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RESUMEN

México es uno de los paises que cuenta con un gran nimero de empresas micro, pequefias y
medianas pero el problema que radica en éstas es que la mayoria son creadas y administradas por
familias, que, por las necesidades econdmicas del pais, se ven obligadas a buscar la manera de

generar mas ingresos para poder vivir dignamente.

Dichas familias en su mayoria no cuentan con la experiencia, los conocimientos y los recursos
necesarios para poder librar con éxito los problemas que surgen en el camino del

emprendimiento y terminan por concluir actividades y cerrar sus puertas de manera definitiva.

La finalidad de esta investigacion es apoyar a las empresas mexicanas, evitar cierres
innecesarios, apoyar la economia y desarrollo empresarial y que puedan usar los datos obtenidos
en este trabajo practico para mejorar en los temas de organizacion jerarquica, canales de
distribucion y control administrativo con la ayuda de manuales operativos que facilitan la

administracion interna de una empresa.

Si bien la investigacion se realizé en una empresa purificadora de agua, la informacion expuesta
puede ser aplicada en cualquier ramo empresarial, solamente realizando algunas modificaciones

y ajustes al tipo de empresa en el que se desea aplicar.
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ABSTRACT

Mexico is one of the countries that has a large number of micro, small and medium-sized
companies, but the problem that lies in these is that the majority are created and managed by
families, which, due to the economic needs of the country, are forced to find ways to generate

more income to be able to live with dignity.

Most of these families do not have the necessary experience, knowledge and resources to be able
to successfully overcome the problems that arise in the path of entrepreneurship and end up

concluding activities and closing their doors permanently.

The purpose of this research is to support Mexican companies, avoid unnecessary closures,
support the economy and business development and that they can use the data obtained in this
practical work to improve on the issues of hierarchical organization, distribution channels and
administrative control with the help of operating manuals that facilitate the internal

administration of a company.

Although the research was carried out in a water purification company, the information exposed
can be applied in any business branch, only making some modifications and adjustments to the

type of company in which it is desired to apply.
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UNIDAD | PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La falta de una correcta estructura administrativa, un control interno efectivo y en muchos casos
hasta el no tener bien definidos los objetivos son algunas de las muchas causas que afectan a una
gran parte de las empresas de nueva creacion, sobre todo a las creadas por personas sin los
conocimientos necesarios para administrar sus negocios, y en la actualidad es cada vez mas
frecuente que existan empresas denominadas como “familiares”, las cuales tienen un desorden
general y esto en la mayoria de las veces los lleva a problemas més grandes hasta el punto donde

ya no hay retorno y tienen que terminar sus operaciones.

Toda esta acumulacion de malas practicas deriva a una serie de debilidades que se pueden
observar comUnmente en este tipo de empresas como pueden ser la mala organizacion de su
personal, mala comunicacién, deficiente estructura jerarquica, falta de estrategias y planificacion
a futuro, un deficiente canal de distribucion, informalidad en sus finanzas, contabilidad,

normativas de produccion y su gestion administrativa (Arrubla Franco, 2016).

Esta investigacion se enfocara en crear e implementar una estructura jerarquica, un correcto
canal de distribucién y un manual de operaciones adecuado a las necesidades de esta empresa
purificadora de agua prestando mayor atencion en las areas donde actualmente se observan los
problemas méas grandes y que pudieran afectar el buen desempefio, continuidad de negocio y

crecimiento de la empresa.
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A partir de estas problematicas se realizard un analisis general de la empresa, utilizando el
método descriptivo, recopilando toda la informacion necesaria tanto de forma documental como
de experimentacion practica con la finalidad de generar propuestas de mejora y una normativa a
seguir, del mismo modo se aplicaran los métodos histérico y dialéctico para realizar propuestas
con base en los sistemas empiricos que se usan actualmente dentro de la empresa y mejorarlos o
sustituirlos con ayuda de los conocimientos y sistemas actuales para profesionalizar la empresa y
lograr una correcta organizacion en el personal, definiendo claramente los puestos jerarquicos,
sus funciones, los limites que cada uno tendra dentro de sus funciones, entre otros mas aspectos
importantes dentro del capital humano; se analizaran las practicas administrativas actuales, el
control de calidad, los canales de distribucion y ventas, asi como las areas de oportunidad en las
gue la empresa esta incurriendo y que afecten el correcto funcionamiento, minimizando pérdidas

y obteniendo ganancias.
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1.1 INTRODUCCION

En la actualidad la mayoria de las PYMES de nueva creacion en México no cuentan con una
correcta organizacion con que puedan librar los problemas que surgen en el dia a dia dentro de la
empresa, debido a que son creadas y administradas, en su mayoria, por familias o0 personas sin
los conocimientos necesarios para realizar estos procesos, obligandose a manejar sus negocios de
maneras meramente empiricas y si tienen la suerte de seguir con el negocio o logran sortear los
problemas que conlleva el emprendimiento, se desarrollan y crecen de una manera no
profesionalizante, lo que paulatinamente complica el manejo, control, crecimiento y
administracion de la empresa, debido a que no cuentan con una estructura jerarquica correcta o
adecuada a sus necesidades, ni un control efectivo de sus procesos administrativos provocando
fallas de comunicacion y que los integrantes de la empresa no tengan bien definidas sus

actividades y responsabilidades.

El capital humano es una de las partes imprescindibles dentro de cualquier empresa ya que sin
este no se podria tener la produccion necesaria para obtener capital financiero o en su caso dar los

servicios ofrecidos para satisfacer las necesidades de los consumidores.

El capital humano desarrollado en formas de educacion, experiencia y capacitacion, se traducen
en excelentes beneficios tanto para el empleado, la empresa y hasta el pais debido a que mientras
éste desarrollo crece, el empleado tendra un mayor ingreso, al tener un mayor ingreso y una
mejor calidad de vida se esmerard en su trabajo y lo cuidara dando como resultado para la

empresa una mayor productividad y eficiencia en los procesos, asi mismo, esto le otorgara
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beneficios al pais generandole una mayor estabilidad y prosperidad, logrando asi un equilibrio

positivo para estas tres variables (Mungaray Lagarda & Ramirez Urquidy, 2007).

Otro de los puntos en los que se debe poner gran atencion es en los canales de distribucion,
debido a que esta es la manera en que las empresas llegan a sus consumidores, y estos a su vez
pueden ser de una gran variedad de tipos como por ejemplo categorizarlos con base en su
tamano, ubicacion, especialidad, gustos, estatus, necesidades, y muchas mas variantes, es por
estos motivos que esta tarea es tan compleja, ademas se debe aunar a la ecuacion la cantidad o
variedad de productos que la empresa ofrece, todo consumidor desea conseguir productos de alta
calidad, al mejor precio y sobre todo que su accesibilidad sea de manera pronta, comoda y
actualmente, con las nuevas tecnologias, esperan que lo dejes en las puertas de sus casas. (Paz &

Rodolfo Paz, 2008).

Actualmente en México y por la situacion econdémica en la que se encuentra; el autoempleo o
creacion de MIPYMES va en constante aumento, entre octubre del 2020 y julio del 2021 se
incrementd la proporcidn de creacion de micro, pequefios y medianos negocios y disminuyd la
proporcion de cierres 0 bajas de éstos en comparacion con lo ocurrido en mayo de 2019 a
septiembre de 2020, asi mismo, los censos econdmicos 2019 muestran que el 99.8% de los
establecimientos del pais son micro, pequefios o medianos, cabe mencionar que debido a la
emergencia sanitaria por la pandemia COVID-19 muchos negocios tuvieron que cerrar o pausar
sus actividades, a pesar de esto se puede observar un gran aumento en el nimero de negocios que
abrieron en el 2021, en el Estudio sobre la Demografia de los Negocios 2021 (EDN 2021) se

pudo observar que del total de negocios que es de 4.9 millones nacieron 1.2 millones en el afio
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de este estudio y cerraron 1.6 millones, que si lo comparamos con el afio anterior 2020 donde
nacieron 619,443 negocios y cerraron 1,010,857 se puede notar que se abrieron practicamente el
doble de negocios en un afio, sin dejar a un lado que también cerraron 600,000 negocios mas
para 2021 (Instituto Nacional de Estadistica y Geografia, 2021).

En el EDN 2021 también se puede observar que la mayor proporcion de cierres de negocios en los de
servicios privados no financieros con un 38.16% seguido del comercio con 29.88% y empresas de
manufactura con el 25.69% de cierres definitivos (Instituto Nacional de Estadistica y Geografia,
2021)., el problema es que estas empresas no duran mucho tiempo activas y la mayoria tienen que
concluir sus actividades debido a que no cuentan con los conocimientos y sistemas financieros
adecuados a su empresa 0 tienen un sobrendeudamiento debido a que tienen que solicitar
financiamiento para seguir activos y solventar gastos administrativos, como dato importante
tenemos que en el estado de Aguascalientes, México se tiene un estimado de 7.6 afios de
esperanza de vida para las PYMES desde su creacion, y solo el 14% logra pasar los 20 afios, la
mayoria muere antes de los 5 afios, ocupando el puesto 26 de los 100 municipios mas

importantes de México (Instituto Nacional de Estadistica y Geografia, 2021).
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1.2 ANTECEDENTES

Las empresas familiares estan tomando gran importancia dentro de la economia mundial, sin
embargo, muy pocas llegan a obtener un desarrollo exitoso debido a las fallas operativas y
administrativas al no tener una guia de base como lo es un modelo de negocios bien establecido,
en el cual definan sus actividades, estrategias, planteamientos a futuro, organizacion, y control de

las actividades que se realizan diariamente.

Segun (Gomez et al., 2015). uno de los modelos para lograr una estabilidad en el mercado que
dure por muchos afos es el estar orientados a las personas, brindarles motivacién y compromiso,

lo que con el tiempo se vera reflejado en eficacia y dara éxito a largo plazo.

El capital humano es sin duda, una de las principales herramientas de la composicion de
cualquier empresa debido a que, gracias a los conocimientos, experiencia, actitudes, tomas de
decision, que aporta la gente es que una empresa puede enfrentar las adversidades que surgen
tanto internas como externas, y también se pueden aprovechar oportunidades conociendo las

capacidades y los recursos con los que cuenta la empresa (Castillo Contreras, 2012).

Existen dos tipos de factores humanos dentro de una empresa, la mano de obra y el capital
humano, teniendo como diferencia que la mano de obra es aquella en la que se realizan trabajos
fisicos y el capital humano es mas intelectual y se basa en los conocimientos y habilidades que

puede tener una persona (Madrigal Torres, 2009).
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Existen muchos y diferentes modelos para poder realizar una estructura jerarquica funcional en
los que se deben de tomar en cuenta diversos elementos tanto de la organizacion, el personal, la

situacion economica del entorno y demas variantes que siempre estan en constante cambio.

Debido a su naturaleza, el ser humano es uno de los elementos mas cambiantes dentro de la
empresa ya que intervienen sus emociones, aptitudes, valores, actitudes, conocimientos,
comportamiento y sin tomar en cuenta las afectaciones que puede causar la psique humana al

momento de la toma de decisiones. (Hernandez Darias et al., 2010).

Existe un modelo elaborado por (Cuesta, 2005). llamado Modelo de Gestién de Recursos
Humanos de Diagndstico, Proyeccion y Control (GRH DPC) el cual se basa en la educacion,
conocimientos y el desarrollo del ser humano para poder definir las politicas y subsistemas de los

recursos humanos, estos subsistemas son:

o Flujo de recursos humanos: inventario de personal, seleccion de personal, colocacion,
evaluacion del desempefio, evaluacion del potencial humano, promocion, democion,
recolocacion.

o Educacion y desarrollo: formacion, planes de carrera, planes de comunicacion,
organizacion que aprende, participacion, promocién, desempefio de cargos y tareas.

o Sistemas de trabajo: organizacion del trabajo, seguridad e higiene ocupacional,
exigenciasergondmicas, optimizacién de plantillas, perfiles de cargo.

o Compensacién laboral: sistemas de pago, sistemas de reconocimiento social, sistemas

de motivacion.
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Este modelo se podria aplicar a empresas que se han manejado de manera empirica y que no
cuentan con una estructura jerarquica bien definida, debido a que la organizacion existe desde
mucho tiempo atréds y se podria hacer un analisis de los niveles de educacién y el conocimiento
con el que cuenta cada integrante de la empresa, asi se podrian adecuar los puestos a las

actividades y conocimientos con los que ya se cuenta.

Aunado a la utilizacion de este modelo existen tres manuales que de manera individual aportan
mucho para poder definir puestos dentrode una organizacion basandose en la evaluacion del
capital humano, enfocandose en diferentes puntos de vista, pero al mismo tiempo pueden
complementarse entre si para lograr una mejor adaptacion, estos manuales son los de Canberra,
Oslo y Frascati, el primero realiza una evaluacién del capital humano desde el enfoque de la
ciencia y la tecnologia de un pais, el segundo se enfoca en las innovaciones y la relacion que
tienen las empresas con la economia y el tercero evalta el capital social de una comunidad

cientifica (Madrigal Torres, 2009).

Los canales de distribucién pueden aportar ventajas competitivas muy importantes a la empresa,
incluso afectan fuertemente la toma de decisiones de los consumidores debido a que los
mercados se encuentran en constantes cambios hacia la modernidad, (Sainz, 2001). el
consumidor moderno busca que la manera de comprar sea cada vez mas rapida, de facil acceso,
de excelente calidad y que de ser posible sea entregado hasta las puertas de su hogar (Boyer &

Lewis, 2002).
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Para poder cumplir cabalmente con las necesidades de los consumidores es necesario que los
productores se apoyen de distribuidores o intermediarios, el problema de depender de estos
elementos es que la cadena de suministro puede volverse muy larga, tan larga que incluso los
productores pueden verse en la necesidad de reducir sus ganancias o perder datos importantes de
sus consumidores como por ejemplo las verdaderas necesidades o lo que no les agrada de su

producto (Sainz, 2001) .

Es por esto por lo que en la actualidad se estan desarrollando estrategias de acortamiento de
cadenas de suministro o se opta por realizar reestructuras en la logistica que ayuden a reducir la
distancia entre el productor y el consumidor final del producto (Salom Serna & Sepulveda

Calderdn, 2012).
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1.3 OBJETIVO GENERAL

Desarrollar e implementar una adecuada estructura jerarquica, un manual operativo éptimo y un
canal de distribucion eficiente para cubrir las necesidades y corregir los errores y problemas
dentro del area de capital humano, canales de distribucion y operaciones administrativas y de
produccidn para minimizar riesgos de perdidas, mejorar la rentabilidad y tener un mejor control

administrativo.

1.4 OBJETIVOS ESPECIFICOS

o Definir los puestos, acorde a las necesidades de la empresa con el apoyo de modelos y

estrategias establecidas en la literatura

o Desarrollar una estructura organizacional funcional
o Analizar la actual estructura del canal de distribucién
. Implementar el modelo matematico “Problema del agente viajero o TSP (Traveling

Salesman Problem)” para definir las rutas mas cortas y Optimas dentro del canal de distribucion.
o Realizar e implementar manuales de control de calidad, proceso de produccion,

mantenimiento 'y control de plagas de instalaciones, equipo y vehiculos.
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1.5 JUSTIFICACION

El capital humano, los canales de distribucién y la realizacion de manuales de control de
produccion y calidad forman parte importante de toda empresa y de tener un eficiente modelo de

negocios que ayudan al buen funcionamiento, desarrollo y crecimiento de esta.

En la mayoria de las PYMES con poco tiempo de inicio de actividades o de nueva creacion se
dan estos tipos de casos, por esto mismo es muy necesario realizar estrategias para definir un
modelo de negocios eficaz, funcional y acorde a las nuevastecnologias, que ayuden a tener una

empresa saludable, estable y longeva (Osorio-Novela et al., 2021).

La linea divisoria entre empresa y familia es demasiado estrecha cuando de empresas
“familiares” se habla y en la mayoria de los casos los miembros quieren administrarla con los
mismos valores y las mismas dinamicas que manejan dentro del nucleo familiar, lo que en la
mayoria de las veces complica ain mas las relaciones personales y laborales, no solo entre los
integrantes de la familia si no que esto se refleja también con los deméas colaboradores de la

empresa (Rodriguez Crespo, 2020).

Por estos motivos es primordial el tener una organizacion jerarquica bien establecida con la
definicién de puestos y actividades que cada miembro debe realizar y asi evitar conflictos y fallas
de comunicacion evitando que se mezclen los habitos y problemas familiares con los de la

empresa (Arrubla Franco, 2016).
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En cuanto a los canales de distribucién podemos mencionar que tanto el mercado como las
necesidades que estos tienen se encuentran en un constante cambio, y los canales de distribucién
son una de las tantas maneras que tiene una empresa para lograr satisfacerlas con éxito ya que
son el medio por el cual las empresas hacen llegar sus productos al consumidor, ya sea de

manera directa o por intermediarios (Gustavo Vasquez, n.d.).

