Ademas de los anteriormente mencionados, cabe resaltar la preocupacion por los
espacios de trabajo, ya que puede repercutir directamente sobre el servicio prestado, y méas
aun, sobre el personal. Por ello, es necesario también tener en cuenta el orden y la limpieza
de los puestos de trabajo, con el fin de que las condiciones de trabajo sean las éptimas para

lograr las metas deseadas. (Lopez, 2016)

En la empresa, EMPOPAMPLONA S.A. E.S.P., se ha podido evidenciar una
distribucion de oficinas realizada de manera empirica, que ha conllevado a que los flujos de
procesos que alli se realizan tengan desperdicios de tiempo y de recursos utilizados, ademas

de que ciertas oficinas no cumplen con unas condiciones 6ptimas de espacios de trabajo.

1.1. FORMULACION DEL PROBLEMA
¢Como se podria mejorar la ejecucion de los procesos y sus interacciones entre las

areas de cada una de las oficinas de EMPOPAMPLONA S.A. ESP?

21



1.2.

SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

¢ Qué factores son necesarios evaluar al momento de conocer la situacion actual?

¢ Como se desarrollara la reubicacion de las oficinas?

¢De qué forma se dara a conocer el mecanismo de mejora para la empresa?

22



2. JUSTIFICACION
En la vida diaria, las personas conviven aproximadamente la mitad de su dia en el
espacio laboral o profesional, y la otra mitad en sus hogares, los cuales tienen la ventaja de
estar organizados de la manera que la persona crea conveniente para un mejor empleo de
sus herramientas y demas materiales de trabajo de forma que al realizar sus actividades
cotidianas utilicen el tiempo adecuado y no se desperdicie en actividades extra que no

influyen en el procedimiento.

La distribucidon de plantas y oficinas, y en general, en la vida diaria, la buena
distribucion de espacios, ayuda al problema planteado con anterioridad; contribuye al
incremento de la productividad de cada funcionario proporcionando un ambiente laboral
adecuado para mejorar la circulacion de personal y el desarrollo de sus actividades dentro
de la empresa. Esto se hace con el fin de obtener beneficios gracias a una buena utilizacién
del espacio, que pueden ser una disminucién de distancias recorridas y una mejora en la

comunicacion interna entre oficinas.

En la empresa EMPOPAMPLONA S.A. E.S.P., la distribucion de oficinas
actualmente establecida, no fue estipulado de acuerdo a ciertos parametros que lograran
optimizar sus procedimientos, solo se hizo con una vision de lo que se creia podria “estar
bien”. Por esto mismo, es necesaria una redistribucion de las oficinas llevada a cabo con un

estudio previo.
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3. OBJETIVOS

3.1. OBJETIVO GENERAL:
Proporcionar a la empresa de servicios publicos de la ciudad de Pamplona,
Empopamplona S.A E.S.P., una serie de estrategias para la mejora continua del sistema de
calidad y la redistribucién de oficinas, con el fin de mejorar los procesos, el desempefio del

personal y el servicio brindado a los usuarios.

3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Identificar los procesos administrativos de la empresa, sus funciones y sus

interrelaciones.
e Redistribuir la planta de acuerdo a las interacciones de las areas.

e Generar una propuesta en base de la filosofia 5s para los puestos de trabajo.
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4. MARCO REFERENCIAL Y ESTADO DEL ARTE

41. MARCO CONCEPTUAL
Un “proceso administrativo” se define por sus funciones de “Planificacién”,
“Organizacion”, “Control” y “Direccion”. Estos se dividen y son repartidos en las
diferentes areas administrativas de una empresa, como lo son la Gerencia, la gestion de
talento humano, planeacidn, tesoreria, entre otras, las cuales se encargan de ejecutar todos
los procesos necesarios. A estos se les denomina procesos administrativos, o “internos”, ya
que los usuarios hacen caso omiso de ellos, y s6lo la empresa los conoce (Koontz,

Weihrich, & Cannice, 2012).

Una distribucién de oficina, a diferencia de la distribucion de plantas, estudia el
flujo de procesos y de informacion, y se evalla ¢Quiénes trabajan?, ;Qué recursos se

utilizan?, ;Como esta organizada?, entre otros aspectos (Unknown, 2014).

En los afios 1960, Toyota, con el objetivo de mejorar su organizacion en los
puestos de trabajo y en su planta fisica, cre6 una metodologia para su mejora: Las 5 s. Esta
nacio en Japon, como una idea de “mantenimiento del entorno de trabajo” y como una
forma de “vida” dentro de las empresas, haciendo de esta un conjunto de principios para la
mejora del puesto de trabajo en cuanto a facilidad y rapidez, y eliminacion de ineficacia y

desperdicios. (Tomati)
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4.2.  MARCO TEORICO
La metodologia de las 5’s es denominada de esta manera debido a sus nombres en

japonés: ¥ Seiri, “Clasificacion”, el cual corresponde a la separacion de los objetos
necesarios y los innecesarios; 214§, Seiton, “Orden”, que se refiere a la organizacion de
aquellos objetos necesarios clasificados anteriormente; ;&#&, Seiso, “Limpieza”, que, cOmo
su nombre lo indica, se refiere a la eliminacion de suciedad; ;&i%, Seiketsu,

“Estandarizacion”, el cual se refiere al establecimientos de pautas y normas para llevar a

cabo todo correctamente; y por Gltimo, 8%, Shitsuke, “Disciplina”, que hace referencia a la

fomentacion de todo lo que se realiz6. Esta herramienta tiene como idea la simplificacion
para la mejora, mostrando como resultado una satisfaccién tanto del personal como un
aumento en la productividad y un decrecimiento en el uso de los tiempos usados en cada

uno de los procesos. (Tomati)

Segun Hugo Maximo, se debe tomar la herramienta de las 5 s como una filosofia de
vida, ya que ésta, actualmente, no solo es empleada en las empresas tanto pequefias como
grandes, sino también, se vuelve un estilo de vida de las personas en sus hogares,
fomentando la disciplina y designando tareas de tal manera que todo siga un orden

adecuado. (Cura, 2003)

Una forma de visualizar los procesos y sus interrelaciones es la Matriz de
interaccion de procesos, la cual se realiza mediando un esquema, cuadro 0 matriz, como su
nombre lo indica, en la cual el nimero de filas y de columnas deben ser la misma cantidad,

éstas indicando las areas o dependencias de la empresa, y los cuadros donde se conecta
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cada una de ellas designan los procesos relacionados con esas dos areas. Esta matriz se hace
necesaria al momento de redistribucion de las oficinas, ya que, con ella, se puede ver cuéles
areas estan mas o menos relacionadas entre si y cuales necesitan de mas 0 menos

proximidad (Gonzalez, 2016).

43. MARCO CONTEXTUAL
Pamplona, conocida como la ciudad universitaria, es un municipio de Norte de
Santander, departamento de Colombia, que tiene como base de su economia, ademas del
comercio y el turismo, la educacién superior, debiendo a esto su nombre. La Universidad
de Pamplona tiene su sede principal en esta, albergando una gran variedad de culturas y
diversidad de toda nuestra tierra y de nuestro pais vecino, Venezuela, principalmente.

(Alcaldia de Pamplona, 2016)

En este municipio, encontramos la Empresa de Servicios Publicos de Pamplona
EMPOPAMPLONA S.A E.S.P., la cual se encuentra localizada en la Carrera 6ta # 4 — 65,
siendo una Empresa de Servicios Publicos, de economia Mixta, dedicada a la produccion y
comercializacion de Agua Potable, que presta ademas los servicios de Alcantarillado y
Aseo. Esta empresa esta vigilada por la superintendencia de servicios publicos, y la

comision reguladora de agua potable y saneamiento basico (CRA). (Gamboa, 2016)
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Figura 1: Fachada de la empresa de servicios publicos EMPOPAMPLONA S.A.

E.S.P.

Dentro de la normatividad de esta empresa, encontramos que el objeto de la
sociedad es: “El estudio, proyecto, construccion y explotacion del Acueducto y
Alcantarillado de la Ciudad de Pamplona”. Ella se ha encargado de brindar un servicio de la
mejor calidad posible a todos los habitantes de Pamplona alrededor de 40 afios, y

mejorando la prestacion del servicio dia a dia.
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Figura 2: Organigrama de la empresa EMPOPAMPLONA S.A. E.S.P.

44. ANTECEDENTES

4.4.1. Antecedente internacional

Estudio realizado por el estudiante Martin Mufioz de la ciudad de Lima, Perd,

titulado “Disefio de distribucion en planta de una empresa textil”, nos muestra la

importancia de la buena distribucion de las oficinas tanto para la productividad de la

empresa como para la calidad laboral de los trabajadores. Este se realiza teniendo en cuenta

dos factores: La proximidad y la privacidad, ambos, necesarios en el estudio a realizar.

(Cabanillas, 2004)
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Con base en este estudio, se detecta que la ubicacidn en que se encuentren unas
oficinas respecto a otras mejoras tanto la productividad como la calidad de vida del
trabajador, y que gracias a las diferentes herramientas y recomendaciones dadas, la

comunicacion dentro y entre areas mejoro significativamente.