Los canales de distribucion han ido evolucionando con el tiempo y junto a los mercados y las
empresas han tenido que buscar maneras de reducir costos en estos procesos y de cada vez
mejorar el servicio de entrega de maneras hasta personalizadas, en el menor tiempo posible y
dejando sus productos hasta las puertas del hogar de sus consumidores con ayuda de nuevas
tecnologias, el uso de internet, aplicaciones, e incluso intermediarios a nivel mundial como lo

son amazon, mercado libre, uber, entre otros.
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1.6 ANALISIS SITUACIONAL

La empresa surgié como una idea de ingresos extra para una familia de cuatro miembros, debido
a que los integrantes eran empleados en diferentes empresas particulares, todo comenzdé en el afio
2014 y con ayuda de un préstamo como apoyo a emprendedores por parte de SEDESOL, gracias
a este modelo de financiamiento y a que no se pagaba una renta por el local donde estaba ubicado
el negocio, es que se pudieron superar los primeros afos de actividades, por otro lado se contaba
con una camioneta de reparto a domicilio y perifoneo, la cual era manejada por los integrantes de
la familia, lo que ayudo mucho a darle publicidad al negocio y a que la gente pudiera probar y

adquirir el agua de una manera practica y a la puerta de su hogar.

Poco a poco el negocio fue aumentando sus ventas gracias a la calidad del producto y al sistema
de trabajo de perifoneo y entrega a domicilio que se implement6 y para el afio 2017 se
comenzaron a realizar pequefios cambios, pero significativos dentro de la empresa, como
cambiarla camioneta de reparto por un modelo mas reciente, contratar personal de apoyo tanto
para ventas como para la produccion y algunos de los miembros de la familia que administraba
el negocio renunciaron a sus trabajos para dedicarse 100% al negocio, ya que este lo exigia de
ese modo, ademas de que este modelo de negocio comenz6 a tener una gran fama entre
habitantes del lugar lo que provocé que la competencia aumentara y se tuviera que tener una
mayor presencia en el mercado, con el paso del tiempo muchos de los competidores tuvieron que

cerrar debido a la saturacion y mala calidad del producto que ofrecian.
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Para el afio 2018 se comprod otra camioneta de reparto, pero la forma de trabajo y las estrategias
aplicadas en todas las areas de la empresa eran meramente empiricas, aun asi y sin los
conocimientos necesarios el negocio continto creciendo, y para el afio 2019 el resto de los
integrantes de la familia se incorporaron al negocio, entre 2019 y 2020 se compraron 3
camionetas mas llegando a un total de cinco camionetas de reparto y se abrié una segunda planta

purificadora.

Actualmente se cuenta con un personal de 20 miembros dentro de la institucion, entre choferes
vendedores, el area de produccion y el area administrativa, pero no se tiene ninguna estructura
jerarquica, los miembros de la familia realizan todas las actividades administrativas, pero sin
ninguna normativa o algun tipo de orden, lo que provoca problemas de comunicacién y una

deficiente administracion interna.

En cuestion del canal de distribucion, se han utilizado métodos empiricos y se han ido
estableciendo sistemas mediante prueba y error o en base a lo que la misma empresa va
necesitando al momento, esto causa un gasto innecesario de gasolina y un descontrol en las rutas

establecidas en la actualidad.
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1.7 ANALISIS FODA

Externas

Internas

Positivas

Oportunidades: Calidad del producto
cubriendo las normas y requerimientos
que estipula el ISSEA, precio bajo,
servicio a domicilio en diferentes rutas
al oriente de laciudad con 5 camionetas

de reparto.

Fortalezas: 7 Afos de experiencia en el
mercado, union en el personal por el
hecho de ser una empresa familiar,
horarios amplios deservicio los 7 dias de

la semana, constante mantenimiento.

Negativas

Amenazas: Gran nimero de
competencia y en constante

crecimiento, saturacion del mercado.

Debilidades: Administracionmeramente
empirica, falta deprofesionalizacion, falta
de garrafones por constante deterioro,

problemas con el suministro de agua.
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UNIDAD Il MARCO TEORICO

2.1 EMPRESAS FAMILIARES

Una Empresa Familiar es una organizacion envuelta por culturas trascendentes y complejas, pues
combina atributos de la familia propietaria y de la empresa (Belausteguigoitia, 2004).

Si bien las PYMES y las empresas familiares son muy similares, tienen al mismo tiempo grandes
diferencias, desde su estructura, las maneras de trabajar, la filosofia, los habitos, la direccion ya
que todas estas son establecidas y definidas por el director que por lo general es la cabeza del
hogar en la familia que administra la empresa, normalmente se define a una empresa como
familiar cuando es administrada con por lo menos dos generaciones de la familia (Donnelly,
1964), el lado positivo de este tipo de organizaciones es que los miembros directivos comparten
los mismos valores y objetivos, 1o que puede ayudar a dar un enfoque positivo y lograr con mas

facilidad los objetivos y metas que se tienen en la institucion (Burgoa et al., 2013).

En México existe una gran cantidad de empresas consideradas como “familiares” se estima
segun un estudio realizado por (Duran & San Martin, 2017). que al rededor del 83% de las
empresas activas en México son consideradas como “familiares” de las cuales el 57% son
microempresas (ver grafica 1.1), como se puede observar muy pocas empresas familiares logran
desarrollarse y crecer o duran poco tiempo en el mercado, debido a los manejos de

administraciones empiricas y a que no se tiene un control sistemético de las operaciones.
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Grafica 1.1 Distribucion de empresas
familiares en México segun su tamaiio

Empresa grande
Mediana empresa 3%
11%

= Microempresas
® Pequefia empresa
= Mediana empresa

Pequefa empresa
29%

Microempresas = Empresa grande
57%

Fuente: elaboracion propia con base en San Martin y Duran (2017).
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2.2 CAPITAL HUMANO

2.2.1 INTRODUCCICION

El capital humano es el motor que mueve a toda empresa, y sin este elemento no se podria
ejecutar ninguna funcion dentro de la misma, al mismo tiempo el capital humano requiere tener
habilidades, conocimientos, valores, experiencia, entre muchas mas cualidades que le ayudan a

poder realizar sus actividades de una manera eficiente dentro de una institucion.

Existen dos maneras de poder dividir al capital humano dentro de una empresa en base a sus
actividades, el capital humano es quien aporta las ideas, tecnologia y conocimientos, y la mano

de obra son las personas que aportan el trabajo fisico, generalmente en las areas de produccion.

(Madrigal Torres, 2009). define al capital humano como la piedra angular de la interrelacion
entre la educacion, el conocimiento, ciencia y tecnologia que existe en una empresa, es decir las
habilidades, capacidades y conocimiento que la persona posee, desarrolla y acumula a lo largo de
su vida, en el caso de las empresas dedicadas a otorgar servicios, el capital humano es el
elemento que genera la competitividad y da al consumidor la experiencia buena o mala que
finalmente define que tipo de estrategias se deben llevar a cabo para realizar correcciones o
seguir por el mismo camino, (Calderén V & Mousalli K, 2012). ve el capital humano desde un
enfoque social dentro de la empresa donde los seres humanos hacen posible su desarrollo y
evolucion a lo largo de su vida util, (Najul Godoy, 2011). define al capital humano como el

elemento fundamental para el logro de objetivos y metas dentro de toda organizacion.
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2.2.2 MODELOS DE CAPITAL HUMANO

Existen diferentes tipos de modelos para poder gestionar los recursos humanos en las empresas,
estos se basan en las necesidades de la empresa, las caracteristicas del personal, las politicas y
objetivos que se tienen en la institucion con la finalidad de lograr un bien comun entre la empresa
y sus empleados, facilitando la estabilidad laboral, la organizacion eficaz de su personal y la

comunicacion efectiva (Hernandez Darias et al., 2011).

Algunos de estos modelos son los siguientes:

Modelo de Beer (1989) este modelo se basa en las personas y su entorno laboral, las personas son
la base medular e influyen totalmente para definir las diferentes areas de la empresa y las
politicas que regiran sobre estas, sin embargo, la direccion estratégica es la columna vertebral de
este modelo, que con ayuda de la filosofia de la direccién dan la gestion necesaria para dar forma

a los recursos humanos, aunque no profundiza en los procesos de aprendizaje organizacional.

Modelo de Idalberto Chiavenato (1998) es un sistema que consta de cinco subsistemas
interdependientes, estos se forman y se modifican de acuerdo a cuatro factores, estos son
ambientales, organizacionales, humanos y tecnoldgicos, estos subsistemas forman un proceso a
través del cual los recursos humanos son captados, aplicados, mantenidos, desarrollados y
controlados por la organizacion, el mayor beneficio de este modelo es que tiene la flexibilidad de
adaptarse a las necesidades de la empresa para el logro de los objetivos y el desempefio de los

recursos humanos.
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Modelo de Harper y Lynch (1992) este modelo se basa en una serie de actividades para definir
los recursos humanos con la finalidad de optimizarlos, estas actividades constan de realizar un
inventario de personal y evaluar el potencial humano para finalmente realizar una auditoria y dar
el seguimiento apropiado para la optimizacion de estos recursos, para lograr realizar estas
actividades se necesita de la orientacion por parte de los objetivos de la empresa y sus

necesidades sin hondar demasiado en el rol protagdnico de las personas.

La similitud en estos tres modelos es que finalmente buscan el bienestar personal y social de los
individuos dentro de la institucion al mismo tiempo que se busca el desarrollo y logro de
objetivos de la empresa de una manera eficiente, la diferencia es que la implementacion de cada
modelo se basa en un enfoque diferente, que puede ser desde el enfoque de las personas, sus
conocimientos, habilidades y demés atributos inherentes a la persona o puede ser desde el

enfoque de la empresa, sus objetivos o necesidades definiendo politicas y actividades claves .
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2.3 CANALES DE DISTRIBUCION

2.3.1 INTRODUCCION

Los canales de distribucion como las actividades que se utilizan para poder llevar tu producto o
servicio a tu mercado objetivo, para que lo puedan adquirir de una manera facil y comoda,
tomando en cuenta que los individuos u organizaciones que ayudan a este objetivo igualmente
forman una parte importante dentro de este proceso.

Esto nos lleva a definir dos funciones a tomar en cuenta para que funcione correctamente el
canal, una se refiere a las operaciones comerciales con los distribuidores de tu producto, los
cuales deben siempre de tener buenos términos y son conocidos como transaccionales o
contractuales, y la segunda se refiere a la logistica del producto, o en otras palabras el
movimiento fisico de los productos, estas dos funciones son de vital importancia para la
distribucion y venta de los productos debido a que son las que le dan un valor agregado a tu

empresa y marca en cuestion de tiempo, lugar y forma (Paz & Rodolfo Paz, 2008).
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2.3.2 IMPORTANCIA DE LOS CANALES DE DISTRIBUCION

Los canales de distribucion forman una parte muy importante dentro de cualquier empresa
debido a que son el medio por el que los productores hacen llegar sus productos a los
consumidores, sin embargo, no es tan sencillo como parece, ya que se deben tomar en cuenta una
gran variedad de factores que intervienen en la toma de decisiones de los consumidores, asi
como la importancia de cubrir las necesidades del mercado (Gustavo Vasquez, n.d.).

Es importante establecer rutas de distribucion que realmente ayuden a conectar con los
consumidores potenciales y reales del producto, y para esto existen en la actualidad una gran
variedad de opciones tecnologicas que facilitan este proceso, sin embargo el hecho de tener la
mejor tecnologia no asegura el éxito en un canal de distribucion ya que si no se tienen los
productos adecuados para el mercado adecuado este puede fallar creando perdidas muy grandes,
hasta puntos donde no se pueda tener una recuperacion y poder remontar a futuro, esto pasa
sobre todo en empresas de nueva creacion, las cuales no cuentan con los recursos necesarios para
solventar este tipo de perdidas, es por esto que (Friedman & Furey, 2000). presentan un analisis
en base a cuatro puntos de crecimiento en el mercado con las cuales podemos minimizar el
riesgo de no cubrir las necesidades de los consumidores, que son: ampliarse a nuevos mercados,
desarrollo de nuevos productos, aumento de los precios y la contratacion de nuevos

representantes de ventas.
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2.4 MANUALES OPERATIVOS

2.4.1 INTRODUCCION

Los manuales operativos dentro de una empresa son un elemento muy importante y necesario
debido a que son la guia en la cual el personal se basa para realizar sus actividades de una
manera organizada y planificada, obteniendo para el area administrativa un mayor control sobre
las actividades propias y de terceros.

Para lograr cualquier objetivo personal o dentro de una empresa, siempre es necesario tener una
planificacion bien definida, precisa, con un orden cronoldgico y orientada al futuro, siempre
teniendo en mente los resultados que se esperan lograr y estableciendo el curso de accion a
tomar, con la finalidad de reducir al maximo el tener que tomar decisiones improvisadas que

afecten al cumplimiento del objetivo (Pierre Holguin Reyna et al., 2021).

2.4.2 LAFUNCION DE LOS MANUALES OPERATIVOS

El objetivo primordial de los manuales operativos es el poder compartir y adquirir conocimientos
sobre el funcionamiento del proceso operativo de la empresa, dichos conocimientos son

adquiridos por la experiencia continua de los miembros mas antiguos.

Para lograr que estos conocimientos puedan ser adquiridos y asimilados por los miembros mas
nuevos de la organizacion es necesario crear un manual operativo, con tres componentes basicos:
orientacion al aprendizaje, conocimiento compartido y retencién y recuperacion del

conocimiento, este proceso es meramente social y dindmico, involucrando a las personas, grupos
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y la empresa en si (Lopez Orozco et al., 2008).

Otro beneficio sobre tener un manual operativo dentro de una organizacion es el poder dar un
mantenimiento adecuado y a tiempo a los diferentes equipos y areas, pero no solo con la
finalidad de evitar fallas y mantener el buen estado y funciones optimas de los equipos, también
para mejorar constantemente la calidad de los productos y mantener un aumento en la
productividad reduciendo inventarios y costos no necesarios debido a imprevistos no calculados

a tiempo por falta de una planificacion preventiva (Pérez Pérez et al., 2020).
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UNIDAD Il METODOLOGIA

Para este trabajo practico se realiz6 una investigacion de tipo cualitativa debido a que se
recolectaron datos histéricos y actuales de la empresa tanto de las habilidades y conocimientos
de su capital humano para definir sus perfiles, asi como de las rutas de venta, practicas y
situacion administrativa con la finalidad de adecuar un eficiente modelo de negocios acorde a las
necesidades de la empresa para lograr obtener el control administrativo que en la actualidad no
se tiene.

Esta investigacion fué elaborada por medio de la técnica de observacion tanto informal como
formal realizando entrevistas para definir perfiles laborales en los integrantes administrativos y
un analisis de su canal de distribucion para elaborar una comparativa con la literatura existente
de casos similares y asi poder establecer una normativa realizando e implementando manuales de
control de calidad, proceso de produccién, mantenimiento y control de plagas en equipos, areas y

vehiculos de entrega adecuados a las necesidades de la empresa.

Se realiz6 una encuesta Ad-hoc con un muestreo no estadistico de tipo personal a una poblacion
de 3 personas quienes son los integrantes de la familia que administran la empresa con la
finalidad de obtener informacion acerca de sus conocimientos, habilidades y lo que cada uno
puede aportar para poder definir sus perfiles dentro de la empresa y asi lograr establecer una

organizacion jerarquica de acuerdo con las necesidades y objetivos de la empresa.
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3.1 DESARROLLO DE LA METODOLOGIA PARA EL CAPITAL HUMANO

Realizando un andlisis de la situacion actual, y debido a que el personal se encuentra laborando
desde los inicios de la empresa y sobre todo que son elementos no sustituibles por el hecho de ser
familia, se utiliz6 el modelo realizado por Beer (1989) debido a que éste se centra en las
personas y se basa en los conocimientos, habilidades, destrezas y demas caracteristicas que posee
el personal, sin dejar a un lado las necesidades y objetivos de la empresa, para esto se
implemento una encuesta tipo Ad-Hoc con la finalidad de conocer las caracteristicas del personal

y desarrollar la organizacion jerarquica 6ptima para el funcionamiento correcto de la empresa.

Realizando sesiones de observacion y entrevistas con los miembros de la familia, que son los
administradores de la empresa, se pudo observar que no se cuenta con una organizacion en las
responsabilidades de cada miembro, y en algunas ocasiones se contradicen en las instrucciones
que se le dan al personal de produccion, del mismo modo no existe un pardmetro que defina las

responsabilidades de cada uno, lo que complica el trabajo del diario.
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3.2 DESARROLLO DE LA METODOLOGIA PARA EL CANAL DE DISTRIBUCION

En la actualidad las empresas cada vez tienen mas opciones para optimizar sus procesos, ventas,
produccidn, administracion y demas areas; entre estas, una de las areas de mas reciente creacion

es la logistica.

Uno de los problemas con los que mas se encuentran los empresarios en cuanto a logistica se
refiere es como hacer que su producto llegue a manos de su consumidor de una manera facil y
rapida, sin dejar a un lado la necesidad de reducir costos de entrega, y muchas veces no se le da

la importancia que merece.

Para solucionar este problema existe un modelo matematico muy conocido llamado “Problema
del agente viajero” o TSP (Travelling Salesman Problem) por sus siglas en inglés, el cual nos
ayuda a encontrar la ruta mas corta y éptima para entregar la mercancia de un punto a otro y
regresar finalmente al punto de partida, minimizando asi los costos, teniendo en cuenta que
necesitamos el punto de partida, todas las paradas que se van a realizar y el punto final, asi como

las distancias entre cada uno de ellos.

Para este proceso se realizd un analisis de los gastos de gasolina que se tienen registrados, para
poder cotejarlos con los resultados que arroje la investigacion e implementacion del problema
matematico TSP, también se realizaron platicas con los choferes y salidas a campo con ellos para

conocer bien las rutas que realizan y poder mejorarlas.
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3.3 DESARROLLO DE LA METODOLOGIA PARA MANUAL DE OPERACIONES

Para este proceso primero se realizd un diagrama de Gantt con la finalidad de observar cuales
son las areas de oportunidad que tiene la empresa en el area administrativa y realizar un manual
con el fin de facilitar los procesos y control administrativo, intentando dar un enfoque
profesional, eliminando los procesos empiricos con los que se trabaja en la actualidad.

Las areas en las que se pretende actuar son: compras, analisis de produccion, ventas, calidad y

capital humano.
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3.4 DIAGRAMA DE GANTT

Actividades Fechainicio | Duracion (dias) | Fecha final
5 09/10/2021
Anlisis de produccion 11/10/2021 3 14/10/2021
Ventas 14/10/2021 3 17/10/2021
Calidad 18/10/2021 4 22/10/2021
Capital humano 25/10/2021 5
44,473.00
44,499.00

Se comenzo a realizar un andlisis en las compras de la empresa, pero desde su creacion la mayoria de sus
procesos se realizan de manera empirica, asi que no se cuenta con mucha informacion en cuanto a
facturas, notas de compra o registros de un historial, por lo que se recomiendo comenzar a realizar una
base de datos en la que se lleve un registro y control de este rubro, como evidencia se tienen fotos de
algunas notas de compra de este mes y algunos periodos anteriores, en cuanto a la produccién se elaboran
en promedio 500 garrafones al dia en las dos plantas pero no se tiene un registro o control de produccion,
las ventas se controlan actualmente mediante el conteo de garrafones que se llevan los vendedores en

cada carga y un conteo de garrafones vendidos cuando regresan de realizar su ruta, realizando el cobro al
momento de su llegada y otorgando al momento su comision por venta, se lleva un registro del total de
ventas diarias por chofer desde hace varios afios, la calidad en cuanto al llenado y proceso de produccion
es muy buena ya que se llevan registros de mantenimiento de la maquinaria, y un control diario de la
calidad del agua mediante medidas de dureza, minerales y demds caracteristicas que se debe tener en agua
para consumo humano, la mejora que se podria implementar seria que hay garrafones vacios que traen los
vendedores que estan muy sucios o maltratados lo cual genera costos y posibles fallas en la calidad del
producto terminado por contaminacion del envase, por dltimo en cuastién del capital humano, se tiene una
buena relacién entre los miembros que laboran en la empresa, y en cuanto a los ingresos que perciben se
encuentran satisfechos, aunque como en todo hogar simpre se necesitan mas ingresos para cubrir las
necesidades de la familia, se puede notar un poco de mala administracion u organizacién entre los
miembros directivos que son familia, ya gue no existe una designacion de puestos bien definida o de
actividades a realizar de cada miembro.

Analisis de purificadora de agua

04/10/2021 09/10/2021 14/10/2021 19/10/2021 24/10/2021 29/10/2021

Compras (facturacion

Analisis de produccion

Ventas

Calidad

Capital humano

Capital humano Calidad Ventas Analisis de produccion Compras (facturacion)
Seriesl 25/10/2021 18/10/2021 14/10/2021 11/10/2021 04/10/2021
W Series? 5 4 3 3 5

agina
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Analisis de situacion 1 05/10/2021
05/10/2021 2 07/10/2021
07/10/2021 1 08/10/2021
08/10/2021 1
Ejecucion Pendiente
Evaluacion Pendiente

En el analisis situacional de la empresa respecto al area de compras se puede observar que no se cuenta con un registro de actividades y no se
cuenta con un responsable del area, sin embargo, las compras se realizan de una manera efectiva y no se tienen problemas ni contratiempos o
falta de inventarios en los recursos y consumibles, esto es debido a que se tiene un control en una manera empirica, ademas de que no existe un
volumen muy alto de stock en bodega, los consumibles como tapas y liners se compran en promedio cada 20 dias por un total de 8,000 piezas y se
maneja un stock de 2,000 o 1,500 piezas, por otro lado los sellos de garantia personalizados se compran cada 6 meses por un total de 60,000
piezas con un stock de 3,000 piezas para su resurtido, el resto de compras son por piezas de refaccion para equipo como membranas, filtros,

tuberia, piezas de bombas hidroneumaticas, etc, las cuales solo se consumen en caso de contingencia, contando con piezas en stock para su uso
inmediato.
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PRODUCCION

Analisis de situacion 1 12/10/2021
12/10/2021 1 13/10/2021
13/10/2021 1 13/10/2021
13/10/2021 1
Ejecucion Pendiente
Evaluacion Pendiente

El analisis situacional del area de produccion en general fue positivo debido a que se cuenta con la capacidad
suficiente en las dos plantas para producir los garrafones necesarios diarios para laborar con eficiencia, el Gnico
problema que se puede detectar es que al ser 5 camionetas las que trabajan, de vez en cuando coinciden dos en sus
terminos de ruta y alguno se tiene que esperar un poco en lo que le producen su carga, lo que lleva a pérdida de
tiempo y retraso en entrega de pedidos a domicilio que se efectuaron via telefénica.
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VENTAS

Actividad Fecha inicio | Duracion Fecha final

Analisis de situacion 1 15/10/2021
15/10/2021 1 16/10/2021
16/10/2021 1 16/10/2021
16/10/2021 1| 17/10/2021 |
Ejecucion Pendiente
Evaluacion Pendiente

En el analisis de la situacién para el area de ventas se tienen tres tipos de contacto con el cliente para realizar la
venta, el primero es la venta directa en ventanilla en la cual el contacto lo realiza la misma area de produccian,
ya que ellos reciben directo del cliente los garrafones vacios, los lavan, preparan y entregan cerrando el proceso
de venta al momento, en este proceso de venta no hay problemas ya que se tiene un registro de ventas y se
realizan tres cortes al dia, teniendo un buen control, el segundo proceso es el que registra el mayor numero de
ventas para la empresa que es el de venta a domicilio mediante rutas o canales de distribucién directa al
domicilio del cliente, este proceso esta muy bien dominado por los choferes vendedores ya que conocen muy
bien a sus clientes, saben identificar las necesidades de los mismos como cada cuando deben visitarlos para
resurtir e incluso tienen una cartera de clientes que se comunica directamente con ellos para solicitar el servicio,
la manera de controlar este proceso es en base a la cantidad de garrafones que se llevan en cada garga que en
promedio son de 40 a 55 garrafones dependiendo la capacidad y el modelo de la camioneta, al termino de cada
carga se les realiza el cobro de lo vendido y se les da el pago de sus comisiones al momento, realizando un
conteo y revision de garrafones, el dltimo modelo de venta es mediante llamadas telefénicas por medio de los
clientes para realizar pedidos a domicilio, las cuales se registran en libretas y se les van enviando a los choferes
para que cubran los pedidos en tiempo y forma.
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Analisis de situacion 2 20/10/2021
20/10/2021 1 21/10/2021
21/10/2021 1 21/10/2021
21/10/2021 1 | 22/10/2021 |
Ejecucion Pendiente
Evaluacion Pendiente

Analisis de situacién, en general la calidad del producto y sus procesos son buenos ya que se siguen las normas
de sanidad que exige la secretaria de salud, sin embargo se necesita realizar o actualizar algunos manuales de

procedimientos, registros y programas con la finalidad de tener un mayor control y supervision de calidad.
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Analisis de situacion 27/10/2021

2
27/10/2021 1 28/10/2021
28/10/2021 1 29/10/2021
29/10/2021 1 | 30/10/2021 |
Ejecucion Pendiente
Evaluacion Pendiente

Andlisis de la situacién, la empresa cuenta actualmente con 18 personas laborando en diferentes areas,
produccioén, ventas y administracidn son basicamente las tres areas en las que se divide, sin embargo no se
cuenta con un esquema bien definido de los puestos y las responsabilidades de cada uno, sobre todo los
administrativos ya que es administrada desde su creacién por una familia, y los procesos se realizan de una
manera empirica o en base a las necesidades que van surgiendo, a pesar de esto se tiene un buen control
administrativo pero es necesario formalizar y profesionalizar el capital humano para evitar una mala

organizacion interna.
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UNIDAD IV PROPUESTA DE INTERVENCION

Se realizardn tres propuestas de intervencion, una por cada una de las areas en las cuales se
pretende intervenir para su mejora o desarrollo, dichas &reas son capital humano, canal de

distribucion y control administrativo mediante manuales de procesos.

4.1 PROPUESTA DE INTERVENCION PARA EL CAPITAL HUMANO

Para la intervencion que se realizard en el capital humano, se obtendra informacion de las
habilidades, conocimientos y experiencia laboral con la que cuenta el personal mediante la
aplicacion de un cuestionario, una vez obtenida la informacion, se analizara para poder definir los
puestos jerarquicos de la empresa, asi como las responsabilidades de cada area, con la finalidad
de tener una buena organizacién, comunicacion efectiva y mejora en los procesos

administrativos.
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4.1.1 CUESTIONARIO DE HABILIDADES PERSONALES

Estimado empresario: estamos realizando una investigacion para poder obtener informacion de las
habilidades y conocimientos del personal de esta institucion con el fin de crear una organizacion jerarquica
funcional para el correcto funcionamiento de esta. Esperamos su cooperacion contestando las siguientes
preguntas. La informacién que usted nos proporcione sera tratada con absoluta confidencialidad. GRACIAS
DE ANTEMANO POR SU APOYO.

BLOQUE I: DATOS GENERALES DE LA PERSONA

Nombre: Edad:
Sexo: Escolaridad:
Puesto actual: Tiempo de laborar en la empresa:

Ultimo puesto laboral antes del actual:

BLOQUE II: HABILIDADES PERSONALES

En el cuestionario encontrara 7 habilidades, cada una de las cuales se concreta en cuatro
comportamientos. Debera valorar de 1 a 5 en qué grado se siente identificado con la afirmacion,
siendo:

1. Muy en desacuerdo 2. En desacuerdo 3. Ni acuerdo ni desacuerdo
4. De acuerdo 5. Muy de acuerdo

1. AUTOCONOCIMIENTO

Proceso por el cual la persona conoce cdmo es, a partir del conocimiento de sus propiascaracteristicas
y cualidades.

1. Analiza con frecuencia su forma de actuar 1 2 3 4 5

2. Adopta una actitud constructiva ante los errores y trata de
aprender de ellos

3. Agradece los consejos de los demas, adoptando una actitud
Abierta

4. Se deja ayudar en aquellos aspectos en que necesita mejorar

TOTAL
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2. RESOLUCION DE CONFLICTOS

Capacidad de encontrar una conducta adecuada para resolver una situacion problematica.

1. Ante un problema, sabe seleccionar la informacion importantey |1 2 3 4 5
esta en disposicion de invertir tiempo y esfuerzo en su solucién

2. Analiza en profundidad las causas del problema, mas allé de lo

Evidente

3. Explora varias alternativas, analizando las consecuencias de cada

Una

4. Define y valora los criterios a tener en cuenta a la hora de elegir

Alternativa

TOTAL

3. AUTOCONTROL

Capacidad de regular nuestros impulsos de forma voluntaria, a fin de alcanzar un mayorequilibrio
personal y relacional.

1. No se deja llevar por impulsos emocionales 1 2 3 4 5

2. Controla el estrés de forma efectiva

3. Hace lo que considera que se debe hacer en cada momento con
independencia de sus emociones

4. Mantiene la calma en situaciones dificiles

TOTAL

4. AUTOCONFIANZA

Creencia en la capacidad de realizar con éxito una tarea o elegir el camino adecuado pararesolver
un problema. Incluye confiar en las propias capacidades, decisiones y opiniones.

1. Muestra seguridad a la hora de tomar decisiones 1 2 3 4 5

2. Se siente seguro en su papel de padre/madre

3. Es consecuente con sus decisiones

4. Tiene confianza en sus propias capacidades

TOTAL
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5. EQUILIBRIO EMOCIONAL

Capacidad de reaccionar con emociones Yy estados apropiados a cada situacion.

1. Reacciona equilibradamente ante situaciones conflictivas

1

2

2. Es paciente con sus limitaciones y con las de las demas personas

3. Mantiene un animo estable, sin variaciones, ante los cambios que
ocurren en su entorno y circunstancias

4. Es sensible ante los cambios de humor de los demas,
reaccionando con naturalidad

TOTAL

6. COMUNICACION

Capacidad de entablar relaciones satisfactorias con las personas de nuestro entorno, deescuchar y

transmitir ideas de forma efectiva.

1. Anima a las personas de su entorno a que den sus opiniones

2. Cuando transmite un mensaje se asegura de que el otro lo ha
Comprendido

3. Adapta el lenguaje y estilo de comunicacion a la persona a las
que se dirige

4. Afronta las conversaciones de forma clara, sincera y efectiva

TOTAL

7. EMPATIA

Capacidad de comunicar las emociones y de saber leer las de los demas (ser capaz de situarseen el

papel del otro).

1. Intenta entender la posicion de las personas de su entorno

2. Actua teniendo en cuenta los sentimientos de las personas

3. Se comunica con las personas adecuandose a la manera de ser del
Otro

4. Piensa en el impacto de sus decisiones en terceras personas antes
de ponerlas en practica

TOTAL
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8. CAPACIDAD DE ESCUCHA

Capacidad de comprender los mensajes que otras personas quieren transmitirle.

1. Al mantener una conversacion, escucha todo el mensaje sin 1 2 3
Interrumpir

2. Esta atento al lenguaje no verbal

3. En conversacidn, resume lo que ha entendido para aclarar la
Comprension

4. Introduce expresiones como “cuéntame”, “explicame”,
“describeme”, para obtener mas informacion de la otra persona

TOTAL

BLOQUE Ill: HABILIDADES DE LIDERAZGO

De las siguientes preguntas, seleccione la respuesta con la que mas se identifiquel.-
Si surge la necesidad de tener que organizar equipos...

a) Colabora si es necesario, pero bajo la direccion de otra persona

b) Si es posible evito participar en la toma de decisiones

c) Me gusta enfrentarme al reto

2.- A la hora de hablar en publico...

a) Me bloqueo e intento evitarlo por todos los medios

b) Si es necesario lo hago, pero no me entusiasma

c¢) No tengo ningun problema, me gusta hablar en publico

3.- Cuando participo en una reunién de mas de 4 personas. ..

a) Intento pasar desapercibido y que no se note mi presencia

b) Me encanta, poder escuchar el punto de vista y las opiniones de los demas
c) No suelo estar comodo, pero salgo del paso con esfuerzo

4.- A la hora de exponer tu punto de vista ante un grupo de personas...

a) Prefiero escuchar y no dar mi opinion

b) Me parece importante exponer mi punto de vista por si ayuda
c) Solo hablo en el caso de que no me convenza la opinion de los demas
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5.- A la hora de organizar planes con los amigos...

a) Siempre me adapto a lo que decidan los demas

b) Normalmente acabamos haciendo lo que yo prefiero

c) Suelo opinar, pero casi siempre se acaba haciendo lo que opinan los
demas6.- Las veces que he organizado un equipo de trabajo...

a) Prefiero dejar que elijan ellos el trabajo a realizar

b) Siempre acabo distribuyendo el trabajo del mismo modo

¢) Me gusta conocer las habilidades de cada miembro del equipo antes de tomar una
decision7.- En mi trabajo, familia y grupo de amigos...

a) Suelo ser el ultimo en enterarme de todo

b) Me consultan de vez en cuando sobre alguna cuestion

c) Siempre me preguntan antes de tomar cualquier decision importante

8.- ¢ Cuantas veces has tenido la oportunidad de coordinar un equipo de trabajo?
a) Siempre me lo ofrecen a mi cuando surge la necesidad

b) Nunca me lo han solicitado

c¢) En algunas ocasiones

9.- Cuando alguna persona te pide un consejo...

a) No me suelen preguntar porque rara vez sé que decir

b) Les doy mi punto de vista para que lo cumplan
¢) Escucho la opinion de la otra persona y después ofrezco la mia sin imposiciones
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Para poder evaluar el bloque 2 de este cuestionario se deberd sumar la puntuacién de cada una de
las respuestas, para hallar la puntuacion total obtenida en cada una de las habilidades y se

trasladara la puntuacion total de sus habilidades al siguiente recuadro.

Habilidades Personales

Autoconocimiento

Resolucion de conflictos

Autocontrol

Autoconfianza

Equilibrio emocional

Comunicacion

Empatia

Capacidad de escucha

Finalmente se ordenaran las habilidades de menor a mayor puntuacion.
10,
2°,
3°.
4,
50,
6°.
7°.