4.4.2. Antecedente nacional
Estudio realizado por la estudiante Nathalie Velasquez Salazar de la ciudad de
Pereira, en Colombia, titulado “IMPLEMENTACION DEL METODO 5°S EN LA
EMPRESA AUSTIN REED MANUFACTURAS & CIA LTDA”, nos muestra como la
falta de orden puede conllevar a contratiempos o tiempos extra al momento de cumplir una
actividad, ademas de la afectacion en la salud del personal debido a una mala limpieza y

disciplina en las oficinas. (Salazar, 2010)

45. ESTADO ACTUAL
Actualmente, las oficinas de EMPOPAMPLONA S.A. E.S.P. se encuentran
organizadas de manera empirica, y ha sido de la misma manera durante todo el tiempo. Lo
que sucede cuando algo se desarrolla empiricamente, es que nunca se tiene la seguridad que
se hizo bien o que es la manera éptima de hacerlo y sacar provecho del mismo. Por esta
razon, se han disefiado diferentes herramientas y técnicas con el fin de estudiar de una
manera mas légica los problemas de la vida cotidiana y profesional para su

implementacion.
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Teniendo en cuenta los planos de la parte administrativa de la empresa, también se
evidencia la organizacién de cada una de las oficinas en cuanto a los equipos que requiere

cada dependencia y la forma en que se encuentran organizadas las oficinas.
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5. DISENO METODOLOGICO

5.1. TIPO DE INVESTIGACION
Segun la naturaleza de los objetos se desea realizar una investigacion descriptiva al
querer analizar la situacion actual de la empresa enfocandonos en las areas de la empresa,
los procesos internos y la distribucion de las oficinas, utilizando una metodologia

cualitativa.

Una investigacion de tipo descriptiva se refiere al analisis y descripcion de la
situacion actual, en este caso de la organizacion general y especifica de las oficinas de
EMPOPAMPLONA S.A. E.S.P., que permita conocer la funcionalidad y el
comportamiento de los diferentes factores que influyen al momento de realizar una

evaluacion, con la finalidad de encontrar o formular mejoras.

Asi mismo, se define la metodologia cuantitativa, la cual hace referencia a que todos
aquellos datos que se desean analizar y evaluar no son cuantitativos, por lo cual, las
técnicas y herramientas a utilizar en este tipo de metodologia siempre se basan en palabras,

comportamientos y hechos.

5.1.1. Disefio de investigacion
La estrategia a utilizar para resolver la problematica planteada en cuanto a cbmo

afecta la distribucion de las oficinas de una empresa a la eficiente ejecucion de los
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procedimientos realizados en cada una de las areas de la misma, comienza desde la

indagacion o diagndstico general de la empresa y de sus oficinas en particular.

Luego de esto, la aplicacion de cada una de las técnicas y herramientas propuestas a
las areas y oficinas, para finalizar con el andlisis de los datos obtenidos y dejar a la empresa

las conclusiones y las mejoras de la implementacion de cada herramienta.

5.1.2. Poblacién
Es necesario tener en cuenta la poblacion que se va a evaluar, que en este caso hace
referencia a la planta fisica y administrativa de la empresa y a los funcionarios que la

componen.

Segun el organigrama de la empresa presentado anteriormente (Pag. 22), se tienen 3

grandes departamentos:

e Departamento administrativo y financiero.
e Departamento operativo.

e Departamento comercial.

Cada uno de los departamentos se divide en las diferentes areas de la empresa, las
cuales, a su vez, fueron organizadas en diferentes oficinas. La empresa se compone de 13
oficinas, 1 almacén, 1 sala de archivo y un laboratorio de medidores. En las oficinas,

encontramos 34 funcionarios.
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5.1.3. Técnicas y herramientas
Para el desarrollo, es necesario tener en cuenta las herramientas a utilizar, que en
este caso seran dos: La matriz de interaccion de procesos y la metodologia de las 5’s. La
primera, es una herramienta que nos sirve para visualizar de manera general como se
interrelacionan cada uno de los procesos de la empresa. Para ello sera necesario establecer
los diagramas de flujos de cada uno de los procesos, los elementos basicos que lo

componen, sus recursos y las areas que se involucran en cada uno.

La metodologia de las 5’s se aplicara por medio de herramientas que
complementaran y facilitaran su implementacion, tales como las hojas de verificacion, los
codigos de color, tarjetas y evaluaciones, entre otras. Con ayuda de esto, se lograra cumplir

cada uno de los 5 principios que componen esta herramienta (Lopez, 2016).

52. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
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5.3.

LISTA DE TAREAS

Recoleccién de informacion acerca del tema:

Esta tarea hace referencia a la recoleccion de informacion (documentacion,
antecedentes, bibliografia,...), durante todo el proyecto, que sea necesaria para la

realizacion de alguno de los pasos posteriores.

Identificacién de los procesos y sus elementos basicos:

En esta tarea, se requiere la realizacion de los diagramas de flujo de todos los
procesos de la empresa, ademas de la recopilacion de los elementos basicos que los

componen.

Matriz de interaccién de las areas de la empresa:

En relacion con el anterior punto, se buscara la interrelacién e interaccion
que tienen los procesos de acuerdo a las areas administrativas que se manejan en la

empresa.

Observacion y analisis de la planta fisica:
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Como lo dice, es una observacion general de los planos de la planta fisica de

la empresa y anélisis con base a la matriz.

Disefio de reubicacion de las oficinas:

En esta, se pretende establecer un modelo o planos de mejora donde se
pueda evidenciar la distribucion actual y la nueva de acuerdo a todos los procesos y

actividades realizadas anteriormente.

Implementacion de la herramienta de las 5 s:

Se analizard, evaluara y verificara que se cumpla con cada una de las

condiciones de la herramienta, para asi hallar falencias con el fin de mejorarlas.

Propuesta de mejora en cuanto a la herramienta:

Haciendo uso de cada uno de los pasos de las 5 s, se pretende mejorar 3
factores: la limpieza, el orden y la disciplina, creando asi, un entregable que sirva de

guia para los trabajadores de la empresa.
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6. DESARROLLO METODOLOGICO

6.1. REUBICACION DE OFICINAS
La manera en que se encuentren distribuidas las oficinas de una empresa
afecta directa o indirectamente a la productividad de la misma, como elemento
principal; esto, debido a que incide sobre factores de los procedimientos tales como
el tiempo que se utiliza para ejecutarlos, la comunicacién entre dos areas que

intervengan o se necesiten para poder cumplir una tarea o actividad, entre otros.

Es necesario que al momento de ubicar las oficinas en unas instalaciones
existentes se tenga en cuenta la cantidad de personas que ocupan una oficina y la

manera de organizarlas para que el ambiente laboral sea agradable.

6.1.1. Factores de la distribucion de oficinas
El factor principal que interviene en la reubicacion de las oficinas sera la
proximidad, debido a que seréd aquello a evaluar al momento de la distribucién por
medio de las herramientas. La proximidad es importante entre oficinas que
interactien con mayor frecuencia porque esto impide y/o reduce la pérdida de

tiempos extras para ejecutar una actividad.
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6.1.2. Localizacion actual
La empresa EMPOPAMPLONA S.A. E.S.P, se encuentra distribuida en su

parte administrativa de la siguiente manera:
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Figura 3: Planos actuales de la empresa EMPOPAMPLONA S.A. E.S.P. (Planta baja)
Fuente: Elaborado por: Sofia Rivera, Disefiadora Industrial
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Figura 4: Planos actuales de la empresa EMPOPAMPLONA S.A. E.S.P. (Planta alta)
Fuente: Elaborado por: Sofia Rivera, Disefiadora Industrial

6.2. PROCESOS ADMINISTRATIVOS
Un proceso administrativo, a diferencia de un proceso de produccion, no se encarga
de la transformacién de materia prima, ni utiliza maquinaria de altos niveles; pero si genera
un producto o un servicio al finalizar sus actividades. Para definirlo se hace necesario

definir sus dos conceptos:
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- Un proceso se define como una secuencia o serie de pasos de una operacion
para un fin en particular.

- Laadministracion es considerada como una ciencia que estudia las
organizaciones y sus diferentes factores con el fin de obtener un méximo

beneficio teniendo en cuenta sus visiones y estrategias para lograrlo.

Teniendo claridad de estos dos conceptos, los procesos administrativos se catalogan
como aquellos que hacen parte de la planeacién, organizacion, direccién y control, de

cualquier institucion.

Hay que notar una diferencia entre los departamentos, las areas, las oficinas y los
procesos de la empresa. En nuestro caso, la empresa EMPOPAMPLONA S.A. E.S.P. se
divide en 3 departamentos principales: el departamento administrativo y financiero, el
departamento operativo y el departamento comercial. Las areas de la empresa son las que

componen los diferentes departamentos y, asi mismo, aquellas que ayudan a la planeacion.

Mientras, las oficinas pueden estar organizadas en areas, departamentos, o0 una

combinacion, pero este Ultimo no suele ser conveniente.

6.2.1. Procesos de la empresa EMPOPAMPLONA S.A. E.S.P.
La empresa EMPOPAMPLONA S.A. E.S.P., en algunos documentos, muestra el
organigrama de la empresa, el cual representa graficamente la estructura organizacional de
la empresa, definiendo las relaciones entre areas. Estas areas a su vez cuentan con

divisiones que facilitan el manejo de informacién y la ejecucion de los diferentes
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procedimientos. A continuacion, encontramos una lista de las areas en las que se divide la

empresa y sobre las cuales se trabajara para la nueva ubicacién de las oficinas:

e Gerencia General

e Control Interno

e Planeacion

e Sistemas de Gestion de la calidad
e Gestion Ambiental

e Talento Humano

e Adquisicién de bienes y servicios
e Presupuesto

e Gestion comercial

e Acueducto y alcantarillado

e Aseo

e Atencion al cliente

e Facturacion

e Gestion Comercial

e Tesoreria

Un flujograma, también conocido como “Diagrama de flujo”, se define como una
representacion grafica para facilitar el entendimiento de un procedimiento. Este se encarga

de definir paso a paso las actividades, operaciones y tareas que se desarrollan dentro del

41



proceso, y su flujo va representado por flechas dando a conocer el inicio, orden y final del

proceso, asi como las areas y recursos que se relaciona con el mismo.

La simbologia utilizada para la creacion de los flujogramas de la empresa

EMPOPAMPLONA S.A. E.S.P. es:

Simbolo Nombre Descripcion
Terminal Indica el comienzo y el fin de cada proceso.
. Indica una accién que implica un cambio o una transformacion

Actividad
en el proceso.

Decisidn Indica un punto en el proceso en que se escoge entre unas
alternativas. La respuesta a ella debe ser de Sl o NO.
Indica la utilizacion de un documento, ya sea creado o

Documento

existente.

Base de datos

Indica la informacidon extraida o almacenada en un sistema
informatico.

Inspeccién/Firma

Indica el control o verificacién de que una accién se esté
ejecutando correctamente.

Archivo Manual

Indica la accién de archivo de un documento y/o expediente.

_ |

Conector de
proceso

Indica la conexidn del proceso con otro diferente.

Tabla 1: Simbologia para los flujogramas

Todas las areas de la empresa manejan entre 2 y 10 procesos cada una. Para un

mejor entendimiento de estos procesos, se evidencian a continuacién en forma de

flujogramas:
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Cualquier funcionario

Lider del proceso

Administracién SGC

Lideres SGC

¢Nuevo
documento?

Elaboracién del
documento

éModificacién o
actualizacion?

A 4

Codificacion y
clasificacion

Anélisis de la
factibilidad

A

Asignacion de una
nueva versién

Validacion de

|-
(
.| doc. Internosy
»

doc. externos

Inclusién al

Publicacién

Y
divulgacién

Listado maestro
de documentos

Sello de
“documento
obsoleto” por
6 meses

¢éLa version anterior

A

Exclusién del

Accesoy
» disposicion al

documento obsoleto
del Listado maestro de
documentos

Tabla 2: SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD (Elaboracién de documentos)
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Lider del proceso

Grupo de
mejoramiento

Administracién
SIG

Alta direccién

Representante
Alta direccién

-

A 4

Conformacién del
comité evaluador
(CALIDAD-MECI)

v

Reunién del comité
evaluador (CALIDAD-
MECI)

A\ 4

Elaboracién de informes
a reportar

Lectura del informe

Identificacion,
revision y andlisis
de falencias

Registro de decisiones
en Acta de Reunion

Control y
seguimiento de
reuniones

Informe de resultados
de Auditorias y

decisiones tomadas

Tabla 3: SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD (Evaluacidn y andlisis de procesos)
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Lider del proceso Administracion SGC Grupo de mejoramiento

A 4

Identificacion del
producto/servicio
no conforme

A\ 4

Diligenciar
formato de
seguimiento

—

Tratamiento del servicio o
producto

\4

A\ 4

Ajuste de las correcciones

A

Modificacién del registro
A
7

Tabla 4: SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD (Servicio no conforme)
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Grupo de mejoramiento

Lider del proceso

Administracion SGC

Deteccién de

la no-

conformidad

| Establecimiento de la causa |

A 4

| Determinacién de la accién correctiva

A 4

| Asignacion del responsable

:

| Tréamite de recursos necesarios |

Evidencia en Acta

de Reunion

Implementacion de la

Solicitud y
verificacion
del informe

accion correctiva

al
responsable

éLa inconformidad
persiste?

Actualizacién de
documentos

Diligenciamiento
del formato
“Plan de

Revisién y

meijoramiento”

Y

aprobacién

Tabla 5: SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD (Acciones correctivas)
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Grupo de mejoramiento

Lider del proceso

Administracién SGC

Deteccién de
la no-

A 4

| Analisis de la causa |

A 4

Determinacién de la accién correctiva

A 4

| Asignacion del responsable |

:

| Tramite de recursos necesarios |

v

conformidad

Implementacion de la
accion correctiva

Evidencia en Acta
de Reunion

\_/_

Solicitud y
verificacion
del informe
al
responsable

¢élainconformidad
persiste?

Actualizacion de
documentos

Diligenciamiento
del formato
“Plan de

Revisién y

meijoramiento”

A\ 4

aprobacién

Tabla 6: SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD (Acciones preventivas)
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Grupo de
mejoramiento

Usuarios

Funcionario

Lider del
proceso

Administracion
SGC

C

Determinacién de
criterios

I

v

Diligenciamiento de
formatos

Entrega de los
formatos/encuestas a
los usuarios

1

Recopilacion de

formatos

I

Archivo del
informe

v

| Anilisis de resultados |

Y

¢Se encontraron

Sl

[ Correcciones

inconformidades?

Pl Tabulacién de los datos

I

correspondientes

A 4

q Presentacion de los
Ll

resultados

Tabla 7: SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD (Medicion de la satisfaccion del cliente)

48




Grupo de mejoramiento Administracion SGC Lideres de proceso Alta direccién

| Identificacion de los clientes |

v

Determinacién métodos de < Establecimiento de los
recoleccién de informacién requerimientos

v

Recoleccion de datos

¢ PAC—07 v.01

Analisis de la informacién |

A

‘>| Determinacidn de los requisitos

!

Envio de informacién a la
administracion SGC ¢

Difusion de la informacion
IDE-02

Revision de la

pertinencia de
los requisitos

Seguimiento y control
PAC-11v.01

A 4

Informe a la
administracion SGC

Tabla 8: SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD (Requerimientos del cliente)
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Administracién SGC

Lideres de proceso

Grupo de
mejoramiento

Comité

Elaboracidn de la propuesta
de planificacion

v

| Presentacion al comité |

!

Elaboracion del “Acta de

».

v

Informe de revisién

Revision y
comparacion
con
pardmetros
establecidos

NI

Producto no
conforme
FAC-06

——

| Seguimiento |

ison éSugerencias?
reunion \
| sl
Modificacion |<
Entrega a los lideres de P NO
proceso -
| #{ Reuniones de control
| Envio de insumos necesarios }1 l

Tabla 9: SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD (Planeacién, control y seguimiento del SGC)
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Funcionario
encargado

Secretaria de gerencia

Mensajero

Funcionario
responsable

Revisiony
verificacion

¢Documento
externo?

Sella, fecha
y firma

Radicacién y
diligenciamiento

FAC-16

Diligenciamiento
FAC-15

v

Clasificacién de documentos

Tramite de documentos

Distribucién de documentos

FAC-14

T

Elaboracidn de respuestas
IAC-05

Envio de documentos

v

Organizacion y archivo
1AC - 02

A\ 4

D

Tabla 10: SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD (Gestién documental)




Jefe de Talento Humano

Jefe de Planeacion

Jefe de Control Interno

= D

A

Identificac

ion de tareas

Formulacié

n de objetivos

y

Planteamiento del plan operativo seglin
lineamientos IDE - 01

\_f-

Remite a Direccionamiento Estratégico

Evaluacion y

Ejecucion del

plan operativo

aprobacién
del plan

A

Informe de avances
opel

y terminacion del plan
rativo

A

Seguimiento y evaluac

ion del plan operativo

C

10

D
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Jefe de Talento
Humano

Auxiliar de Talento
humano

Gerente

Lideres de proceso

Convocatoria de seleccién de
personal

A\ 4

Deteccidn de la necesidad de vinculacion de personal

Recepcion de Hojas de vida I

v

Vinculacién del personal |—

Recepcion de hojas de vida del

}

Diligenciamiento del formulario
de afiliacién a EPS, AFP, ARL

e

Recepcidn de las afiliaciones y
examenes médicos del personal

Y

Archivo de documentos

A

personal vinculado

A 4

Archivo de hojas
de vida

Emision de certificados y
constancias
ITH-02

Seleccion de personal segin
criterios establecidos

Tabla 12: TALENTO HUMANO (Seleccidn y vinculacion del personal)

53




Jefe de Talento Humano

Auxiliar de Talento Humano

Lideres de proceso

Seleccidn del personal
PTH-02

A 4

| Planeacién de la induccién |

v

Presentacion del personal de la empresa

v

Exposicion de la institucion

v

Explicacion de la forma de pago

!

Evidencia de la induccién
FTH-05

Entrega de obligaciones y derechos de los
empleados en la empresa

\ 4

Entrenamiento del personal

!