8.
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4.2 PROPUESTA DE INTERVENCION PARA CANAL DE DISTRIBUCION

La empresa Agua Vita es una empresa dedicada a la purificacion de agua para consumo humano,
la venta es por medio de garrafones de 20 litros, se ofrece el servicio de lavado y llenado de
garrafones en la planta, lo cual requiere que los clientes acudan directo al lugar donde esta
ubicado el negocio, pero también se cuenta con camionetas de reparto a domicilio para las que
necesitamos definir las rutas optimas y con los costos mas bajos, para hacer que el producto
Ilegue a manos del consumidor, la planta estd ubicada en el fraccionamiento Haciendas de
Aguascalientes, en la calle Hacienda el Toril, y se desean desarrollar dos rutas para dos
camionetas de reparto, cubriendo los fraccionamientos Haciendas de Aguascalientes, Real de

Haciendas, Real del sol, Villerias, El Riego y Terranova.

Para esto tomaremos como referencia algunas calles de los fraccionamientos antes mencionados,
con el fin de cubrirlos en su totalidad, tomando en cuenta que de cada punto seleccionado se

tendra que dar un recorrido por las calles aledafias.

Para realizar la prueba del agente viajero en este caso, comenzaremos por dividir el area total a la
mitad, en dos partes iguales de poniente a oriente y seleccionaremos calles estratégicas para
definir los nodos o puntos de entrega, tomando en cuenta que en cada punto de entrega se tendra

que dar un recorrido por las calles aledafas realizando perifoneo para cubrir toda el area.
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Para definir los puntos nos ayudaremos del sistema de Google maps(1) y asi también poder
obtener las distancias entre cada uno de ellos.

Los puntos o nodos quedarian de la siguiente manera

Para la camioneta 1
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TOTAL 6.8 km

Nodo 1 Vita Agua Purificada
Hacienda EI Toril 315, Haciendas de Aguascalientes, 20196 Aguascalientes

4 min (900 m)

Nodo 2 Hacienda Venadero
Haciendas de Aguascalientes, 20190 Aguascalientes, Ags.

1 min (170 m)

Nodo 3 Hacienda Salto de Los Salados
Haciendas de Aguascalientes, 20190 Aguascalientes, Ags.

57 s (220 m)

Nodo 4 Villas de La Asuncién
Villerias, 20190 Aguascalientes, Ags.

1 min (350 m)

Nodo 5 Paseo de Villerias

Villerias, 20196 Aguascalientes, Ags.

4 min (1,0 km)
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Nodo 6 Hacienda San Jose de Guadalupe
Haciendas de Aguascalientes, 20190 Aguascalientes, Ags.

5 min (1,8 km)

Nodo 7 Hacienda La Huerta
Real de Haciendas, 20196 Aguascalientes, Ags.

4 min (1,5 km)

Nodo 8 Calle Asteroide
Aguascalientes

2 min (500 m)

Nodo 9 Cto. Orbita

Real del Sol, Ags.

3 min (400 m)

Nodo 10 Galaxia Grus

Real del Sol, Ags.

51|Pagina



Para la camioneta 2
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(2) https://www.google.com.mx/maps

TOTAL 6.8km

Nodo 1 Vita Agua Purificada

Hacienda El Toril 315, Haciendas de Aguascalientes, 20196 Aguascalientes, Ags.
1 min (290 m)
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Nodo 2 Hacienda San Nicolas
20196, Haciendas de Aguascalientes, 20196 Aguascalientes, Ags.

2 min (700 m)

Nodo 3 Ejote
El Riego, 20367 Aguascalientes, Ags.

555 (250 m)

Nodo 4 Av. la Espiga
Av. La Espiga 401, El Riego, 20367 Aguascalientes, Ags.

4 min (1,0 km)

Nodo 5 Hacienda EI Saucillo
Haciendas de Aguascalientes, 20190 Aguascalientes, Ags.

5 min (1,4 km)

Nodo 6 Cto. Hacienda la Compainiia
El Riego, 20367 Aguascalientes, Ags.

3 min (700 m)

Nodo 7 Calle Hacienda de Cortés
El Riego, 20367 Aguascalientes, Ags.

3 min (550 m)
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Nodo 8 Calle Cto Hacienda Oacalco

Real de Haciendas, 20196 Aguascalientes, Ags.

4 min (1,2 km)

Nodo 9 Calle Arpa

Terranova, Ags.

2 min (750 m)

Nodo 10 Mtro. Julio Nungaray

Terranova, Ags.

Para poder realizar la prueba del agente viajero se usara el programa WINQSB, y se vaciaran los

datos obtenidos en Google maps para poder analizarlos y dar un resultado 6ptimo a la empresa,

los datos que se obtuvieron son los que se encuentran en las siguientes tablas, las distancias se

encuentran en metros:

CAMIONETA 1

From % To Nodel | Hode2 Hode3 Hoded Hodeb Nodeb Node? Node8 Node9 HodelO

Nodel 900 1070 1290 1640 2640 4440 5940 6440 6840
Node2 900 170 350 740 1740 3540 5040 5540 5940
Node3 1070 170 220 570 1570 3370 4870 5370 5770
Noded 1290 330 220 350 1350 3150 4650 5150 5550
Nodeb 1640 740 570 350 1000 2800 4300 4800 5200
Nodeb 2640 1740 1570 1350 1000 1800 3300 3800 4200
Node? 4440 3540 3370 3150 2800 1800 1500 2000 2400
Noded 5940 5040 4870 4650 4300 3300 1500 500 900
Noded 6440 5540 5370 5150 4800 3800 2000 500 400
Nodel0 6840 5940 5770 5550 5200 4200 2400 900 ao0i T
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CAMIONETA 2

Modeb

From i To Nodel | Node2 Node3 Noded Node5S Node? Noded Noded NodelD
Model 290 990 1240 2240 3640 4340 4890 6090 6840
Node2 290 700 950 1950 3350 4050 4600 5800 6550
Node3 990 700 250 1250 2650 3350 3900 5100 5850
Noded 1240 950 250 1000 2400 3100 3650 4850 5600
Node5 2240 1950 1250 1000 1400 2100 2650 3850 4600
Nodeb 3640 3350 2650 2400 1400 700 1250 2450 3200
Node? 4340 4050 3350 3100 2100 700 550 1750 2500
Hoded 4890 4600 3900 3650 2650 1250 550 1200 1950
Node9 6090 5800 5100 4850 3850 2450 1750 1200

Hodel0 6840 6550 5850 5600 4600 3200 2500 1950 750¢
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4.3 PROPUESTA DE INTERVENCION PARA CONTROL ADMINISTRATIVO

Con la finalidad de tener un control en los procesos internos de la empresa se elaboraran una
serie de manuales que ayudaran a definir y marcar las actividades que deben realizar los
responsables de las diferentes areas de la empresa; primero se realizard un manual de control de
calidad enfocado a la limpieza de las areas, equipos y vehiculos, en las que se estableceran las
actividades, registros y roles que deben desempefiar los empleados para cumplir con las
especificaciones sanitarias necesarias para el funcionamiento éptimo de la empresa, en cuanto a

los vehiculos se deberan mantener limpios, sanitizados y en buen estado.

Para tener control en el area de produccion se realizara un Manual de proceso de produccion, el
cual incluird un diagrama de flujo, detallando todo el proceso de produccion desde que entra el
agua cruda hasta el agua terminada ya purificada, asi mismo se realizara un manual con los
criterios de aceptacion o rechazo de garrafones, para mantener y mejorar la calidad del producto
que se entrega a los clientes detallando las caracteristicas que deben cumplir todos los garrafones
para poder ser utilizados en el proceso, por Ultimo se realizara un andlisis de materias primas,
con la finalidad de verificar que cumplan los estandares de calidad necesarios dentro de la

empresa.

Dentro del Manual de proceso de produccion se incluiran parametros de control de proceso y
analisis de producto terminado, con la finalidad de evitar fallas dentro del proceso de produccion
y tener un estricto control en el producto terminado, realizando diariamente un analisis quimico

en el producto terminado, para que cumpla con las especificaciones de calidad necesarias para el
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consumo humano, asi mismo se realizara un manual de control de temperatura de camaras,
proceso y vehiculos, debido a que estos son susceptibles a sobrecalentarse y generar accidentes,
por Gltimo se realizara un manual de las especificaciones materiales, donde se define que tipo de
material es el que debe utilizarse en los garrafones, tapas, sellos, y de mas material, como por

ejemplo no utilizar plasticos reciclables.

Se realizara un manual de mantenimiento para las instalaciones, vehiculos y equipo, en el que se
detallaran las acciones a seguir para dar mantenimientos simples, asi como los periodos en que
estos se deben realizar. Para los mantenimientos mas complejos se detallard que se debe hacer,

los periodos y con quien dirigirse.

Al estar laborando con producto de consumo humano se debe contar con un estricto control de
plagas animales por lo que se debe contar con un manual de control de plagas para las
instalaciones y vehiculos de reparto, en el cual se detallard qué material debe utilizarse para este
proceso, en qué areas debe realizarse y los periodos o frecuencia en la que se debe realizar este

proceso.
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4.3.1 MANUALES DE CONTROL OPERATIVO

1.- Manual de limpieza y desinfeccion

Para Agua Vita es de vital importancia el mantener las condiciones dptimas y necesarias de
higiene que garanticen la calidad y limpieza que nos ha caracterizado desde la fundacion de la
empresa, cumpliendo con la normatividad sanitaria vigente que se nos exige para la produccion y
venta de agua purificada envasada.

Por lo anterior se han creado diversos manuales a seguir con los métodos y lineamientos
necesarios para cumplir con estos objetivos, detallando como, cuando y por quien deberan ser
limpiadas las areas, el equipo y los vehiculos de reparto.

1.1.- Areas de equipo

1.1.1.- Responsable

El responsable de supervisar y planear esta tarea es el administrador de la empresa y el
responsable de la implementacidn sera el supervisor de cada planta con ayuda de los operarios
que estén bajo su supervision.

1.1.2.- Sustancias de limpieza vy desinfeccién

Los detergentes para limpiar las areas de lavado y llenado deben ser con detergentes facilmente
solubles en agua, no ser corrosivos para las superficies del equipo, carecer de accion irritante
sobre la piel y 0jos y no ser toxico, ser biodegradable, deben enjuagarse facilmente en agua sin
dejar restos adheridos a las superficies limpias, de larga duracion para su almacenamiento, no
deben contener aromatizantes o perfumes.

Debido a que en la actualidad no existe un producto que cubra todas las especificaciones

necesarias, se deben realizar unas combinaciones o mezclas de productos incluidos el cloro o
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jabones neutros que contengan hipoclorito, debido a su amplio espectro de actividad
antimicrobiana que incluye las esporas, la especie activa es el acido hipocloroso (HOCI) que
existe en las soluciones acuosas a pH 5-8 es corrosivo para algunos metales, para los que se
incluye el acero inoxidable, aunque este inconveniente se puede reducir al minimo, utilizandolo a
concentraciones bajas, a pH alcalino, a temperatura baja y con tiempos de contacto cortos.

Para la mayoria de las finalidades es suficiente una exposicion de 15 minutos a una solucién que

contenga 100 ml de cloro activo.

1.1.3.- Frecuencia

Todas las areas de la empresa deberan ser higienizadas diariamente antes, durante y después de

la produccion, realizando limpieza general profunda una vez a la semana.

1.1.4.- Areas de la empresa

Areas Descripcion de equipo

Area de produccion Area donde se realiza el lavado y llenado de garrafones.
Cuenta con un meson de acero inoxidable para el lavado
de garrafones, cuenta con dos equipos de lavado con
hidro lavadora de jabon y de enjuagado cada uno.

Un meson de acero inoxidable con cabina de acrilico en
el cual se realiza el llenado de garrafones.

Un meson de acero inoxidable para el sellado de

garrafones, con una pistola térmica.

Area de tratamiento Cuenta un tanque de almacenamiento de agua cruda de
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10,000 Its fabricado en resina grado alimenticio de alta
densidad.

Dos hidroneumaticos completos para bombeo de agua a
toda la planta con tanque de acero de 50 Its y bomba de
acero inoxidable tipo jet de 1.5 HP marca Aquapack con
mandmetro de presion y sistema de paro y arranque
automatico.

Filtro de arena de 10 x 54 pulgadas, fabricado en fibra de
vidrio color azul para eliminacion de particulas de hasta
40 micras de tamafio, incluye valvula de tres posiciones
para retro lavado y enjuague del filtro.

Filtro de carbon activado de 10 x 54 pulgadas fabricado
en fibra de vidrio para eliminacion de cloro, incluye
valvula de tres posiciones para retro lavado y enjuague
del filtro.

Filtro suavizador de 10 x 54 pulgadas fabricado en fibra
de vidrio para la eliminacion de dureza, incluye valvula
de tres posiciones para retro lavado y regenerado de
resina cationica, tanque de salmuera incluido.

Osmosis inversa de 1 membrana con porta membrana de
acero inoxidable, membrana de alto rechazo, bomba de
alta presion de 1.5 HP, multietapas con cabezal en acero

inoxidable, tablero de control de arranque y paro con
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proteccion térmica ensamblada en rack metélico, dos
mandmetros para medir presion de entrada y del sistema
y dos rotametros para medir el flujo de agua de producto
y de rechazo.

Dos filtros pulidores para la eliminacién de particulas de
20y 5 micras.

Una lampara UV de acero inoxidable para eliminacion de
microorganismos.

Generador de ozono con capacidad de 3.5 GR/HR para
reafirmar la esterilizacion del agua contra

microorganismos.

1.1.5.- Procedimiento de limpieza vy desinfeccién

El supervisor en turno junto con los operadores debera realizar la limpieza y desinfeccion de las

areas e instalaciones como pisos, paredes, ventanas, puertas, bafios, lavamanos, techos, y demas

partes que conforman la planta diariamente después de cada termino de produccion y una vez por

semana se realizara aseo general profundo de las instalaciones, con ayuda de los siguientes

-Hipoclorito de sodio 15% dilucion 1:15, 330 ml por cada 5 litros de agua

-Balde o cubeta para la preparacién de soluciones de limpieza

-Cepillo de mango largo

-Trapeador de mango largo
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-Jalador de mango largo
-Pafio o tela

-Delantal de plastico

1.1.6.- Normas de sequridad y procedimiento

1. Asegurarse de que la produccion esté completamente detenida y se haya cortado la
alimentacion eléctrica.

2. Cubrir adecuadamente motores, tableros de control e instrumentos con bolsas de polietileno
para proteger al operario de eventuales dafios fisicos y evitar la entrada de agua en motores,
engranajes y otros sitios riesgosos.

3. Manipular el Detergente y el Desinfectante con precaucién, usando delantal de plastico,
guantes y gafas de seguridad, evitando en todo momento el contacto directo de los productos con
piel, mucosas y 0jos.

4. Usar gafas protectoras durante todas las operaciones de Lavado y Sanitizacion.

5. Colocar 250ml de cloro en un balde con 5 litros de agua.

6. Introducir el cepillo de mango largo y comenzar con el lavado de pisos, ventanas, puertas y
paredes.

7. Utilizar el trapeador para secar.

8. Utilizar el pafio o tela para el secado de ventanas y areas que ocupen este método.

9. Exprimir trapeador y telas, dejandolas en un area seca y soleada
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1.1.7.- Formato de reqgistro y control para la limpieza de areas

Formato de registro y control de actividades de limpieza de areas mes de

2022

Actividad

Responsable

Persona que realiza

Horario

Fecha
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1.2.- Limpieza de equipos

Los equipos al igual que las areas de trabajo se deberan limpiar diariamente antes durante y
después de la produccidn, realizando aseo general profundo una vez a la semana, y efectuando
lavado de tanques de almacenamiento de agua una vez al mes, la limpieza de equipos incluye
tuberias, tanques de almacenamiento, vidrios y cabinas de fibra de vidrio, mesones, lampara de
UV, filtros, hidro bomba.

1.2.1.- Responsables

El responsable de supervisar y planear esta tarea es el administrador de la empresa y el
responsable de la implementacidn sera el supervisor de cada planta con ayuda de los operarios
que estén bajo su supervision.

1.2.2.- Frecuencia

Todos los equipos de la empresa deberan ser limpiados diariamente después de la produccion,
realizando limpieza general profunda una vez a la semana.

1.2.3.- Sustancias Vv utensilios

-Cloro 250ml por cada 5 litros de agua
-Balde o cubeta

-Pafios o telas absorbentes

-Cepillo de mango largo

-Cepillo de mano

-Escobillon para limpieza interna de tuberia
-Delantal plastico

-Lentes de seguridad

-Guantes
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1.2.4.- Normas de sequridad y procedimiento

1. Asegurarse de que la produccion esté completamente detenida y se haya cortado la
alimentacion eléctrica.

2. Cubrir adecuadamente motores, tableros de control e instrumentos con bolsas de polietileno
para proteger al operario de eventuales dafios fisicos y evitar la entrada de agua en motores,
engranajes y otros sitios riesgosos.

3. Manipular el Detergente y el Desinfectante con precaucién, usando delantal de plastico,
guantes y gafas de seguridad, evitando en todo momento el contacto directo de los productos con
piel, mucosas y 0jos.