Evidencia del entrenamiento
FTH - 40

A 4

Archivo de la
documentacién

{ Capacitaciones |

Tabla 13: TALENTO HUMANO (Induccion y entrenamiento)
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Jefede | Auxiliarde | Auxiliar Jefe d
ere ae
Talento Talento de Gerente Contador Tesorero
., | Presupuesto
Humano Humano Tesoreria
Actualizacién de
datos de los
trabajadores
Elaboracién
» de Novedades
Ll
de descuento
FGF - 28
Recepcién de < \—{'
novedades
Diligenciamiento
de novedades
Elaboracion de
némina (Pagos
quincenales)
T
v
| Pago de jornales (Pagos semanales) |
| Liquidacion de prestaciones sociales |
|
Generacion de Revisién de la
Disponibilidad disponibilidad
Presupuestal presupuestal
Elaboracién
Certificado de
Disponibilidad
Presupuestal CDP
Generacion de
Orden de pago
Verificacién de
comprobantes
Revisién
v

Tabla 14: TALENTO HUMANO (Elaboracion de la nomina)
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Lider del proceso de
Talento Humano

Jefe de Talento
Humano

Auxiliar de
Talento Humano

Comité de
Actividades Sociales
y Recreativas

Alta Direccién

Aplicacion de encuestas
FTH -43

— 7

Elaboracion del Plan de
Bienestar Social
FTH-27

— 7

Remisidn del plan a la Alta

Direccién

Publicacion y divulgacion

Aprobacion del plan
de Bienestar Social

del plan de Bienestar Social <

IDE - 02

v

Preparacion de la logistica

|A

Realizacion de las
actividades

Seguimiento del plan |‘

Informe a Gerencia

Encuesta del clima
laboral

FTH-38

\_/_

Archivo de la
documentacién

Tabla 15: TALENTO HUMANO (Planeacidn y ejecucion del programa de bienestar social)
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Lider de Salud Auxiliar de Salud
Lider de Talento Ocupacional del Ocupacional del Auxiliar Alta
Humano Proceso de Proceso de administrativo Direccion

Talento Humano | Talento Humano

Identificacién de necesidades en
Salud Ocupacional

!

Formulacién del Plan de Trabajo
de Salud Ocupacional

v

| Envio a Alta Direccién |

Aprobacion del
Plan

Divulgacion del Plan
IDE - 02

o

Desarrollo de actividades
FTH-29

Seguimiento y evaluacion del
plan

Aplicacion de la Encuesta de Autoreporte
Condiciones de Salud y Trabajo
FTH-10

L _ v

Archivo de la
documentacion

A 4

Inspeccion y Mantenimiento
de Extintores y Botiquin de <
Primeros Auxilios

A 4

D

Tabla 16: TALENTO HUMANO (Administracion del programa de seguridad y salud en el trabajo)
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Lideres de

Planeacién Alta Direccion Junta Directiva Presupuesto
proceso
Informe de los
proyectos a incluir
FPL-01
Identificacién de las
necesidades
1
A 4
Elaboracion del Plan de
Gestién Empresarial
Presentacion a la junta > Evaluacion y
directiva aprobacion
del plan
\ 4

\ 4

Asignacion de recursos

v

Ejecucion de objetivos y
estrategias

v

Solicitud de la
elaboracion de planes
operativos
FDE - 02

v

Evaluacion de la gestion
por dependencia de
acuerdo a indicadores

v

Informe de revisién
FAC-10

Elaboracién del Plan
financiero

Tabla 17: PLANEACION (Gestidn estratégica)
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Lider del proceso

de adquisicion Jefe de Jefe de . L
. ., Gerencia Junta Directiva
de bienesy presupuesto planeacién
servicios
| Solicitud a los procesos de la necesidad de recursos
| Recepcién de informacién de cada proceso
|
A 4
| Analisis de la informacion recibida
|
A 4
Preparacion del
proyecto del
presupuesto
\4

Presentacion del
proyecto a la Junta
Directiva

Aprobacion

Tabla 18: Preparacion, presentacion y aprobacion del presupuesto
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Jefe Técnico

Operativo de

Aseo

Jefe de Planeacion

Jefe de Control Interno

= D

Identificac

i6n de tareas

Formulacid

n de objetivos

A

Planteamiento del plan operativo segin
lineamientos IDE - 01

L —

Remite a Direccionamiento Estratégico

Evaluacion y

Implementaciéon

del plan operativo

aprobacion
del plan

Informe de avances
opel

y terminacién del plan
rativo

A

Seguimiento y evaluac

ion del plan operativo

C

10

D

Tabla 19: ASEO (Planeacion)
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Supervisor de
recoleccion y
barrido

Jefe Técnico
Operativo de
Aseo

Jefe de Talento
Humano

Gerente

Supervisor de
Aseo

Planeacién de microrrutas
segun criterios

v

Evidencias en Acta de
Reunién

PTH

Seleccion del personal

-02

Induccidn y entrenamiento P
-
del personal

v

Diligenciamiento

FTH -40

\ 4

Supervision de la ejecucion
correcta del proceso de
recoleccion

v

Evidencias diarias de
cumplimiento de rutas

Recorrido para
del cumpl

la verificacion

limiento

A 4

Evaluacion del
desempefio laboral
FTH - 50

FAS - 01

Tabla 20: ASEO (Barrido y limpieza de calles, parques y vias publicas)
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Jefe Técnico Jefe de . -
. Gestion Auxiliares de
Operativo de Talento Gerente . Conductor
Ambiental Aseo
Aseo Humano
Planeacion de microrrutas
y macrorrutas
Evidencias en Acta de
Reunion
> Seleccion de auxiliares
PTH - 02
Entrenamiento de auxiliares I
v
Diligenciamiento
FTH - 40 *
Educacion al usuario
sobre campaiias de
reciclaje
;i Recoleccién de residuos sélidos

Registro y control

Revision de vehiculos
FAS -17

Transporte de
residuos sélidos

v

Registro de residuos
sélidos

A

de solicitudes y
quejas

FAS - 05

\/_

Tabla 21: ASEO (Recoleccion y transporte de residuos sélidos urbanos)
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Supervisor del relleno sanitario

Elaboracion de la Celda, filtros y
chimenea para Disposicién Final

v

Recibo de los residuos sélidos
FAS - 05

Recibo de los residuos sélidos de otros municipios
FAS - 06

Registro de la cantidad de
residuos solidos
FAS - 09

\_{/—

Envio a facturacion
FAS - 22

— 3

Traslado y compactacion de los
residuos

v

Adecuacion de la celda para
disposicion final

v

| Cubrimiento de los residuos |

v

| Manejo de lixiviados |

v

| Cierre de la celda |

v

| Fumigacion |

Tabla 22: ASEO (Disposicion final de residuos sdlidos urbanos)
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Administrador
Lideres de del Sistema Lider de Control . , Auditores
Auditor Lider .
procesos Integrado Interno internos
Gestion
| Elaboracién del programa de auditoria
v
| Seleccion de auditores } *
Socializacion del
plan de auditorias
|
v
| Preparacion de las actividades I
| Reunién de apertura |
Acta de reunién
| Desarrollo de las actividades |
| Reunién de enlace |
v
Acta de reunion
| Reunidn de cierre |
v
\ 4
# { Distribucién del informe de auditoria |
Seguimiento y control del plan de mejoramiento |
[
\ 4
| Cierre de auditorias |

Tabla 23: CONTROL INTERNO (Auditorias internas)
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Lider de Control interno

Comité MECI-CALIDAD

Consultar v revisar los lineamientos establecidos por el DAFP |

v

Aplicacion de la encuesta de “Evaluacion del sistema de Control
Interno” a funcionarios de la empresa

v

Generacién de resultados de la encuesta |

v

Asignacion del puntaje del sistema DAFP |

v

Anilisis de los resultados obtenidos l__>|

Seguimiento de plan de mejoramiento I‘

Anélisis de los resultados e identificacion de mejoras

v

Generacion de plan de mejoramiento

Tabla 24: CONTROL INTERNO (Evaluacidn independiente)

Lider del Proceso Control Interno

‘_I

Identificacién de los riesgos

l<—

Recoleccion de informacion

<—

Consolidacién de los riesgos en el Mapa De Riesaos

l—

Valoracién del control de riesgos

v

Presentacion del informe a nivel de la empresa
FCI-19

‘lIIIIIIIHIIIIIIIII'
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Lideres de proceso

Lider de Control Representante de la
interno Alta Direccidn

Comité MECI-
CALIDAD

Aplicacion de la encuesta de
Autocontrol

Revisién de
la encuesta

A 4

Planeacion del proceso de

autoevaluacion

| Conformacion de equipos de trabajo |

—| Divulgacién del proceso a todo el personal de la empresa |

| Aplicacion de la autoevaluacién

!

Analisis y socializacion de la
autoevaluacion

v

Generacion de planes de mejoramiento

v

Seguimiento de planes de mejoramiento

Tabla 26: CONTROL INTERNO (Autoevaluacion de control)
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Lider de Control interno ‘ Lideres de proceso Equipo de trabajo

Identificacion de las generalidades para la elaboracién del plan de mejoramiento |

| Formulacién del plan de mejoramiento

v

| Identificacion del tipo de plan de mejoramiento

v

| Descripcion del proceso

v

| Registro de observaciones y demas

l—

| Identificacién de las causas

l—

| Establecimiento de tareas, actividades y/o plan de accién

<

| Definicién del objetivo y resultado esperado

€

| Establecimiento de los cargos y responsables

k<

| Definicién de recursos necesarios

<

| Definicién de la fecha limite

v

| Seguimiento a los planes de mejoramiento

Verificacion de la

efectividad de las
acciones

Tabla 27: CONTROL INTERNO (Plan de mejoramiento)

67




Suscriptor

Lider del proceso de
Gestién comercial

Ingeniero de obrasy
mantenimiento de redes

Auxiliar de
tesoreria

C - D

Solicitud del servicio de
acueducto domiciliario

élo aprueba?