4. Usar gafas protectoras durante todas las operaciones de Lavado y Sanitizacion.

5. Colocar 250ml de cloro en un balde con 5 litros de agua.

6. Remojar en la solucion un pafio o tela y el cepillo de mano, tallar y lavar los mesones,
acrilicos, vidrios y tuberias por la parte externa.

7. Con otro pafio seco, secar los equipos que se hallan limpiado en el paso anterior.

8. Exprimir y enjuagar los pafios y dejarlos secar en un lugar soleado y seco.

1.2.5.- Limpieza interna de tuberias

Este proceso consta de realizar una limpieza en todos los interiores de las tuberias, bombas,

Ilaves y de mas piezas por donde circula el agua durante todo su proceso de purificacion.
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1.2.6.- Responsables

El control y supervision esta a cargo del administrador, y la aplicacion y proceso esta a cargo del
supervisor y los operarios de cada planta.

1.2.7.- Frecuencia

La limpieza interna de tuberias se debe realizar cada 6 meses.

1.2.8.- Sustancias vy utensilios

-Balde

-1 Lt de cloro por 60 litros de agua
-2 Mangueras de 1.5 mts cada una
-Mantel plastico

-Guantes

-Gafas de seguridad

1.2.9.- Normas de sequridad y procedimiento

1. Asegurarse de que la produccion esté completamente detenida y se haya cortado la
alimentacion eléctrica.

2. Cubrir adecuadamente motores, tableros de control e instrumentos con bolsas de polietileno
para proteger al operario de eventuales dafios fisicos y evitar la entrada de agua en motores,
engranajes y otros sitios riesgosos.

3. Manipular el cloro con precaucién, usando delantal de plastico, guantes y gafas de seguridad,
evitando en todo momento el contacto directo de los productos con piel, mucosas y 0jos.

4. Usar gafas protectoras durante todo el proceso.

5. Cerrar las llaves de suministro de agua al sistema y la de salida al tanque de producto

terminado.
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6. Colocar 1 litro de cloro en un balde con 60 litros de agua.
7. Conectar una manguera a la llave (Imagen 1) y el otro extremo se coloca dentro del balde con

la mezcla de cloro y agua

Imagen 1

8. Conectar la otra manguera a la llave (Imagen 2) y el otro extremo se coloca dentro del balde

con la mezcla de cloro y agua

Imagen 2
9. Abrir las llaves rojas que se muestran en las imagenes 1y 2.
10. Se enciende la corriente eléctrica de la bomba de agua y se enciende para que el agua circule
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por la tuberia.

11. Se mantiene circulando la mezcla por 40 minutos.

12. Se apaga la bomba y se cierra la llave roja de la imagen 2, se retira la manguera.

13. Con la maguera de la imagen 1 conectada, se abre la llave de paso al tanque de producto
terminado y se enciende nuevamente la bomba durante 20 minutos para enjuagar las tuberias con
agua limpia.

14. Se apaga la bomba, se cierra la llave roja de la imagen 1y se retira la manguera.

15. Se deshecha el agua con cloro, se enjuaga el balde y se guarda.
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1.2.10.- Formato de registro y control para la limpieza de equipos

Formato de registro y control de actividades de limpieza de equipos mes de

2022

Actividad Responsable Persona que realiza | Horario

Fecha
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1.3.- Limpieza de vehiculos de reparto

Los vehiculos de reparto son una de las partes mas importantes dentro de la empresa debido a
que son el medio por el cual se tiene contacto directo con los consumidores y deben permanecer
siempre limpios y desinfectados al transportar productos de consumo humano, ademas de que
reflejan la imagen de la empresa.

1.3.1.- Responsables

Los responsables de esta actividad son el administrador como supervisor y los choferes de cada
unidad como responsables de la misma y son los que deberan ejecutar las acciones necesarias
para mantener los vehiculos limpios y desinfectados.

1.3.2.- Frecuencia

Los vehiculos deberan ser limpiados diariamente en las cajas de carga y una vez por semana se
realizard limpieza total del vehiculo.

1.3.3.- Sustancias vy utensilios

-Baldes

-Cepillos de mano

-Cepillo de mango largo

-Pafos

-Jabon para automovil diluido en 10ml por cada 5 litros de agua
-Guantes

-Delantal plastico

1.3.4.- Normas de sequridad v procedimiento

1. Uso de guantes y delantal plastico para manejo de sustancias de limpieza.

2. Baje los estribos de la caja de carga y retire el tapete protector de la caja de carga.
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3. Mezclar 10 ml de jabdn para automovil por 5 litros de agua dentro del balde.

4. Introduzca el pafio limpio en la solucién y talle la superficie del vehiculo con abundante
espuma, de ser necesario utilice un cepillo suave para eliminar suciedades profundas.

5. Para el enjuague, sumerja otro pafio limpio en un balde con agua y retire todo el jabén de la
superficie del vehiculo, sin dejar residuos de espuma, aplique abundante agua.

6. Seque con otro pafio limpio y seco, si el vehiculo presenta anomalias sanitarias reporte a su
supervisor.

7. Con ayuda del cepillo de mango largo, limpie el tapete que retir6 de la caja de carga,
eliminando el polvo y de mas suciedad que exista.

8. Coloque el tapete nuevamente en la caja de carga y suba los estribos.
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1.3.5.- Formato de reqgistro y control para la limpieza de vehiculos de reparto

Formato de registro y control de actividades de limpieza de vehiculos de reparto mes de

2022

Actividad

Responsable

Persona que realiza

Horario

Fecha
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2.- Manual de proceso de produccién
Para el conocimiento de todos los operadores y el correcto funcionamiento del sistema de
purificacion del agua se realiza el siguiente manual de proceso de produccién donde se detallan

los canales de paso del agua desde que ingresa el agua cruda hasta el producto terminado.

2.1.- Diagrama de flujo

Filtro de
r\ Filtro de carbén Filtro
arena activo suavizador

J“P—b
.

Tanque agua Hidroneumatico

Tanque de
salmuera

cruda

Pulidor Lampara UV

Osmosis Tanque agua Hidroneumatico

inversa terminada

ﬁ

Lavado Llenado
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2.2.- Proceso de purificacion del agua

1. El primer paso es la desinfeccion, en la cual se eliminan microorganismos en el agua,
utilizando 70 ml de cloro por cada 2500 litros de agua, los que se vierten en el tanque de agua
cruda, es importante mencionar que no es lo mismo desinfectar que purificar, lo que quiere decir
que el hecho de usar cloro no hace al agua 100% potable para el consumo humano.

2. El hidroneumatico es una bomba de agua que succiona el agua del tanque de agua cruda y la
impulsa hacia el resto de los filtros para comenzar con el proceso de purificacion.

3. En el primer filtro se eliminan los solidos suspendidos en el agua con medios granulares,
también conocidos como de arena o lecho profundo, éstos pueden retener particulas con
diametros mayores a 1 micra.

4. El segundo filtro es el de carbdn activado, en el cual se absorben los compuestos organicos
gue pueden ser toxicos 0 que generan olor, sabor o coloracion en el agua y también funciona
como agente reductor de cloro.

5. El tercer filtro es de suavizador, en el cual se elimina la dureza del agua (alto nivel de
minerales), para este proceso se utiliza una resina de intercambio i6nico (catidnica) con carga
negativa que puede reemplazar los iones de Na+ y su intensidad, reteniendo los iones en las
esferas de resina, este proceso es recomendable cuando la dureza del agua es superior a los 170
mg/L o antes del proceso de 6smosis.

6. La osmosis inversa es uno de los pasos mas importantes en el proceso de purificacion de agua
y son necesarias las membranas de ésmosis inversa, en este proceso se realiza un desequilibrio
en el agua para obtener dos muestras diferentes, asi mismo se pueden obtener varios resultados,
como alta productividad, alto rechazo o de agua salobre, y estos resultados dependen de del

disefio de la méaquina, los materiales con los que estd fabricada, la capacidad del flujo de
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produccién, o el porcentaje de rechazo de sales.

7. Al salir de la 6smosis el agua ya se encuentra purificada y apta para consumo humano, por lo
que se almacena en el tanque de agua terminada, sin embargo, se necesita realizar otros metodos
de desinfeccion para proteger el agua de bacterias adquiridas por factores posteriores a la
O6smosis inversa, por lo que se utiliza otro hidroneumatico para extraer el agua del tanque de
producto terminado y antes de llenar los garrafones pasa por el pulidor, la luz ultravioleta y el
0zono.

8. Este es el ultimo paso en la purificacion del agua, antes de ser llenados los garrafones, el agua
pasa por el pulidor, la luz UV y el ozono, que son practicamente barreras para la eliminacion de
bacterias y que impiden la reproduccion y proliferacion de estas, el 0zono actla como un agente
oxidante natural que destruye microorganismos, virus y bacterias.

9. El lavado de garrafones se realiza en un meson con dos hidro lavadoras en las que se coloca
15 gr de jabén clorado en polvo por cada 20 litros de agua en el deposito que se encuentra en la
parte baja del mesén, donde se colocan los garrafones boca abajo y se lavan con el jabén
internamente accionando el botdn de lavado, al mismo tiempo se lava la parte externa con una
esponja y jabén liquido, se vuelve a presionar el botdn de lavado para detener el proceso después
se coloca el garrafén boca abajo en la otra seccidn de la hidro lavadora para realizar el enjuague
interno, presionando el boton de enjuague y al mismo tiempo con la pistola de enjuague se
elimina todo el jabdn de la parte externa, para terminar el proceso se vuelve a presionar el boton
enjuague.

10. Una vez enjuagado el garrafén se abre la puerta del meson de llenado, se coloca el garrafén
dentro bajo la llave de llenado y se cierra la puerta, se abre la llave de paso de agua terminada

para llenar el garrafon hasta el tope antes de derramarse, una vez lleno se abre la puerta del
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meson, se coloca la tapa en el garrafon y se saca de la cabina de llenado para colocarlo en el
meson de sellado y se cierra la puerta de la cabina de llenado, una vez en el meson de sellado y
entrega se coloca el sello de seguridad en la boquilla y tapa del garrafon y se calienta con la
pistola térmica para sellar la tapa.

11. Se abre la puerta de entrega y el cliente toma su garrafén, o se colocan en la camioneta de

reparto, segun sea el caso.

3.- Criterios de aceptacion y rechazo de garrafones

Todas las personas como clientes de cualquier producto de consumo alimenticio esperamos que
estos sean de excelente calidad y que no signifiquen un riesgo para nuestra salud y de nuestra
familia, por eso es de vital importancia que los garrafones en los que introducimos y vendemos
nuestro producto sea de excelente calidad, sin contaminantes, roturas, pintura, y de mas factores
gue puedan demeritar la calidad del agua que vendemos, ya que de nada sirve tener el mejor
sistema de purificacion de agua si los envases en los que se coloca son de mala calidad o no
cuentan con el higiene necesario para su venta y consumo.

3.1.- Importancia de los criterios de aceptacion y rechazo de los garrafones

El tener muy bien definidos los criterios de aceptacion y rechazo de garrafones es de vital
importancia en una empresa purificadora de agua ya que existen diferentes tipos de
enfermedades causadas por no cumplir con las reglas de higiene necesarias en la produccion y
venta de alimentos.

Algunas de estas enfermedades son tan graves que pueden hasta causar la muerte, estas pueden
ser salmonela, colera, intoxicaciones, infecciones, tifoidea, amibiasis, entre muchas otras, y

algunos de los sintomas pueden ser dolor de cabeza, debilidad o fatiga, cdlicos, diarrea,
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temperatura baja y piel palida.

3.2.- Criterios de aceptacion y rechazo de garrafones gue ingresan a la planta

Con la finalidad de conservar la calidad del producto terminado y cumpliendo con las normas de

calidad establecidas por el instituto de salud se establece que cada vez que una camioneta de

reparto arribe a alguna de las plantas con su carga vacia y para realizar el lavado y relleno de

garrafones, estos deben ser evaluados y analizados por los operadores de las plantas buscando

gue se cumplan los siguientes criterios de evaluacion de calidad de los garrafones.

Criterio Aceptacién Rechazo
Olor El garrafon debe ser Si se aprecia un minimo de algun tipo
completamente inodoro de olor como cloro, gasolina, aceite,
grasa, choquio, agua saborizada,
humedad, hongo, o cualquier otro tipo
de olor por minimo que este sea
Color Deben ser con colores azul | Si se observa colores palidos
0 naranja, fuertes y claros, | representativos de estar mucho tiempo
segun la marca, con los en la luz del sol, o color verde en su
colores bien definidos interior a causa de hongos o alguna
sustancia extrafia que modifique el
color normal del garrafdn
Estructura y forma Debe conservar su forma Si presenta abolladuras, roturas,

original sin abolladuras o

roturas

reparaciones, silicon, pegamento,

mordeduras de animales, pintura
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interna o externa, quemaduras, 0
alguna alteracion en su estructura o

forma

Objetos extrafios en su

interior

Debe encontrarse libre de
cualquier objeto o animal

en su interior

Si presenta algin objeto en su interior,
suciedad, hongo, insectos, animales,
residuos de alimentos, saborizantes,
liquidos extrafios, lama, o cualquier
cosa que pueda afectar la calidad del

agua para consumo humano

Antes de salir a su venta al publico los garrafones deben pasar por una segunda revision,

eligiendo cinco garrafones al azar por lote, 0 en su caso, alguno del que se tenga sospecha de que

no cumpla con la calidad necesaria para su venta y se revisaran los siguientes criterios.

Criterio

Aceptacion

Rechazo

Color del agua

Debe ser completamente

incolora

Si presenta alguna turbiedad o

coloracion

Olor

Debe ser completamente

inolora

Si presenta algun olor extrafio de

cualquier indole

Presencia de algun objeto

Debe estar completamente
libre de cualquier objeto o
basura en el interior del

garrafon

Si presenta algun objeto, basura,
residuo, o cualquier cosa en el interior

del garrafon
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Si alguno de los garrafones presenta alguno de los criterios de rechazo, se regresa para su
deshecho y correccidn, o en su caso la eliminacion o deshecho del garrafon.

4.- Analisis de materia prima

La materia prima que utilizamos es el agua purificada, y para poder analizar si es apta para
consumo humano se utiliza un lapiz o pluma digital que mide la dureza del agua.

Antes que nada, debemos entender a que nos referimos con la dureza del agua, ésta consta de las
partes por millon de minerales pesados que se encuentran en una porcion de agua y que Si son
consumidas por algin ser vivo, pueden causar enfermedades graves e incluso la muerte si son
muy elevados.

Los minerales que se miden con esta pluma son el carbonato de calcio y el magnesio, pero cabe
mencionar que existe gran variedad de minerales en el agua, dependiendo de la zona geogréafica o
de la altitud o profundidad de la que se esté sustrayendo el agua que se desea purificar.

Se puede decir que mientras mas minerales de estos se encuentren en el agua, mas dura sera ésta,
y se necesitara realizar un cambio mas frecuente de los filtros para su correcto funcionamiento.
El agua 6ptima para el consumo humano debe contener una porcidn pequefia de estos minerales
de entre 50 a100 partes por millén, a esta clasificacion se le conoce como dureza media, en el

siguiente cuadro se puede observar la clasificacion del agua segun su dureza.

Clasificacion Caracteristicas

Agua blanda o con poca dureza El agua consta de carbonato de calcio o magnesio y
contiene menos de 50 partes por millon

Agua con dureza media (recomendable En este punto ademas de contener carbonato de

para consumo humano) calcio y magnesio, puede tener sulfato y nitrato,
contiene una concentracion de entre 50 a 100 partes
por millén

Agua con dureza alta Contiene todos los minerales anteriores y mas sales
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con una concentracion que puede ser de 100 a 200
partes por millon

La manera en que se controla la dureza dentro del proceso de purificacion es con ayuda de la
osmosis inversa, la cual cuenta con una llave que controla la cantidad de agua que entra al
proceso de osmosis y la cantidad de agua de rechazo, el agua de la osmosis entra a unos filtros
especiales que eliminan los minerales bajando la dureza del agua hasta el punto 6ptimo para el
consumo humano, y el agua de rechazo se va directo a la cafieria, cabe mencionar que ésta agua
de rechazo no puede ni siquiera utilizarse para riego o algun otro fin debido a que es sumamente

dura y contiene una gran cantidad de minerales.
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5.- Parametros de control de proceso
Para lograr tener un producto de la mejor calidad es necesario cumplir con algunos parametros
dentro del proceso de produccion de la purificacion de agua y estos son los siguientes:

5.1.- Cloracion del agua cruda

En primer lugar, debemos establecer los mililitros de cloro necesarios en el primer tanque de
agua, que es en donde se almacena el agua cruda que viene directo de la red municipal, esta
cantidad se mide en PPM (partes por millén), lo mas recomendable segln la regulacion por
organismos en México es de entre 0.5y 1 ppm de cloro libre residual para agua potable.

Para poder saber la cantidad necesaria de cloro en mililitros que se necesitan verter al tanque se

puede aplicar la siguiente formula:

Gramos =  ppm de cloro deseadas por la cantidad de agua del tangue
% de cloro * K (10) que es una constante

EJEMPLO: Si deseamos que un tanque de 1,000 litros contenga 2 ppm (partes por
millon) de cloro, remplazamos los datos en la formula:
Gramos = 2 X 1000 =40
5X10
Para convertir a mililitros debemos multiplicar 40 X 1.2 = 48 ml de cloro por cada 1,000

litros de agua cruda.
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5.2.- Presion de las bombas hidroneumatica

La funcion de las bombas hidroneumaticas es de alimentar agua a todo el sistema de purificacion
de la planta, éstas funcionan de manera automatica y deben tener una presion constante de entre
30y 50 libras, la cual se puede observar en los mandémetros ubicados en la parte superior de cada
bomba, este rango debe medirse minimo cada tres meses para verificar que no exista variacion
de presion y puedan funcionar de una manera optima y segura.

5.3.- Osmosis inversa

La funcidn principal de este equipo es eliminar los sélidos suspendidos en el agua, que son los
que afectan directamente el sabor, la ligereza o pesadez en el agua.

Los parametros que podemos encontrar y medir en esta area son los siguientes

Presion de entrada del agua de 25 a 45 psi (pound-force per square inch) o libras por pulgada
cuadrada por sus siglas en inglés.

Presion de operacion de 120 a 150 psi.

Rechazo de agua, que es la cantidad de garrafones de agua rechazada o sucia por minuto que se
desechan directamente al desagle, y la medida debe ser de entre 6 y 7 gpm.

Agua producto terminado, es la cantidad de agua aceptada, ya purificada, que entra al tanque
de agua terminada y se mide en garrafones por minuto, el pardmetro en el que debe permanecer
es de entre 12 y 13 gpm.

Dureza del agua, esta se mide con la pluma de dureza del agua y debe estar entre los rangos de

40 a 60 ppm.
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6.- Analisis de producto terminado

Primeramente, debemos comprender el concepto de la dureza del agua, ya que en base a este
concepto es que puede realizar un analisis del producto terminado y verificar si estamos dentro
de los parametros de dureza necesaria para el consumo humano.

La dureza del agua se refiere a qué tantos minerales estan concentrados dentro de una porcion de
agua, para este analisis nos tenemos que enfocar especialmente en las cantidades de carbonato de
calcio y el magnesio que contenga el agua, cabe mencionar que no son los Unicos minerales que
podemos encontrar, pero si son los mas comunes y los que debemos controlar, estos dos
minerales son sales que si se encuentran en grandes proporciones dentro del agua forman las

denominadas aguas duras.

6.1.- Clasificacion de la dureza en el agua

Clasificacion Caracteristicas

Agua blanda o con poca dureza El agua consta de carbonato de calcio o
magnesio y contiene menos de 50 partes por
millon

Agua con dureza media (recomendable para | En este punto ademas de contener carbonato

consumo humano) de calcio y magnesio, puede tener sulfato y

nitrato, contiene una concentracion de entre
50 a 100 partes por millon

Agua con dureza alta Contiene todos los minerales anteriores y
mas sales con una concentracién que puede
ser de 100 a 200 partes por millon
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Para controlar los niveles de dureza del agua en la produccion de agua purificada para consumo
humano se utiliza una herramienta que arroja la cantidad en partes por millon de sales (carbonato
de calcio y el magnesio) que tiene el producto terminado, esta herramienta es una pluma digital
(Imagen 1) en cuya pantalla se puede observar el nivel de dureza, y para poder regular estos
niveles existe una llave ubicada en el equipo de osmosis con la que se aumenta o disminuye la
dureza segun se necesite, es importante mencionar que en agua vita mantenemos los niveles de

dureza entre 40 y 60 ppm.

Imagen 1 Pluma digital de medicién de dureza del agua
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6.2 Formato de control de analisis de dureza del producto terminado

Formato diario de control de dureza del agua, producto terminado

Persona que realiza Fecha Nivel de dureza con
el que se empezo

Nivel de dureza
que se dejo

85| Pagina



7. Manual de control de temperatura de camaras, proceso y vehiculos.

El control de temperatura en los diferentes elementos que componen los equipos dentro de la
empresa es muy importante para evitar accidentes causados por el sobrecalentamiento de estos,
incendios, fallas en las operaciones, maquinas descompuestas, entre muchas otras situaciones
que pueden afectar gravemente a la empresa y en casos de manera irreparable.

7.1 Control de temperatura en cAmaras

El control de la temperatura en las camaras de videovigilancia es un poco dificil de controlar, sin
embargo, se pueden estar monitoreando de manera manual en un periodo mensual, verificando
gue no se estén sobrecalentando, cabe recalcar que las videocamaras que se tienen en la empresa
estan disefiadas para permanecer encendidas por tiempos largos sin calentarse ni presentar fallas
y en caso de calentamiento en la pantalla se muestra un indicador que advierte sobre el problema.
Las camaras estan disefiadas para apagarse cuando llegan o superan una temperatura de 40
grados centigrados, ademas se tienen en lugares ventilados donde el aire puede circular con

facilidad, a la sombra, y sin objetos que obstruyan o mantengan el calor.
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7.1.1 Formato de control de temperatura en cAmaras de videovigilancia

Formato de control de temperatura en videocdmaras de videovigilancia

Persona que realiza

Fecha

Temperatura
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7.2 Temperatura en equipo y procesos

El control de la temperatura en los equipos de trabajo es muy importante debido a que si hay un
sobrecalentamiento la produccion debera detenerse afectando las finanzas de la empresa ademas
de que puede haber accidentes muy fuertes como incendios o quemaduras graves en los
operadores.

Los aparatos o equipos en los que puede existir un sobrecalentamiento y debe realizarse un
control periddico en su temperatura son los siguientes:

-Bombas hidréulicas

-Lampara de UV

-Osmosis inversa

-Pistola térmica de calor

Como se puede observar realmente son pocos los equipos en los que puede existir un
sobrecalentamiento, ademas de que se encuentran fuera del alcance de las actividades diarias de
los operadores, sin embargo, es importante monitorear los equipos para evitar accidentes o fallas
gue puedan ser irreparables.

Por lo que se tendra que efectuar una revision mensual de manera manual de los equipos que

pudieran sufrir sobrecalentamiento, plasmando en el reporte la situacion que se haya encontrado.
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7.2.1 Formato de control de temperatura de equipo y procesos

Formato de control de temperatura de equipo y procesos

Persona que realiza

Equipo

Fecha

Temperatura
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7.3 Temperatura en vehiculos

Las camionetas de reparto que se utilizan en la empresa son de modelos recientes, por lo que no
existe mucho riesgo de algun sobrecalentamiento, la camioneta méas antigua es del afio 2014, y
los vehiculos estan disefiados para soportar temperaturas altas, ademas de que cuentan con
sistemas de enfriamiento.

En caso de existir sobrecalentamiento en el vehiculo, existe una sefialética en el tablero que
indica el problema para poder realizar acciones correctivas.

Sin embargo, se debe tener un registro y control de revision de los niveles de anticongelante que
es la sustancia que ayuda a enfriar el motor, para esto de realizara una revision quincenal de los
niveles de anticongelante de cada una de las camionetas, asignandole un ndmero de

identificacion a cada una de ellas, segun el modelo.

Modelo de camioneta NuUmero identificador
2020 1
2019 2
2017 3
2015 4
2014 5
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7.3.1 Formato de control de temperatura de vehiculos de reparto

Formato de control de temperatura de vehiculos de reparto

Persona que realiza Identificador | Fecha ¢Nivel de ¢Se coloco
de anticongelante | anticongelante?
Camioneta Optimo? S/Si | S/Si N/No
N/No
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8. Manual de mantenimiento para las instalaciones, vehiculos y equipo

8.1 Importancia del mantenimiento

El mantenimiento dentro de cualquier empresa es de vital importancia para su correcto
funcionamiento, prevencion de fallas y errores, ademas de que ayuda a evitar gastos mayores o
paros innecesarios de produccion.

Al tener una correcta planeacion de mantenimientos preventivos se podran obtener beneficios
como mantener una mejor conservacion del equipo, un aumento en la calidad de la produccion,
disminucion en los paros de linea de produccidn imprevistos, evitar o disminuir reparaciones del
equipo, reducir horas extraordinarias de trabajo y reduccion de costos.

El fin u objetivo de tener un manual de mantenimiento es de proporcionar la restauracion o
reemplazo de piezas desgastadas o descompuestas por el uso cotidiano, poniéndolas en buenas
condiciones de funcionamiento, previniendo gastos innecesarios y paros de produccion.

Para estos efectos existen dos tipos de mantenimiento:

-Mantenimiento preventivo. — Es aquel en el que se tienen operaciones sistematicas
programadas periodicamente, ya sea por indicaciones del fabricante o en base a calculos o
estimaciones de la duracion del producto segin su funcionamiento historico, sin importar el
estado actual de la maquinaria y equipo, reemplazando piezas, realizando limpieza, engrasando o
aceitando el equipo, previendo fallas, paros de operaciones, reduciendo costos, manteniendo la
calidad del producto terminado y la seguridad de la planta.

-Mantenimiento correctivo/reactivo. — Este se realiza cuando algin equipo o parte de él tiene
alguna averia o ha fallado por completo y debe ser reparado para su correcto funcionamiento, a
este mantenimiento también se le conoce como reactivo debido a que se reacciona al momento

en que ocurre la falla.
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Es muy importante realizar el mantenimiento preventivo periédicamente, ya que si solo se cuenta
con el correctivo la empresa contard con un mayor numero de tiempos de paro operativo,
mayores costos de operacion, y fallas graves en la entrega de producto a los clientes.

8.2 Mantenimiento preventivo en instalaciones y equipo

Para la realizacion del mantenimiento se cuenta con personal externo a la empresa, con los
conocimientos necesarios para el proceso.

Se realiza mantenimiento al equipo de osmosis, lampara de UV, bombas hidroneumaticas,
tanques de agua y filtros.

8.2.1 Frecuencia del mantenimiento e instalaciones y equipo

Mantenimiento Periodo

Equipo de osmosis, lampara de UV, ozono | 2 veces al afio, febrero y agosto
y bombas hidroneumaticas, se realiza
limpieza general de los equipos, revision y
de ser necesario, cambio en la lampara de
UV, aceitado y revision general de
hidroneumaticos

Tanques de agua, vaciado y limpieza Cada tres meses
profunda

Filtros de arena, carbon activo y suavizador | Se realiza un retro lavado diario para
eliminar particulas contaminantes, y se
efectlia cambio de materiales internos,
(arena, carbon y suavizador) cada dos afios
0 antes si es necesario
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8.2.2 Proceso de retro lavado

El proceso del retro lavado consta de limpiar los tres tanques de filtros por medio de invertir el
flujo de agua desde la parte inferior para que salga por la parte superior de cada uno, el lecho que
se coloca en cada filtro es granulado (carbon activo, arena, granate, antracita, zeolita, arena
verde, entro otros elementos), cuando el filtro se encuentra en “servicio” el agua entra por el lado
izquierdo de la valvula de control hacia el tanque, y se filtra hasta llegar al fondo, es recogida por
medio de una cesta tamizada para pasar por el tubo central o tubo ascendente para enviarla

nuevamente hacia la valvula de control y salir por el lado derecho del filtro.

Flujo de
retrolavado

Flujo normal

94| Padgina



Este proceso recoge particulas que se quedan en el lecho ademas de que el mismo flujo del agua
va generando canales o agujeros en el carbén, arena o los diferentes lechos por donde sigue su
camino en vez de pasar por el filtro de manera correcta, es aqui donde toma importancia el retro
lavado.

Para finalizar, la valvula de control inicia un enjuague del lecho donde el agua fluye nuevamente
hacia abajo a traves del lecho y hacia arriba por el tubo ascendente, saliendo hacia el drenaje,
esto para enjuagar y asentar la cama granulada del lecho preparandola para su funcionamiento
habitual.

Todo este proceso dura aproximadamente 10 minutos.

Para este proceso se tiene un sistema automatizado en el que solamente se programa la hora en la
que se desea realizar el proceso y los temporizadores automaticos (imagen 1) realizan todo el

trabajo.

e =)

Imagen 1
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8.2.3 Responsables del proceso de mantenimiento preventivo

Mantenimiento preventivo de instalaciones y equipo

Equipo Responsable
Equipo de osmosis Agua clara servicios corporativos
Lampara de UV 1Q Sergio A. Silva Mufioz

Ozono

Filtros de arena carbon activo y suavizador

Mantenimiento de hidroneumaticos

Equipo Responsable
Embobinados y reparacion de Servicio de embobinados Chavez
hidroneumaticos y bombas de agua Sr. Francisco Chévez Salas

Mantenimiento de tanques de agua

Equipo Responsable

Limpieza profunda de los tanques de agua | Supervisor de planta y operarios

8.3 Mantenimiento preventivo vehiculos de reparto

Los vehiculos se revisan cada dos meses por parte de los choferes para verificar que tengan los
niveles correctos de aceite, anticongelante y liquido de frenos, de ser necesario, se rellena el
deposito contenedor de la sustancia al momento.

Cada seis meses los vehiculos se llevan a taller para efectuarles el servicio correspondiente segun
la antigiiedad y necesidades de cada vehiculo, se les realiza cambio de aceite, filtros, y en su caso

cambio de balatas, afinacion o lo que nos informe el mecanico responsable del servicio.

8.3.1 Responsable del mantenimiento de vehiculos

Mantenimiento de vehiculos de reparto
Servicio Responsable
Segun se ocupe en base a la antigiiedad y Avtasa
necesidades del vehiculo Hugo Ledn Mauricio Salas

8.4 Mantenimiento correctivo en instalaciones y equipo
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El mantenimiento correctivo solo se realizara cuando falle alguna tuberia, pieza, equipo,
vehiculo o cualquier cosa que afecte el correcto funcionamiento de la planta.

Para estos casos el responsable directo interno sera el administrador junto con el supervisor de
planta, debiendo coordinar a las personas aptas para reparar las fallas y que la planta vuelva lo
antes posible al funcionamiento optimo.

8.4.1 Responsables externos

Mantenimiento preventivo de instalaciones y equipo

Equipo Responsable
Equipo de osmosis Agua clara servicios corporativos
Lampara de UV IQ Sergio A. Silva Mufioz

Ozono

Filtros de arena carbon activo y suavizador

Mantenimiento de hidroneumaticos

Equipo Responsable
Embobinados y reparacion de Servicio de embobinados Chévez
hidroneumaticos y bombas de agua Sr. Francisco Chavez Salas

Mantenimiento de vehiculos de reparto

Servicio Responsable
Segun se ocupe en base a la antigiiedad y Avtasa
necesidades del vehiculo Hugo Le6n Mauricio Salas

9. Manual de control de plagas para las instalaciones y vehiculos de reparto

Al estar trabajando con productos de consumo humano, sobre todo algo de primera necesidad
como el agua, es de vital importancia que estos cumplan con las regulaciones y requisitos de
sanidad e higiene necesarias y evitar a toda costa la entrada de animales nocivos, plagas u

organismos que puedan provocar enfermedades.

97| Pagina



El hecho de que exista alguna presencia de insectos, roedores y otras especies de animales
representan un alto riesgo de contaminacion y alteraciones en el agua ya sea debido a
excremento o simplemente al tener contacto dentro del proceso de purificacion o al momento del
envasado, transmitiendo microorganismos patdégenos que pueden provocar enfermedades graves.
Del mismo modo, al estar trabajando con productos de consumo humano, se trata de minimizar
al maximo el uso de quimicos para la prevencion o eliminacién de estas plagas para no afectar o
alterar el producto terminado y causar algun dafio derivado por estos quimicos, para tal efecto se
utilizan métodos mecanicos o fisicos aunados a la limpieza constante de areas y equipos.
Algunos de los métodos que se utilizan son los siguientes:

-Cedazos y mosquiteros, se colocan en lugares estratégicos como esquinas, ventanas, lugares
calientes como cerca de bombas o hidroneumaticos, puertas, etc.

-Bandas de hule, se colocan debajo de las puertas para lograr un cierre hermético e impedir que
entren animales.

-Cortinas plasticas, se colocan en puertas de recibo y entrega de producto terminado.

-Trampas de drenaje, se colocan en las salidas de las tuberias de drenaje, impidiendo la entrada
de animales y a la vez recogiendo solidos que pudieran servir de alimento para los mismos.
-Cepos, para eliminar la entrada de roedores, pueden ser de muelle, de acero, jaula o caja.
Importante: Solamente en caso de ser necesario, se utilizardn métodos quimicos, pero
solamente en casos extremos ya que estos pueden causar dafios en la salud o en el ambiente, para
este método se hard uso de sustancias quimicas sintéticas conocidas como plaguicidas, que
causan una alta mortalidad o reduccién de plagas.

Este método debera ser aplicado por personal especializado externo a la empresa siendo los

responsables de reportar el incidente tanto el administrador como el supervisor de planta.
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9.1 Bitacora de supervision de control de plagas

Se debera llenar una bitacora de supervision de control de plagas mensualmente, siendo el

responsable el supervisor de planta, revisando el estado de los métodos mecanicos y fisicos,

realizando sustitucion de estos en caso de ser necesario.

Bitacora de control de plagas

Fecha: | Responsable:

Situacion

Si

No

Observaciones

¢Se encuentran los cedazos en los
lugares adecuados?