S|

l

Solicitud inspeccién

domiciliaria
FGC-N1

Visita técnica

A 4

Elaboracién de presupuesto

A 4

Informe al usuario

_|

NO

A 4

Informa sobre las modalidades
de pago

A 4

Contrato de prestacion de
servicios

A 4

Pago en tesoreria

FGC-05

FGC - 06

-

LI

Asignacion de fontanero para <

1

Emite Recibo de caja

Ingreso de datos al sistema

Instalacién domiciliaria

Tabla 28: GESTION COMERCIAL (Nuevas domiciliarias)
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Auxiliar de gestién
comercial

Jefe de facturacion Gerente Lectores

A

Programacion de la facturacién

A 4

Remite a Gerencia > Aprueba
FAC-22

| Impresién de precritica por rutas |<—

LI

Toma de lecturas

| Descarga de la informacion }:

| Impresién

Correccién de lecturas

vV

| Liquidacion de la facturacion }:

| Cierre del periodo de facturacion |

:I Distribucién de las facturas

( Control de revisiones |

| Listado de cortes y reconexiones I< |

v

| Cortes y reconexiones |

v

| Entrega de informe de facturacion

Ingreso de pagos

Registro de cuentas oficiales
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A 4

| Reporte de informacién al SUI |

Tabla 29: GESTION COMERCIAL (Facturacion)

Jefe de atenciodn al cliente

@
| Recepcidn de la peticion, queja o reclamo |

v

| Clasificacién de la solicitud |

Transferencia de la solicitud a la dependencia
correspondiente entre:

. Jefe de obras y mantenimiento de redes
. Jefe Técnico-Operativo de Aseo
. Jefe de Gestion comercial

¢Aceptacion de la peticién/queja/reclamo?

\ 4

Modificacion

de la factura

A 4

A 4

Comunicacién al usuario

Archivo de la informacién

}

Reporte al SUI

T

C D

Tabla 30: GESTION COMERCIAL (Peticiones, quejas y reclamos)
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6.2.2. Relacion de los procesos y la ubicacion de las oficinas
En el disefio y distribucion de espacios en una empresa, siempre se busca llegar a
una condicion éptima en la que reduzca los tiempos y las distancias utilizadas, ademas de
que este es el lugar de trabajo donde se relinen tanto recursos humanos como fisicos. Para
ello es necesario tomar en cuenta el diagrama de flujo de procesos del area o lugar donde se

quiera distribuir de manera adecuada los recursos.

Como la distribucion del espacio se hara en la parte administrativa la cual cuenta
con diferentes procesos, es necesario tener en cuenta los flujogramas elaborados con
anterioridad de cada una de las areas y las relaciones que tiene una oficina con la otra, para
detectar, ademas del orden de las actividades, el nivel de interaccion que tienen en relacién

a los procedimientos.

Matriz de interaccion de procesos

a. Clasificacion de procesos:

Se deben relacionar los procesos en cuanto a su clasificacién en el mapa de procesos
definido por la organizacion; en nuestro caso, estos se dividen en 4 tipos: Estratégico,

Evaluacién y control, Apoyo y Misionales.

Tabla 31: Clasificacién de procesos

Proceso/Area/Dependencia Tipo
Gerencia General Estratégicos
Control Interno Evaluacion y control
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Planeacién Estratégicos
Sistemas de Gestion de la calidad Evaluacion y control
Gestion Ambiental Estratégicos
Talento Humano Apoyo
Adgquisicién de bienes y servicios Apoyo
Presupuesto Apoyo
Gestion comercial Apoyo
Acueducto y alcantarillado Misionales
Aseo Misionales
Atencion al cliente Apoyo
Facturacion Apoyo
Tesoreria Apoyo

b. Enumeracion de productos por proceso:

Se debe asignar un cddigo a cada uno de los procesos que, en este caso, se dividen
en las mismas areas que componen la empresa y las diferentes oficinas, esto para hacer de

forma mas sencilla y organizada la calificacion a darle a cada uno en cuanto a proximidad.

Luego de esto, es necesario definir los productos de cada proceso, es decir, las
“salidas™ que se generan al realizar cada uno de los procedimientos e instructivos de las
diferentes areas. Muchas veces, es necesario definir solamente los productos mas

representativos de cada uno.
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Tabla 32: Enumeracion de productos por proceso

Cadigo

Clasificacion

Proceso

Producto

PO1

P02

PO3

Estratégicos

Gerencia General

Aprobaciones
Firmas
Revision por direccién

Negociaciones

Planeacién

Plan de gestion empresarial
Planes operativos

Seguimientos y avances

Gestion Ambiental

Socializacién
Capacitacion
Recorridos

Reuniones ambientales
Recoleccion de residuos

Campanas

P04

Misionales

Acueducto y

alcantarillado

Potabilizacion

Cobertura

Control de calidad (Acueducto)

Mantenimiento de equipos

Mantenimiento de redes

Evacuacion de aguas residuales

Visitas técnicas
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Revisién de vehiculos
Planeacioén barrido
Planeacién recoleccién R.S.
P05 ASEo
Mantenimiento de zonas verdes

Control de la disposicion final

Control de plagas

Hojas de vida
Certificados y constancias
Capacitaciones

P06 Talento Humano
Nomina

Evaluacién del desempefio

Liquidaciones

Inscripcion de proveedores
Adquisicion de bienesy | Compras

P07 Apoyo
servicios Inventarios

Mantenimiento

Administracion presupuesto
P08 Presupuesto Manejo del &rea contable

Informes de contabilidad

Nuevas domiciliarias

P09 Gestion comercial Revision de medidores

Cambio de medidores
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P10

P11

P12

Verificacién de servicios

Atencidn al cliente

Preguntas

Quejas

Reclamos

Tramite de solicitudes

Revision de consumos

Facturacion

Digitacion de lecturas
Facturas
Modificaciones
Cortes y reconexiones

Reportes al SUI

Tesoreria

Ingresos
Pagos
Conciliaciones bancarias

Certificados

P13

P14

Evaluacién y

control

Control Interno

Plan de mejoramiento
Auditorias internas
Gestion de riesgos
Autoevaluacion

Control y seguimiento

Sistemas de gestion de

calidad

Elaboracién de documentos

Control de documentos
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Registros

Archivo

Acciones correctivas
Acciones preventivas
Medicién de la satisfaccion del
cliente

Comunicaciones internas

c. Evaluacion de interaccion de procesos:

Para poder saber cuales areas necesitan mayor proximidad, la interaccién de los
procesos definidos en la matriz sera evaluada de la siguiente manera en la tabla que se

encuentra mas adelante:

e Débil (0): Significa que interactia entre 0 y 10% con las &reas en sus
procesos. Esto quiere decir que en el 10% del total de sus procedimientos
interactua con el area a evaluar.

e Medio (3): Significa que interactta de 20% a 60% con las areas en sus
procesos.

e Fuerte .: Significa que interactla de 70% a 100% con las areas en sus

procesos.
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Tabla 33: Matriz de evaluacion

Codigo Proceso Producto P01({P02|P03|P04|P05|P06|P07|PO8|P0O9|P10|P11|P12|P13|P14
. 3/3(3/3[3[3|3|3[3/3[3]3/3
Aprobaciones
) 3/3(3/3[3[3|3[3[3/3[3]3/3
Firmas
PO1 Gerencia general . . 31301010
Revision por direccion
. 0|3[0|0]0O0
Negociaciones externas
Subtotal 9112/ 6 | 6| 6
., . 0|0|0|O0]O ojo0|0|0O0]|0]|O
Plan de gestion empresarial
Planes operativos 5 0/01040]0 01010010710
P02 Planeacién
. olololo|olo]lo]o|0]oO -
Seguimientos y avances
Subtotal olojo|lo|o]1|0f[0]0]0]|5]5
., 3 0|33 o|o0oj0|0O|0O0]3]|0
Socializacién
Capacitacion 3 0 BeRis 0/010]010}13)0
P03 Gestion ambiental P
Recorridos 0|3 3/3|0(0(0]0O|O0O|0O]|0O0|3]|0
Reuniones CEAM 3|3 0/0)010}0y0/0]010}3)0
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Recoleccion de residuos 03 0 . 0 0 3
. . 3 033 0 3
Camparias
Subtotal 18 | 18 311719 (20| 0 18
Potabilizacién 010 ojojo]oO 0
Cobertura . 0 013]3 0
imi i 310 0[0[3]3 0
Acueducto y Mantenimiento de equipos
s - Mantenimiento de redes 310 01033 0
alcantarillado
Evacuacién de aguas residuales . 0 01010 . 0
Visitas técnicas 0,0 0/010]0 0
Subtotal 16| 0 0[3[9|16 0
Revision de vehiculos 010 0 0(3]0 0
Planeacion barrido 3 0 3100 0
P05 Aseo Planeacion recoleccion R.S. 3 0 3/01]0 0
Mantenimiento de zonas verdes 03 0 31010 0
Control de la disposicion final 00 0 010710 0
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Control de plagas

Subtotal 6 |13
Seleccidén y vinculacion del 0
personal
Capacitaciones < | €
Nomina 310
P06 Talento humano
Evaluacion del desempefio 310
Liquidaciones 310
Subtotal 17| 3
Inscripcion de proveedores
Adquisicién de bienes Compras
P07 ;
.. Inventarios
Yy Servicios
Mantenimiento
Subtotal
P08 Presupuesto Administracion presupuesto