¢Los mosquiteros se encuentran en
buenas condiciones?

¢ Las bandas de hule se encuentran
en buenas condiciones?

¢Las cortinas plasticas se encuentran
en buenas condiciones?

¢Las trampas de drenaje se
encuentran en su lugar y en buenas
condiciones?

¢Cual es la condicion de los cepos?

¢Ha observado alguna plaga dentro
de las instalaciones o equipo
recientemente?
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9.1 Responsables externos de control de plagas

Control de plagas externo

En caso de ser necesario utilizar elementos
quimicos para el exterminio de plagas o
infestacion

Empresa Burkle

Nacozari Norte 213, La estacion,
Aguascalientes, Ags
449-994-0200
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5.1 CONCLUSIONES PARA CANALES DE DISTRIBUCION

CAMIONETA 1

UNIDAD V CONCLUSIONES

Una vez capturados los datos para la camioneta 1 y realizando el proceso del problema del

agente viajero en el programa Wingsb podemos obtener los siguientes datos:

03-11-2021| From Node | Connect To | Distance/Coszt

From Node | Connect To | Distance/Cost

Hode?

Hodel
Modell

Moded

ModeB

Total
[Reszult

O e | Gl | Ba | =

Model
Hodell
Moded
Model
Mode?
Minimal
from

300
6840
400
500
1500

Traveling
Cheapest

2 =~ &

|
10

Distance
Inzertion

Mode7
Hodeb
Modeb
Moded
Mode3

or Cost
Heuriztic]

Modeb
Hodeb
Moded
Mode3
Mode2

1300
1000
350
220
170

13680

1=
I
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INTERPRETACION

En base a los datos obtenidos del programa Wingsb y observando las tablas y los diagramas de
red podemos recomendar a la empresa Agua Vita emplear la siguiente ruta para la camioneta 1:

Comenzar de la planta a Galaxia Grus, de Galaxia Grus a Cto. Orbita, de Cto. Orbita a Calle
Asteroide, de Calle Asteroide a Hacienda la Huerta, de Hacienda la Huerta a Hacienda San José
de Guadalupe, de Hacienda San José de Guadalupe a Paseo de Villerias, de Paseo de Villerias a
Villas de la Asuncion, de Villas de la Asuncion a Hacienda Salto de los Salados, de Hacienda
Salto de los Salados a Hacienda Venadero y de Hacienda Venadero de vuelta a la planta

purificadora, cuyo recorrido de 13,680 metros reduce las distancias entre cada uno de los puntos

y minimiza los costos de transporte del producto.

CAMIONETA 2

En cuanto a la ruta para la camioneta 2 obtuvimos los siguientes resultados al momento de

ingresarlos al programa Wingsb:

T —
From Mode | Connect To | Distance/Coszt

990
290
6550
50
1200

Traveling

03-11-2021| From Mode | Connect To | DistancefCost

1 Hoded | Model
2 Model Mode2
3 Mode2 Hodell
4 ModelD Moded
L Moded Moded

Total Minimal

[Result from

Cheapest

==R T -y ]

|
10

Distance
Inzertion

Moded
Mode?
Hodeb
Nodeh
Hoded

or Cost
Heuristic]

Mode7
Modeb
Hodeh
Moded
Mode3

550
700
1400
1000
250

13680
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INTERPRETACION

En base a los datos obtenidos por el programa Wingsb recomendamos la siguiente ruta para la
camioneta 2:

Comenzar de la planta hacia Hacienda San Nicolas, de Hacienda San Nicolas a Mtro. Julio
Nungaray, de Mtro. Julio Nungaray a Calle Arpa, de Calle Arpa a Cto. Hacienda Oacalco, de
Cto. Hacienda Oacalco a Hacienda de Cortés, de Hacienda de Cortés a Hacienda la Compafiia,
de Hacienda la Compafiia a Hacienda el Saucillo, de Hacienda el Saucillo a Av la Espiga, de Av.
La Espiga a él Ejote y de él Ejote de vuelta a la planta purificadora dando un recorrido total de
13680 metros reduciendo asi las distancias entre cada punto y minimizando los costos de entrega

del producto.
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5.2 CONCLUSIONES DEL MANUAL OPERATIVO

En base a los resultados arrojados por los dos meses de trabajo con los formatos de control
administrativo de limpieza en areas de trabajo, equipo y vehiculos de reparto, control de
temperatura de camaras de video y vehiculos de reparto, control de plagas, y analisis de dureza
en producto terminado, se puede concluir lo siguiente:

En cuanto a la limpieza de areas, equipo y vehiculos de reparto, los operadores y choferes no
realizaban sus actividades adecuadamente, sobre todo con los vehiculos de reparto habia
semanas gue no se realizaba ningun tipo de limpieza, lo que generaba una muy mala impresion
ante los clientes, esto afecta mucho debido a que se vende un producto basico de consumo
humano y genera una imagen de mala calidad y suciedad.

Con estos formatos de control se logré hacer consientes del problema a los operadores y
choferes, realizando revisiones periddicas de la limpieza de sus herramientas de trabajo,
logrando que se mantengan una buena imagen y limpieza en las areas, equipo y vehiculos de
reparto de manera habitual.

En cuanto a el control de temperatura de las cadmaras de video y los vehiculos de reparto se ha
logrado mantener en optimo funcionamiento las funciones de ambos rubros, evitando fallas y
correcciones a falta de mantenimiento, aunado a esto se ha realizado mantenimiento periédico a
los vehiculos de reparto, no solo en cuestién de la temperatura, también en las funciones
mecanicas como cambio de aceite, bujias, balatas y demés necesidades de los vehiculos para su
correcto funcionamiento.

El control de plagas se ha mantenido positivo, logrando eliminar la aparicion de insectos y

animales nocivos para la salud y que pudieran afectar la calidad del producto que es para
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consumo humano, se reportd la aparicién de un ratén en el mes de octubre, pero se logr6
eliminar con éxito y no han existido mas reportes de ese tipo.

La calidad del agua en cuanto a la medicién de dureza del agua se ha mantenido constante de
entre 50 y 60 PPM (partes por millon) lo que ayuda a que la calidad del producto no tenga
variacion tanto en sabor como en pesades del agua, esto se ve reflejado en las ventas, ya que los
consumidores recomiendan el agua a vecinos y familiares, aumentando asi la cantidad de clientes
que consumen el producto.

Como evidencia de algunas de las actividades realizadas se tienen las siguientes imagenes:

Limpieza de vehiculos de reparto
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Limpieza en planta
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Control de plagas

111 |Pagin



5.3 CONCLUSIONES DE CAPITAL HUMANO

Para lograr asignar los puestos requeridos por la empresa se realizd una encuesta que ayudé a
definir los perfiles de las tres personas que laboran dentro de la empresa familiar en el area
administrativa, segin los resultados obtenidos, la experiencia dentro de la empresa y las
aptitudes de cada individuo, los puestos se definen de la siguiente manera:

Director general

El director general representa la maxima autoridad dentro de una empresa, y sus funciones son
las siguientes:

-Es la persona responsable de las tomas de decisiones mas importantes.

-Dirige el rumbo de la empresa.

-Responde por los resultados de toda la empresa.

-Define los objetivos que se deben lograr por todos los miembros la empresa.

-Debe desarrollar y planificar las estrategias a seguir para el logro de los objetivos.

-Debe saber delegar las actividades a realizar a las personas correctas.

-Debe prever y adelantarse a los riesgos y cambios futuros que pueda sufrir la empresa, tanto
internos como externos.

-Debe comunicar asertivamente las estrategias y decisiones tomadas a todos los elementos del
arbol jerarquico.

La persona méas adecuada dentro de esta organizacion para tomar este puesto es el sefior Juan
Manuel Pastrana Padilla, debido a que es quien cuenta con una mayor experiencia dentro de la
empresa, aunque sea de una manera empirica, ha logrado mantenerla a flote con excelentes

resultados que han ayudado al crecimiento constante de todas las areas.

112 |Pagin



Como propuesta de mejora, se recomienda que la persona tome algin curso de liderazgo y
motivacidn, solamente como apoyo para mejorar aspectos de comunicacion y poder separar un
poco la relacion familiar entre el equipo, profesionalizando las actividades del puesto y lograr los

objetivos planeados de una manera eficiente.

Gerente administrativo

El gerente administrativo sera la mano derecha del director general, por lo que debe ser una
persona que cuente con conocimientos profesionales, debido a esto y al perfil arrojado en los
resultados de la encuesta aplicada, la mejor opcion es el sefior Edgar Manuel Pastrana Vitte,
debido a que cuenta con una maestria en administracion y podra aplicar los conocimientos
adquiridos adecuandolos a las necesidades de la empresa, apoyando siempre a la toma de
decisiones por parte del director general, aconsejandolo de la mejor manera en base a los analisis
que realice en las diferentes areas de la empresa.

Las actividades por realizar en este puesto son:

-Apoyar en las actividades financieras, de recursos humanos, calidad y seguridad dentro de la
institucion.

-Medir rendimientos de personal, equipos y areas de trabajo, asi como realizar constantes
revisiones para se lleven a cabo las actividades que desempefian todos los miembros del equipo,
y realizar reportes sobre las incidencias o fallas encontradas.

-Solucionar efectivamente los problemas, incidencias o fallas que surjan en cualquier area de la
empresa.

-Coordinar las actividades que realizan los operadores de planta, asi como los horarios de
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apertura y cierre, descansos, hora de comida, y demas actividades referentes al personal de
produccién en la planta.

-Como la empresa no es muy grande y cuenta con 18 empleados, debera realizar los pagos de
nomina, mientras se contrata a un contador que es la persona que tomara la responsabilidad de
estas actividades en el futuro.

-Contratacion y capacitacion de nuevos operadores con ayuda del supervisor de planta.

Gerente de ventas

El gerente de ventas es un puesto muy importante dentro de cualquier empresa, debido a que es
gracias a esta area que toda la empresa recibe ingresos monetarios por la venta de los productos o
servicios ofrecidos al publico, la persona que ocupa este puesto debe aumentar las ventas
mediante un buen liderazgo, debe ser capaz de dirigir y desarrollar habilidades tanto en su
persona como con los colaboradores que estan a su cargo, motivandolos y estando en constante
monitoreo del cumplimiento de los objetivos planeados para poder dar una retroalimentacién
constructiva que fortalezca los puntos débiles de cada uno de los vendedores del equipo, para
este puesto en especifico y en base en los resultados de la encuesta aplicada la sefiora Sandra Luz
Vitte Ldopez es la mas adecuada para ejercer las funciones que este puesto requiere, aunado a que
es una persona con liderazgo, con iniciativa, facilidad para dirigir, controlar y motivar a las
personas y experiencia en la atencion al cliente.

Algunas de las funciones que se deben realizar en este puesto son las siguientes:

-Contratacién y capacitacion de nuevo personal.

-Definir objetivos de venta para cada vendedor y zona segun las necesidades que se tengan.

-Motivacidn constante a los vendedores de manera individual y en equipo.
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-Analisis de las ventas y planificacion de presupuestos de ventas.

-Realizar estrategias de venta.

-Estar en constante comunicacion con el personal a su cargo.

-Solucionar problemas que surjan en su area y realizar constantes evaluaciones a su equipo de

trabajo.

Compras

El area de compras dentro de esta empresa consta de realizar inventarios y compras de un stock
de consumibles como tapas, jabon, cloro, sellos de garantia, etc., una vez cada 15 dias en
promedio por lo que estas actividades las realizara Edgar Manuel Pastrana Vitte, y sus funciones
seran las siguientes:

-Mantener el stock de consumibles minimos para poder realizar las labores diarias.

-Controlar el inventario y determinar las necesidades de produccion.

-Supervisar que se realicen las actividades de mantenimiento a las areas y equipos de trabajo.
-Supervisar que los articulos comprados tengan la calidad necesaria y cumplan con las
especificaciones requeridas.

-Realizar estimaciones de costos.

-Realizar las compras de consumibles en tiempo y forma.

Contador
Anteriormente no se contaba con un contador dentro de la empresa y estas actividades se
realizaban por parte del sefior Juan Pastrana y Edgar Pastrana, pero de una manera empirica y sin

los conocimientos necesarios para realizar esta actividad, por lo que este afio se tiene
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contemplado contratar a una persona que se encargue de este puesto y se realicen las actividades

de una manera correcta y profesionalmente.

Para este puesto se tiene contemplada a la contadora Maria de Lourdes Ibarra, con la que se
tienen actualmente platicas para poder realizar un contrato de trabajo y se encuentra analizando
la situacion actual de la empresa para comenzar a laborar en enero del 2023, las funciones de este
puesto serian las siguientes:

-Dar apoyo y asesoria en la situacion financiera de la empresa.

-Analisis de registros contables.

-Elaboracion de estados financieros.

-Realizar reportes financieros y tributarios.

-Elaboracion de las declaraciones de impuestos.

-Registro de ingresos y egresos de la empresa.
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ANEXOS

4. 0.1 CUESTIHONARIO DE HABILIDADES PERSONALES

Estimado empresario: estamos realizando una investigacion para poder obtener informacion de las habilidades
¥ conocimientas del personal de esta institucion con el fin de crear una organizacion jerirquica funcional para
el correcto funcionamiento de esta, Esperamos su cooperacidn contestando las siguwientes preguntas. La
informacién gque usted nos proporcione  serd tratada con absoluta confidencialidad. GRACIAS DE
ANTEMAMCO POR SU APOY O,

BLOQUE 1I: DATOS GENERALES DE LA PERSOMNA

‘dumhrouQ’t? * M&r?h.-"-fj E!Ef’.ﬁfﬂé &Jf j/‘f:l._ Edad: DS gymaS

Sexo: A o sow " o Escolaridad: qurﬂ'ﬂa?:ru D r/a
Puesto actual: D a3 D Tmmpo de laborar en la empresa: ;ﬂiﬂuj
Llltimo puesto laboral antes del actual: T e B e )

BLOOQUE II: HABILIDADES PERSOMNALES

En el cuestionario encontrara 7 habilidades, cada una de las cuales se concreta en cuatro
comportamientos, Debera valorar de 1 a 5 en qué grado se siente identificado con la afirmacion,
stendo;

1. Muy en desacuerdo 2. En desacuerdo 3. Ni acuerdo ni desacuerdo
4. e acuerdo 5. Muy de acuerdo

1. AUTOCONOCIMIENTO

Proceso por ¢l cual la persona conoce cdmo es, a partir del conocimiento de sus propiascaracteristicas y
cualidades.

(]
|_,_-.|
=

Ln|

1. Analiza con frecuencia su forma de actuar 1

2. Adopta una actitud constructiva ante los errores y trata de

>

aprender de ellos

3. Agradece los consejos de los dcm_és,_adupi ando una actitud
MAbierta

4. Se deja ayudar en agquellos aspectos en -;-[ﬂl;: necesila mejorar
TOTAL -

XX
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2. RESOLUCION DE CONFLICTOS

Capacidad de encontrar una conducta adecuada para resolver una siteacion problematica.

W

1. Ante un problema, sabe seleccionar la informacion importante y || 2 3 4
esta en disposicion de mvertir tiempo y esfuerzo en su solucién

2. Analiza en profundidad las causas del problema, mas alla de lo
Evidente X .

3. Explora varias alternativas, analizando las consecuencias de cada

Una X

4. Define y valora los criterios a tener en cuenta a la hora de clegir )(
Alternativa

TOTAL

3. AUTOCONTROL

Capacidad de regular nuestros impulsos de forma voluntaria, a fin de alcanzar un mayorequilibrio
personal y relacional.

I. No se deja llevar por impulsos emocionales 1 2 3 4 5

2. Controla el estrés de forma efectiva

3. Hace lo que considera que se debe hacer en cada momento con
independencia de sus emociones

[ X

4. Mantiene la calma en situaciones dificiles

TOTAL

4. AUTOCONFIANZA

Creencia en la capacidad de realizar con €xito una tarea o elegir el camino adecuado pararesolver
un problema. Incluye confiar en las propias capacidades, decisiones y opiniones.

1. Muestra seguridad a la hora de tomar decisiones 1 2 3 4 S
2. Se siente seguro en su papel de padre/madre

3. Es consccuente con sus decisiones = 1 3}1 ;
4. Tiene confianza en sus propias capacidades )(
TOTAL
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5. EQUILIBRIO EMOCIONAL

Capacidad de reaccionar con emociones y estados apropiados a cada situacion,

I. Reacciona equilibradamente ante situaciones conflictivas

2

2. Es paciente con sus limitaciones y con las de las demids personas

L

3. Mantiene un animo estable, sin variaciones, ante los cambios que
CCUFTEN €N 5U entorne y circunstancias

4. Es sensible ante los cambios de hurmor de los demas,
reaccionando con naturalidad

bq\qgg“

TOTAL

6. COMUNICACION

Capacidad de entablar relaciones satisfactorias con las personas de nuestro entormo, deescuchar

transmitir ideas de forma efectiva,

1. Anima a las personas de su entorno a que den sus opiniones

2. Cuando transmite un mensaje se asegura de que ¢l otro lo ha
Comprendido

3. Adapta el lenguaje v estilo de comunicacidn a la persona a las
que se dirige

4, Afronta las conversaciones de forma clara, sincera v efectiva

e | > 15|

TOTAL

7. EMPATIA

Capacidad de comunicar las emociones y de saber leer las de los demas (ser capaz de situarseen el

papel del otro).