Manejo del area contable
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Informes de contabilidad . 0 0 0,0
Subtotal 15| 5 0 510
Nuevas domiciliarias 00 . 0
Revision de medidores 0,0 0 0
P09 Gestion comercial Cambio de medidores 0|0 . 0
Verificacion de servicios 00 0 0
Subtotal 0|0 10 0 |15
] 00 3 3 3
Preguntas, quejas y reclamos
. .. 0|0 3 3 0
P10 | Atencidn al cliente Tramite de solicitudes
.., 00 0 3 3
Revision de consumos
Subtotal 0|0 6 9 6
Lecturas . 0 0 . 0
Facturas 00 0 30
P11 Facturacion
Modificaciones 3|0 0 8
. 00 0 3
Cortes y reconexiones
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Reportes al SUI 3 0j]0]0
Subtotal 11 0 112110
010
Ingresos
Pagos J L 00
P12 Tesoreria . ] 0 010
Conciliaciones bancarias

Certificados 0 0|0
Subtotal 10 201 010
Plan de mejoramiento : 0(0/0
Auditorias internas 3 01013
-7 - O 0 0 0

P13 | Control interno Gestion de riesgos
Autoevaluacion 01010
Control y seguimiento 3 3133
Subtotal 14 | 14 3136
P14 Sistemas de gestion Elaboraciéon de documentos 0{0|0
de calidad o ToTo

Control de documentos
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Registros

Archivo

Acciones correctivas

Acciones preventivas

Medicion de la satisfaccién del
cliente

Comunicaciones internas

Subtotal

21

18
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6.2.3. Propuesta de reubicacién de oficinas
Teniendo en cuenta la matriz de interaccién de procesos, se evidencia que muchas
areas que se ven relacionadas en procedimientos, se encuentran alejadas unas de otras, por
lo que, al momento de ejecutar los procedimientos, la distancia a recorrer es mayor, y, por

ende, el tiempo que se gasta también.

Algunos de los resultados en cuanto a interaccion de areas arrojados por la matriz,
evidenciaron que las areas de Tesoreria y Presupuesto deben encontrarse mas proximas
entre si, y del mismo modo, presupuesto también debe estar cerca de Gerencia. El area de
Planeacion es otra de las areas que debe encontrarse cerca de Gerencia, pero debido a la
infraestructura de la empresa esto no puede ser posible; aun asi, Planeacion se debe
encontrar en la misma oficina que Gestidn de calidad y Control interno, debido a que estos

3 procesos definen el control y seguimiento de los demas y trabajan de la mano.

Entre algunos otros errores se encontré que el area de Gestién ambiental y el area

Técnico-Operativa de Aseo deben trabajar de la mano.

Algunos otros cambios realizados se debieron mas a la falta de espacio de algunas
oficinas respecto a otras que tenian espacio de mas, y que su estudio se vera reflejado mas

adelante en el trabajo.

Se realizaran nuevos cambios de acorde a los resultados arrojados en la matriz los

cuales estan reflejados a continuacion.
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En los planos no se evidencia organizacion de los inmuebles utilizados en cada una
de las oficinas. Sélo la organizacion y ubicacion de las oficinas en la infraestructura actual

de la empresa.
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Figura 5: Planos de reubicacion de las oficinas (Planta baja)
Fuente: Elaborado por: Sofia Rivera, Disefiadora Industrial
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Figura 6: Planos de reubicacion de las oficinas (Planta alta)
Fuente: Elaborado por: Sofia Rivera, Disefiadora Industrial

La estructuracion de los cambios en la distribucion de oficinas, permitira que la

proximidad entre areas que se vean mayormente relacionadas, sea mayor.

6.3. METODOLOGIA DE LAS 5°S
La metodologia de las 5’s fue creada en Japon, en la empresa Toyota, cuando se
dispuso a crear un ambiente laboral mejor para los trabajadores, y optimizar la produccion,

ademas de querer conseguir lugares de trabajo mas ordenados y limpios y crear en los
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trabajadores una conciencia sobre esto. Al principio, solo se aplicaba en empresas, que al
igual que Toyota, eran productoras de automoviles, pero con el tiempo, se fue convirtiendo
en una filosofia tomada por muchas otras empresas para la mejora de la calidad,

convirtiéndose asi en una herramienta global.

La metodologia de las 5’s debe su nombre a que los nombres que la componen, en

su idioma original, empiezan por S. Estos son :

a) SEIRI (Clasificacion):

Este paso hace referencia a separar lo que es util de lo que es inatil, debido a que
comUnmente, las oficinas suelen estar llenas de cosas que se tienen porque quiza en algun

momento podrian usarse, pero si no esta siendo Util, no tendrian por qué estar ahi.

Para la ejecucion de este paso es necesario tener en cuenta varios criterios:

e Es necesario eliminar del puesto de trabajo aquello que no se utilice méas de
una vez al aflo, ya que solo nos esta ocupando espacio o “haciendo estorbo”
los otros 364 dias del afio. Asi con la frecuencia de uso de cada objeto. Si el
objeto se utiliza diariamente se le buscara una posicion en el puesto de
trabajo que esté a la mano del funcionario.

e Si se encuentran objetos dafiados u obsoletos, es necesario preguntarse si son
necesarios en el trabajo. Si es necesario, se reparard y se le buscara una
localizacion en la oficina.

e Muchas veces, en este punto también influye el reciclaje.

87



Objetos necesarios messsasssssss= -’ Organizarios
e

Objetos dafiados ===  ;Son Gfiles? -§|-} Repo:'arlos

sNo

Objetos obsoletos ===  Separarios ==-- Descartarlos

Nog*
¢Son dfiles e
- e =
Objetos de mas == B Tnas? Donar

Pt > Transferir
Vender

Figura 7: Diagrama de flujo para la clasificacion
Fuente: Manual de implementacion del programa 5S: Un Sistema de Gestion de Calidad
Héctor Vargas Rodriguez

b) SEITON (Orden):

Lo siguiente a realizar después de tener los objetos clasificados, es ordenarlos, si un

objeto se utiliza més de una vez al mes, va a tener una mayor proximidad que aquellos que

se utilicen una vez al afio y seguir con ello los criterios de seguridad, calidad y eficacia

sobre el objeto. Esto es que no vayan a sufrir algin dafio o causar algn dafio en el lugar

donde se ubiquen (seguridad), que no empeoren su estado (calidad) y que estén disponibles

y a la mano para reducir la pérdida de tiempos (eficacia).

Para esto es necesario:
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1) Definir un nombre, un codigo y un color (opcional) para cada objeto. Esto
facilitard la busqueda del objeto en la zona que se encuentre.

2) De acuerdo a la frecuencia de uso definida en el anterior paso, se establece una
proximidad coherente entre el objeto y el funcionario o funcionarios que lo
necesiten.

3) Cuando ya se hayan ubicado las cosas, se debe poner una etiqueta estableciendo

los criterios del paso 1.

De esta manera, se puede relacionar los dos factores que influyen en el orden en la

siguiente gréfica:

Dias al afo

400
350
300
250
200
150
100

50

0
Junto al trabajador Cerca al escritorio En estantes En bodega o archivo

e Nivel de proximidad

Grdfica 1: Nivel de proximidad de los objetos en relacion a su frecuencia de uso

De esta manera, el eje Y indica la cantidad de dias al afio (aproximadamente) que el

trabajador usa el objeto en su area de trabajo, y el eje X indica la proximidad que debe tener
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el objeto del trabajador. Por lo tanto, entre mas frecuencia de uso se le dé al objeto, mas

proximo del trabajador debe estar.

c) SEISO (Limpieza):

Después de terminar con la fase de orden, debe facilitarse la limpieza del espacio de
trabajo. Este punto se refiere literalmente a eso, a mantener limpio y en buen estado el &rea
de trabajo, hablando tanto de la infraestructura como de las maquinas, equipo y demas

mobiliario que se encuentre en el area designada.

Para ello es necesario analizar el area de trabajo y las condiciones ambientales en

las que se encuentra. Asi, se podréa detectar algin fallo o inconformidad a arreglar o

mejorar.

Para que una limpieza sea considerada buena es necesario tener en cuenta ciertos

pardmetros o puntos:
Antes de devolver algo al area
Las mesas, armarios y muebles deben estar limpios y en condiciones de uso.
No debe tirarse nada al suelo

No existe ninguna excepcidn cuando se trata de limpieza. El objetivo no es
impresionar a las visitas sino tener el ambiente ideal para trabajar a gusto y obtener la

Calidad Total
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d) SEIKETSU (Estandarizacion):

También puede ser designado como “detectar anomalias”. En teoria, trata sobre la
creacion de ciertos parametros que permitan detectar cuando existe una inconformidad con
respecto a los pasos anteriormente nombrados, como si algun objeto esté fuera del puesto
correspondiente por un largo periodo y no se esta usando, entre otros factores. También se

define como la creacion de habitos o estilos de vida dentro del ambiente laboral.

e) SHITSUKE (Disciplina):

La ultima etapa del proceso es mantener la disciplina. Esto quiere decir que se
deben dejar unas normas definidas para que se siga cumpliendo con el mismo proceso. La
disciplina significa crear habitos en las personas que hacen parte del lugar de trabajo, hace

parte de la voluntad de la persona,

Asi mismo, es necesario que cada cierto tiempo se establezcan auditorias y

seguimientos de este mismo proceso para su control.

6.3.1. Beneficios de la metodologia de las 5’s
La implementacién de la metodologia de las 5s vy, asi mismo, el seguimiento y

control que todo se cumpla a cabalidad, traera beneficios para la empresa tales como:
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e Aumento de espacios tanto para la mejora de la movilidad, lo cual también
disminuiria el nivel de accidentabilidad, como espacios en escritorios que
permitan la mejor ejecucion de los procesos.

e Se evita el gasto de capital en objetos innecesarios que posiblemente ya se
tengan, pero no se encuentren y que puedan deteriorarse o perderse.

e Gracias a las ayudas visuales, facilita la busqueda de elementos necesarios
para su uso.

e Crea mejores ambientes laborales que disminuyan la fatiga y el cansancio
laboral.

e Mejora tanto la seguridad, evitando asi dafios de salud, como el desempefio
de los trabajadores.

e Eleva el nivel de satisfaccion y motivacion del personal hacia el trabajo.

6.3.2. Herramientas a utilizar e implementacion
Para la implementacion de la metodologia, es necesario seguir principalmente una

serie de pasos que se utiliza en diferentes proyectos:

1. Preparacion: En donde es necesario establecer la planeacién de actividades y
metodologia a seguir para la implementacion de las herramientas.

2. Accion: Se desarrollan y ejecutan las actividades propuestas con anticipacion.

3. Tomay analisis de resultados obtenidos.

4. Documentacion de conclusiones, recomendaciones y posibles mejoras.
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Teniendo en cuenta estos pasos, las herramientas a utilizar y a conocer en la fase de

preparacion son:

e Observacion directa:

Segun Méndez (2009), la observacion directa empieza con un estudio previo
realizado por el mismo investigador sobre el tema a tratar, y al momento de observar el
problema, puede detectar las fallas externas y a simple vista que encuentra en el entorno

que se esta estudiando.

Se tomaron algunas fotografias para evidenciar la distribucion y orden que
presentan las oficinas actualmente, ademas de presentar algunos problemas gue tenia la

empresa (Ver anexo C: Registros fotogréaficos).

e Encuestas para recolectar informacion

Segun Zapata (2006), las encuestas son una manera de recolectar informacion de

manera sistematica y ordenada, sobre un tema en especifico en cierta poblacion.

Se realiz6 una encuesta en cada una de las oficinas de EMPOPAMPLONA S.A.
E.S.P (Ver anexo D: Encuesta Metodologia 5’s). Para conocimiento del &rea de trabajo

desde el punto de vista de los trabajadores y los elementos con que interactdan a diario.

La encuesta arrojo los siguientes resultados:

o ¢Se tiene material acumulado en su area de trabajo?

93



Material acumulado

No
62%

= Si = No

Grdfica 2: Material acumulado

La grafica muestra que el 38% de los trabajadores de la empresa
EMPOPAMPLONA S.A E.S.P. cuentan con material acumulado en sus oficinas, que
muchas veces resulta ser material obsoleto o inactivo, pero que no se cuenta con un lugar

donde se pueda situar.

o ¢Se han realizado malos trabajos debido a la suciedad?

Malos trabajos debido a la suciedad

Si
0%

100%

= Si = No

Grdfica 3: Malos trabajos debido a la suciedad
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En 100% de los trabajadores sefialan que nunca ha existido problemas en la
ejecucion de los procedimientos debido a la suciedad del area de trabajo. Esto nos quiere
decir que el area de trabajo no muestra problemas en cuanto a la limpieza tanto del espacio

como de los inmuebles que en ella se encuentran.

o ¢Considera que su area de trabajo esta ordenada?

Area de trabajo ordenada

No
19%

81%

Grdfica 4: Area de trabajo ordenada

En la gréafica se puede observar que el 19% de los trabajadores de la empresa
encuentran su area de trabajo “desordenada”, aun asi, muchos de ellos mostraron que no
esto no sucedia todo el tiempo, sino cuando llegaban los periodos donde tenian demasiado
trabajo acumulado y optaban por formar un desorden para poder llevar a cabo sus

actividades.

o ¢Los materiales y herramientas que necesita son accesibles para su uso?
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Elementos accesibles

Si
43%

No
57%

= Si = No

Grdfica 5: Elementos accesibles

La gréafica muestra que mas de la mitad de los trabajadores no tienen acceso a todos
aquellos materiales y herramientas necesarios para cumplir sus funciones. Esta cifra es
significativamente grande teniendo en cuenta que muchos optan por traer sus propios
elementos de trabajo (como computador portétil) para ejecutar sus tareas, cuando la

empresa deberia ser la encargada de dotar todos los elementos.

o ¢Tiene elementos en su area de trabajo que no le pertenecen?

Elementos que no le pertenecen
Si
14%

o,

No
86%

Grdfica 6: Elementos que no le pertenecen
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La gréafica nos muestra que solo un 14% de los trabajadores tienen en el &rea de
trabajo elementos que no le pertenecen. Aun siendo una cifra relativamente pequefia, es
necesario reducirla a un 0%, ya que estos elementos pueden crear estorbo y/o distraccion

para el trabajador.

o ¢Tiene elementos de mas que puedan estorbar en su trabajo?

Elementos estorbosos
Si

No
81%

Grdfica 7: Elementos estorbosos

So6lo un 19% de los trabajadores sefialé que encuentran estorbosos algunos

elementos en su area de trabajo al ejecutar las actividades y sus funciones. Muchos de estos

elementos correspondian a los mismos elementos que no le pertenecian al trabajador.

o ¢Retirala basura con frecuencia de su area de trabajo?
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Evacuacion frecuente de basura
No

10%

Grdfica 8: Evacuacion frecuente de basura

Se evidencia que el 90% de los trabajadores se encargan de recoger la basura que
acumulan a diario. El otro 10% mostr6 que ellos mismo no se encargan de la evacuacion de
la basura, pero que la persona encargada del aseo general de la empresa se encarga de

retirar la basura por ellos, por lo que el &rea no se encuentra en mal estado de limpieza.

o ¢Cuenta con un area para colocar sus objetos personales?
Area para objetos personales

No
43%

N

Si
57%

= Si = No

Grdfica 9: Area para objetos personales

La gréfica muestra que aproximadamente la mitad de los trabajadores de la empresa

no cuentan con un area para situar sus objetos personales. Ademas de esto, algunas de las
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personas que contestaron la opcion “Si” en la encuesta, evidenciaron que ellos mismos

hicieron su propia area para colocar sus objetos personales.

o ¢Considera que su area de trabajo esta limpia?

Area de trabajo limpia

No
0%

Grdfica 10: Area de trabajo limpia

Como se puede observar en la gréfica, el 100% de los trabajadores de la empresa
consideran que su area de trabajo se encuentra limpia. Esto muestra que el segundo paso de
la metodologia de las 5’s se esta llevando a cabo de manera correcta, y no es tan necesario

tenerlo en cuenta para la elaboracién del instructivo.

Ademas de las preguntas anteriores, se formularon algunas preguntas abiertas a los
trabajadores mas enfocada a la ergonomia visual, y a lo que ellos consideraban segun las

funciones que ejecutaban en el area de trabajo.

o ¢Qué le disgusta de su area de trabajo? ;Qué inconformidades encuentra en

ella?
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Inconformidades
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Grdfica 11: Inconformidades

La mayoria de inconformidades dentro de las oficinas fueron a causa de elementos
de trabajo carentes o dafiados. En algunas de las oficinas no se cuenta con equipos como
computadores, impresoras, escaneres, entre otros aparatos electrdnicos, a lo que el
trabajador recurre por traer sus propios medios o buscar otra manera de ejecutar sus

actividades.

En algunas otras, el problema yace en que, si se tienen los elementos para su uso,
estos usualmente se encuentran en mal estado, o la misma oficina no se encuentra del todo

bien.

Entre las otras causas encontramos la poca ergonomia que tienen las sillas que
utilizan, lo que puede estar produciendo fatiga y enfermedades a largo plazo en los
trabajadores. Ademas de que, cuando algunas oficinas son grandes y so6lo laboran 2

personas en ella, existen oficinas pequefias para 3 o 4 trabajadores, donde ademas de eso
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entran usuarios y clientes por ayuda. Entre otras inconformidades encontramos ruido por
parte de los mismos funcionarios y clientes, ademés de estorbos en las oficinas que no

tienen ningln uso.

o ¢Como considera que deberia ser su area de trabajo segun sus funciones

dentro de la empresa?

Mejoras
9
8
7
6
5
4
3
2
1
. l ] ] ]
Tecnologia Privacidad Espacios Seguridad Ubicacion  Organizadores
W Mejoras

Grdfica 12: Mejoras segun los trabajadores

Segun la grafica, existe un problema en carencia de tecnologia para la ejecucion de
procesos. En atencidn al cliente, hace falta un dispensador de tiquetes para el turno para
mejorar el orden y disminuir el ruido creado por los usuarios. En oficinas como facturacion,

es necesario una mejor tecnologia para la creacion y emisién de facturas.

Otras oficinas tenian mayor necesidad de mejoras en la privacidad debido a que se
encuentran trabajando junto a otros que no cumplen una gran funcion dentro de su area.
Algunas otras tenian mas prioridad en a seguridad debido al manejo de dinero. Y otras

buscaban mayor organizacion de papeleria y demas elementos.
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e Hojas de verificacion

Las hojas de verificacion a utilizar seran para la primera y segunda parte de la
metodologia, las cuales hacen referencia a Clasificar y Ordenar. Como su nombre lo dice,
se utilizan para “verificar” algin cumplimiento, en este caso, se verifica que lo estipulado
en los criterios a evaluar se esté cumpliendo, y se buscan anomalias dentro de lo que est4

correcto.

Se utiliz6 una hoja de verificacion por area de trabajo o por oficina en las cuales se
ven evidenciado los elementos inGtiles y/o innecesarios en cada una de estas (Ver anexo E:
Hojas de verificacion Metodologia 5’s). Las hojas de verificacion arrojaron la siguiente

informacion:

Verificacion de elementos

Papeleria/archivo inactivo Sillas dafiadas Equipos dafiados

B Verificacion de elementos

Grdfica 13: Verificacion de elementos
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En las oficinas se pudo localizar 3 grandes problemas y es que se encuentran varios
materiales dafiados que no se utilizan porque se encuentran en mal estado ni se guardan en

almacén porque no hay espacio, pero tampoco se mandan a mantenimiento ni se botan.

6.3.3. Difusion de la metodologia de las 5’s
La difusion de la metodologia hace referencia a la manera en que la informacion se
propagara o divulgara en la empresa, es decir, al proceso de comunicacion que se haga.
Para ello, lo planteado es que se realice un instructivo donde se evidencien las normas y
parametros a seguir para el cumplimiento de la metodologia de acuerdo a lo desarrollado y
a las técnicas y herramientas utilizadas para la evaluacion del estado actual de las diferentes

oficinas.

Un instructivo es definido como un texto manual donde se encuentran pasos o
procedimientos para resolver un problema. Por consiguiente, como su nombre lo dice, es

aquel dénde se ven evidenciadas las instrucciones a seguir para la ejecucion de un proceso.

En el instructivo de la metodologia 5s, no se dejan recomendaciones o conclusiones
sobre el estado actual e investigacion realizada en los puestos de trabajo, pero si se trabaja
sobre el desarrollo metodoldgico que se hizo. El instructivo debe dejar las normas generales
de lo que es la metodologia de las 5 s, y asi mismo, las normas particulares de acuerdo a la

misma empresa EMPOPAMPLONA S.A. E.S.P.
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Se brindaré la informacién de forma fisica porque es mas recomendable y de mayor
facilidad de manejar y de tener en cuenta. Asi también, al momento de difundir la

informacion se puede manejar por medio de una charla para divulgar el conocimiento.

De todas formas, se dejara una version en medio digital para ser utilizada en algun

momento necesario 0 conveniente.

6.3.4. Elaboracion del instructivo
El instructivo que se elabord (Ver anexo F: Instructivo Metodologia 5’s) muestra
paso a paso la implementacion de las 5°s de manera general. Pero para aplicarlo en la
empresa, se hizo énfasis en el primer paso, la clasificacion y orden, ya que es donde se

encuentra mayor problematica dentro de la empresa.

En este paso se muestra cOmo es necesario que haya, ademas, una buena

comunicacion y espacios para el acceso a buen equipo y elementos para su uso.
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7. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS
Es necesario ejecutar los cambios dichos con anterioridad, debido a que es necesario
crear un ambiente laboral apto para cada una de las oficinas de acuerdo a sus necesidades y

funciones dentro de la empresa.

Dentro de los nuevos planos se puede evidenciar la cercania y proximidad necesaria
entre areas como lo son el &rea de presupuesto y el area de tesoreria, el area de gestion
comercial y el &rea de facturacion, las areas de sistemas de gestion de calidad, planeacion y
control interno, entre otras. Asi mismo se les brinda un mayor espacio a oficinas como
tesoreria que cuenta con 4 funcionarios y que, actualmente, laboran en una oficina bastante

pequeria para sus necesidades.

Se pretende la creacion de dos nuevas oficinas en un espacio que no se esta
utilizando como lo es el laboratorio de medidores. Se redujo el espacio del laboratorio y se
pretende implementar un organizador para las herramientas de la persona encargada de él.
Ademas, como se dijo anteriormente y como se mostro en los nuevos planos, se crearon dos

oficinas que pueden ser utilizadas para dos opciones:

1. Un nuevo almacén, en donde se organicen todos aquellos elementos que sobran
y estorban en las oficinas, ademas de que se utilizara como un nuevo espacio
para mover algunos elementos del almacén principal, ya que en este presenta
sobrecarga de elementos. Y un nuevo archivo, donde se organice toda la

informacidn inactiva en las oficinas y que ocupan espacio de mas.
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2. Un nuevo almacén, utilizado para lo que se dijo anteriormente, y la creacion de
una nueva oficina que puede ser utilizada para los pasantes, o para cuando se

sienta que alguna oficina necesita ser dividida por necesidad de espacio.

Para ello sera necesario la implementacién de paneles que dividan el laboratorio en

los diferentes espacios ya propuestos.

En cuanto a la implementacion de la herramienta de las 5’s, los primeros dos pasos
y mas importantes son la clasificacion u orden y la limpieza. La empresa
EMPOPAMPLONA S.A. E.S.P. no presenta problemas en temas de limpieza ya que se
cuenta con una persona encargada de vigilar todo este tema. Al contrario, no se controla
muy bien el orden de las oficinas por razones como que no se tienen organizadores en
algunas oficinas, se tiene demasiado archivo acumulado porque no se tiene a donde llevar,
y asi mismo también se tienen equipos y herramientas que no funcionan, pero no tienen

ningun otro espacio donde ubicarlas y a las que no se les hace mantenimiento.

Es necesario que se implemente la parte del orden, clasificar los elementos y retirar
los que se encuentran en mal estado. Después de esto, es necesario ver si se pueden o si es
necesario repararlas, y si no son necesarias, proceder a su eliminacion para que no creen

obstaculos al momento de ejecucion de los procedimientos.

Actualmente, se realizaron los cambios en la secretaria de Gerencia y la Gerencia

misma.

106



CONCLUSIONES
La distribucion de plantas y oficinas comienza desde la buena distribucion
de espacios de un area en especifico. Esta area debe ser adaptada al
trabajador, de tal manera que este espacio se encuentre organizado acorde a
sus necesidades y debe tener un orden secuencial en base a los
procedimientos que se lleven a cabo en esas areas. Se debe tener ademas un
claro conocimiento del flujo de procesos sin tener en cuenta los demas
detalles para obtener una vision mas general de la correcta ubicacién de los
elementos.
La distribucidon de las oficinas realizada de manera empirica en la empresa
EMPOPAMPLONA S.A. E.S.P. no era la mas Optima para la ejecucion de
sus procedimientos y la matriz de interaccion de procesos nos permite
evaluar correctamente cada uno de estos en relacion con cada area que la
compone, y, asi mismo, darnos cuenta cuéles areas necesitan de una mayor
proximidad en cuanto a las oficinas para no emplear tiempo extra.
La empresa EMPOPAMPLONA S.A. E.S.P. esté certificada en la ISO
9001:2009. La empresa no se encuentra en “malas condiciones” teniendo en
cuenta la herramienta de las 5’s, pero si es necesario implementar ciertas
ayudas que nos pueden llevar a una mejora continua. La metodologia de las
5’s nos ayuda a brindar un orden mas especifico en cada una de las oficinas
y lugares de la empresa EMPOPAMPLONA S.A. E.S.P., convirtiéndolo asi

en un estilo de vida dentro de la misma empresa, donde el mismo trabajador
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debe pasar gran parte de su vida diaria en ella, por lo que es necesario velar
por su salud y seguridad.

Tener el puesto de trabajo limpio no es el Unico paso importante dentro de la
metodologia de las 5’s. Es necesario que aquellos elementos que no estén
cumpliendo una funcion en el area de trabajo, no ocupen un espacio y,
mucho menos, se conviertan en un obstaculo para las funciones de los

trabajadores de la empresa.
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RECOMENDACIONES
Para la parte de la metodologia de las 5 s, se recomienda hacer campafias de
reciclaje y de limpieza como la que se esta llevando actualmente llamada
“CERO PAPEL”, para un mayor orden y limpieza dentro de la empresa.
Se han venido realizando varios cambios en las diferentes oficinas. Es
recomendable que, al realizar algun cambio diferente al propuesto, se haga un
estudio previo para evaluar si serd dptimo o beneficioso el cambio.
La ergonomia visual se refiere, no Unicamente a la iluminacion del espacio sino
también, a la comodidad que haya el trabajador en su puesto de trabajo. No esta
mal tener decoraciones en el puesto de trabajo, pero estas no deben ser un
impedimento, obstaculo o estorbo al momento de ejecutar sus tareas.
Es necesaria la creacion de una nueva sala de archivo para aquella papeleria
inactiva en muchas de las oficinas, o de otra manera, revisar el archivo,
clasificarlo y eliminar el que no es necesario.
Es necesario comprar estantes para la mejor organizacion de las oficinas,
ademas de crear con ellos un area en cada oficina para los objetos personales y
que estos no obstruyan la ejecucién de los procedimientos.
La empresa debe dotar con elementos a cada trabajador para la ejecucién de sus
tareas, ademas de clasificar aquellos objetos que se tienen dafiados segun el

diagrama de flujo presentado en la pag. 84.
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e Sies posible, seria conveniente y recomendable la compra e implementacion de
sillas ergonodmicas por la salud del trabajador, que pueden crear también fallos
en el momento de la productividad.

e Es necesaria la creacion de una sala de espera para la oficina de creacion al
cliente, asi como la implementacion de un dispensador de tiquetes para el turno

de los usuarios.
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