1. Intenta entender la posicion de las personas de su entorno
2. Actia teniendo en cuenta los sentimientos de las personas

3. Se comunica con las personas adecudndose a la manera de ser del
ro

> X

4, Piensa en el impacto de sus decisiones en terceras personas antes
de ponerlas en prictica

TOTAL
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8. CAPACIDAD DE ESCUCHA

Capacidad de comprender los mensajes que oiras personas quieren transmitirle.

1. Al mantener una conversacidn, escucha todo el mensaje sin 1 2 3 o 5
Intermumpir

2. Esta atento al lenguaje no verbal
3. En conversacion, resume lo que ha entendido para aclarar la

XX

Comprension

4. Introduce expresiones como “cuéntame™, “ex plic:'lﬁz“,_ 1 - - x-‘
“describeme”, para obtener mds informacion de la otra persona | | 1k
TOTAL

BLOOLUE 111: HABILIDADES DE LIDERAZ (G0

De las siguientes preguntas, seleccione la respuesta con la que mds se identifiquel .-
51 surge la necesidad de tener que organizar equipos...
ﬁﬁ Colabora si es necesario. pero bajo la direccidn de otra persona
b} 5i es posible evito participar en la toma de decisiones
c) Me gusta enfrentarme al reto
2.- A la hora de hablar en piblico...
a) Me bloqueo e intento evitarlo por todos los medios
Sies necesario lo hago, pero no me entusiasma
c) Mo tengo ningin problema, me pusta hablar en piblico
3.- Cuando participo en una reunién de mas de 4 personas. .
a) Intento pasar desapercibido ¥ que no se note mi presencia
»6) Me encanta, poder escuchar el punto de vista y las opiniones de los demas
¢} Mo suelo estar cémedo, pero salgo del paso con esfuerzo
4.- A la hora de exponer tu punto de vista ante un grupo de personas. .
a) Prefiero escuchar ¥ no dar mi opinidn

}6} Me parecce importante exponer mi punto de vista por si ayuda
) Solo hablo en el caso de que no me convenza la opinion de los demis
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5.- A la hora de organizar planes con los amigos...

¥ a) Siempre me adapto a lo que decidan los demas
b) Normalmente acabamos haciendo lo que yo prefiero
¢) Suelo opinar, pero casi siempre se acaba haciendo lo que opinan
los demas6.- Las veces que he organizado un equipo de trabajo. .,
a) Prefiero dejar que elijan ellos el trabajo a realizar
b) Siempre acabo distribuyendo cl trabajo del mismo modo

\Xc) Me gusta conocer las habilidades de cada miembro del equipo antes de tomar una
decisién7.- En mi trabajo, familia y grupo de amigos...
a) Suelo ser el altimo en enterarme de todo

xh) Me consultan de vez en cuando sobre alguna cuestion

¢) Siempre me preguntan antes de tomar cualquier decision importante
8.- ;Cuantas veces has tenido la oportunidad de coordinar un equipo de trabajo?
a) Siempre me lo ofrecen a mi cuando surge la necesidad
b) Nunca me lo han solicitado
¢) En algunas ocasiones
9.- Cuando alguna persona te pide un consejo...
a) No me suelen preguntar porque rara vez sé que decir

b) Les doy mi punto de vista para que lo cumplan
X ¢) Escucho la opinion de la otra persona y después ofrezco la mia sin imposiciones
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4.1.1 CUESTIONARIO DE HABILIDADES PERSONALES

Estimado empresario: estamos realizando una investigacion para poder obtener informacion de las habilidades
y conocimientos del personal de esta institucion con el fin de crear una organizacion jerdrquica funcional para
¢l correcto funcionamiento de esta. Esperamos su cooperacion contestando las siguicntes preguntas. La
mformacion que usted nos proporcione sera tratada con absoluta confidencialidad. GRACIAS DE
ANTEMANO POR SU APOYO.

BLOQUE I: DATOS GENERALES DE LA PERSONA

Nombre: 50\\&\4'& J\U’?,- Mt “ IOOQ& Edad: £ 5/(( O,
Sexo: t e\ eal iy LD __Escolaridad: 5 Staates Lig Ll¢ca 'Sr_z!h,. Lo [echal

Puesto actual: Y xogrea ¢yo Tiempo de laborar en la empresa: ,_979\}7[_01_
Ultimo puesto laboral antes del actual:

BLOOQUE 1I: HABILIDADES PERSONALES

En el cuestionario encontrara 7 habilidades, cada una de las cuales se concreta en cuatro
comportamientos. Debera valorar de 1 a 5 en qué grado se siente identificado con la afirmacion,
siendo:

1. Muy en desacuerdo 2. En desacuerdo 3. Ni acuerdo ni desacuerdo
4. De acuerdo 5. Muy de acuerdo

1. AUTOCONOCIMIENTO

Proceso por el cual la persona conoce como es, a partir del conocimiento de sus propiascaracteristicas y
cualidades.

(]
)
o
W

l Analiza con fxecuencna su forma de actuar 1

Adoph una actitud constructiva ante los errores y trata de
aplcnder de ellos

3. Agradece los consejos de los demas, adoptando una actitud
Abierta

4. Se deja ayudar en aquellos aspcctos en que necesua mcjordr
TOTAL
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2. RESOLUCION DE CONFLICTOS

Capacidad de encontrar una conducta adecuada para resolver una situacion problematica.

1. Ante un problema, sabe seleccionar la informacién importante v
estd en disposicion de invertir iempo ¥ esfuerzo en su solucion

2. Analiza en profundidad las causas del problema, mas alla de lo
Evidente

3. Explora varias alternativas, analizando las consecuencias de cada
Una

4. Define v valora los criterios a tener en cuenta a la hora de elegir
Alternativa

TOTAL

I AUTOCONTROL

Capacidad de regular nuestros impulsos de forma voluntaria, a fin de alcanzar un mayorequilibrio

personal v relacional.

1. Mo se deja llevar por impulsos emocionales

2. Controla el estrés de forma efectiva

3. Hace lo que considera que se debe hacer en cada momento con
independencia de sus emociones

4. Mantiene la calma en situaciones dificiles

TOTAL

4. AUTOCONFIANZA

Creencia en la capacidad de realizar con éxito una tarea o elegir el camino adecuado pararesolver

un problema. Incluye confiar en las propias capacidades, decisiones y opiniones.
Yuop

1. Muestra seguridad a la hora de tomar decisiones

1

2

_T._’Se siente seguro en su papel de padre/madre

3. Es consecuente con sus decisiones

4. Tiene confianza en sus propias capacidades

TOTAL
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8. CAPACIDAD DE ESCUCHA
Capacidad de comprender los mensajes que otras personas gquieren transmitirle.

1. Al mantener una conversacioéon, escucha todo el mensaje sin 1 2
Interrumpir

)
e
h

2. Esta atento al lenguaje no verbal

3. En conversacion, resume lo que ha entendido para aclarar la
Comprension _ - [

4. Introduce expresiones como “‘cuéntame’, “explicame™,
“describeme”, para obtener mas informacion de la otra persona

TOTAL

BLOQUE III: HABILIDADES DE LIDERAZGO

De las siguientes preguntas, scleccione la respuesta con la que mas se identifiquel .-
Si surge la necesidad de tener que organizar equipos...

a) Colabora si es necesario, pero bajo la direccién de otra persona

b) Si es posible evito participar en la toma de decisiones

£) Me gusia enfrentarme al reto

2.- A la hora de hablar en publico...

a) Me bloqueo e intento evitarlo por todos los medios

‘B) Si ¢s necesario lo hago, pero no me entusiasma

¢) No tengo ningun problema. me gusta hablar en puablico

3.- Cuando participo en una reunion de mas de 4 personas. ..

a) Intento pasar desapercibido y que no se note mi presencia

B) Me encanta. poder e¢scuchar el punto de vista y las opiniones de los demas
¢) No suelo estar coOmodo. pero salgo del paso con esfuerzo

4 .- A la hora de exponer tu punto de vista ante un grupo de personas...

a) Prefiero escuchar y no dar mi opinion

‘B) Me parece importante exponer mi punto de vista por si ayuda
¢) Solo hablo en el caso de que no me convenza la opinién de los demas
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5.- A la hora de organizar planes con los amigos. ..

@ Siempre me adapto a lo que decidan los demas
b) Normalmente acabamos haciendo lo que yo prefiero
¢) Suclo opinar, pero casi siempre se acaba haciendo lo que opinan

los demas6.- Las veces que he organizado un equipo de trabajo...

& Prefiero dejar que elijan ellos el trabajo a realizar
b) Siempre acabo distribuyendo el trabajo del mismo modo
¢) Me gusta conocer las habilidades de cada miembro del equipo antes de tomar una

decision7.- En mi trabajo. familia y grupo de amigos...

a) Suelo ser el altimo en enterarme de todo
b) Me consultan de vez en cuando sobre alguna cuestiéon
& Siempre me preguntan antes de tomar cualquier decisién importante

8.- ;Cudantas veces has tenido la oportunidad de coordinar un equipo de trabajo?

a) Siempre me lo ofrecen a mi cuando surge la necesidad
b) Nunca me lo han solicitado
& En algunas ocasiones

9.- Cuando alguna persona te pide un consejo...

a) No me suelen preguntar porque rara vez sé que decir
b) Les doy mi punto de vista para que lo cumplan
& Escucho la opinion de la otra persona y después ofrezco la mia sin imposiciones

e

1115111111 GRACIAS POR SU PARTICIPACION!!
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4.1.1 CUESTIONARIO DE HABILIDADES PERSONALES

Estimado empresario: estamos realizando una investigacion para poder obtener informacién de las habilidades
y conocimientos del personal de esta instituciéon con el fin de crear una organizacion jerarquica funcional para
el correcto funcionamiento de esta. Esperamos su cooperacion contestando las siguientes preguntas. La
informacién que usted nos proporcione sera ftratada con absoluta confidencialidad. GRACIAS DE
ANTEMANO POR SU APOYO.

BLOQUE I: DATOS GENERALES DE LA I’F_{S().\'.—\

Nombre:_Zdgay Manve] Fastone Vitte Edad: 38
Sexo:  Mascvline  Escolaridad:  Licenciedove.

Puesto actual: f. e e€etaclo Tiempo de laborar en la empresa: é arre s
Ultimo puesto laboral dntes del actual: gv;f’(’f v 150y &€ banco

UE II: HABILIDADES PERSONALES

En el cuestionario encontrara 7 habilidades, cada una de las cuales se concreta en cuatro
comportamientos. Debera valorar de 1 a 5 en qué grado se siente identificado con la afirmacion,
siendo:

1. Muy en desacuerdo 2. En desacuerdo 3. Ni acuerdo ni desacuerdo
4. De acuerdo 5. Muy de acuerdo

1. AUTOCONOCIMIENTO

Proceso por el cual la persona conoce como es, a partir del conocimiento de sus propiascaracteristicas y
cualidades.

1. Analiza con frecuencia su forma de actuar — 18 2 3 4 X |5

2. Adopta una actitud constructiva ante los errores y trata de

aprender de ellos X
5 VAgradccc los consejos de los demas, adoptando una actitud = IR 1 | =

Abierta ‘ X

4. Se deja ayudar en aquellos aspectos en que necesita mejorar | = X

TOTAL |

128 |Pagin



2. RESOLUCION DE CONFLICTOS

Capacidad de encontrar una conducta adecuada para resolver una situacion problematica.

—

1. Ante un problema, sabe seleccionar la informacion importantey [I 2 3 |2 |5
esta en disposicion de invertir tiempo y esfuerzo en su solucion )(
2. Analiza en profundidad las causas del problema. mas alla de lo
Evidente ) 7(
3. Explora varias alternativas, analizando las consecuencias de cada

Una 7&

4. Define y valora los criterios a tener en cuenta a la hora de elegir
Alternativa

TOTAL 7 N

R

3. AUTOCONTROL

Capacidad de regular nuestros impulsos de forma voluntaria, a fin de alcanzar un mayorequilibrio
personal y relacional.

1. No se deja llevar por impulsos emocionales 1 2 3 X 4 5
2. Controla el estrés de forma efectiva X

3. Hace lo que considera que se debe hacer en cada momento con
independencia de sus emociones

EdRe

4. AUTOCONFIANZA

Creencia en la capacidad de realizar con ¢xito una tarea o elegir el camino adecuado pararesolver
un problema. Incluye confiar en las propias capacidades, decisiones y opiniones.

1. Muestra seguridad a la hora de tomar decisiones 1 2 3 4 G

2. Se siente ge_gqg 2_51_1__ p_;_[_)_c;‘l\ Jé_ pz_zd_re/lpagre ) 5
3. Es consecuente con sus decisiones <
4. Tiene confianza en sus propias capacidades X
TOTAL
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5. EQUILIBRIO EMOCIONAL

Capacidad de reaccionar con emociones y estados apropiados a cada situacion:

1. Reacciona equilibradamente ante situaciones conflictivas

2

2. Es paciente con sus limitaciones y con las de las demas personas

‘3. Manticne un animo cstable, sin variaciones, ante los cambios que
OCurren €n su entorno y circunstancias

4. Es sensible ante los cambios de humor de los demas.
reaccionando con naturalidad

TOTAL

6. COMUNICACION

Capacidad de entablar relaciones satisfactorias con las personas de nuestro entorno, deescuchar y

transmitir ideas de forma efectiva,

1. Anima a las personas de su entorno a que den sus opiniones

5 <

2. Cuando transmite un mensaje se asegura de gue el otro lo ha
Comprendido

3. Adapta el lenguaje y estilo de comunicacion a la persona a las
que se dirige

4. Afronta las conversaciones de forma clara, sincera y efectiva

xXXb

TOTAL

7. EMPATIA

Capacidad de comunicar las emociones y de saber leer las de los demas (ser capaz de situarseen el

papel del otro).

1. Intenta entender la posicion de las personas de su entorno

2. Actiia teniendo en cuenta los sentimientos de las personas

IX B B

3. Se comunica con las personas adecuandose a la manera de ser del
Otro

4. Piensa en el impacto de sus decisiones en terceras personas antes
de ponerlas en practica

Fx %

TOTAL
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8. CAPACIDAD DE ESCUCHA

Capacidad de comprender los mensajes gue otras personas quieren transmitirle.

‘1. Al mantener una conversacion, escucha todo el mensaje sin = 2 B B |5
Interrumpir ) i ) )‘

2. Esta atento al lenguaje no verbal X

Comprension 7(
" .

4. Introduce expresiones como “cuéntame”, “explicame”,
“describeme”. para obtener mas informacion de la otra persona )4

BLOOUE IIl: HABILIDADES DE LIDERAZGO

De las siguientes preguntas, seleccione la respuesta con la que mas se identifiquel .-
Si surge la necesidad de tener que organizar equipos...
a) Colabora si es necesario, pero bajo la direccién de otra persona
b) Si es posible evito participar en la toma de decisiones
_c) Me gusta enfrentarme al reto
2.- A la hora de hablar en publico...
a) Me bloqueo e intento evitarlo por todos los medios
b) Si es necesario lo hago, pero no me entusiasma
c) No tengo ningiun problema, me gusta hablar en publico
3.- Cuando participo en una reunion de mas de 4 personas...
a) Intento pasar desapercibido y que no se note mi presencia
b) Me encanta, poder escuchar el punto de vista y las opiniones de los demas
¢) No suelo estar comodo, pero salgo del paso con esfuerzo
4.- A la hora de exponer tu punto de vista ante un grupo de personas...
a) Prefiero escuchar y no dar mi opinion

b) Me parece importante exponer mi punto de vista por si ayuda
¢} Solo hablo en el caso de que no me convenza la opinién de los demas
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5.- A la hora de organizar planes con los amigos...
a) Siempre me adapto a lo que decidan los demas
b) Normalmente acabamos haciendo lo que yo prefiero
¢) Suelo opinar, pero casi siempre se acaba haciendo lo gue opinan
los demas6.- Las veces que he organizado un equipo de trabajo...
a) Prefiero dejar que elijan ellos el trabajo a realizar
siempre acabo distribuyendo el trabajo del mismo modo
¢) Me gusta conocer las habilidades de cada miembro del equipo antes de tomar una

decision7.- En mi trabajo, familia y grupo de amigos...

a) Suelo ser el ultimo en enterarme de todo
b) Me consultan de vez en cuando sobre alguna cuestion
¢) Siempre me preguntan antes de tomar cualquier decisiéon importante

8.- ¢Cudntas veces has tenido la oportunidad de coordinar un equipo de trabajo?
a) Siempre me lo ofrecen a mi cuando surge la necesidad

b) Nunca me lo han solicitado

¢) Fin algunas ocasiones

9.- Cuando alguna persona te pide un consegjo...

a) No me suclen preguntar porque rara vez sé que decir

b) Les doy mi punto de vista para que lo cumplan
¢) Escucho la opinion de la otra persona y después ofrezco la mia sin imposiciones
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Formato de registro v control para la limpieza de dreas

Formato de registro y control de actividades de limpieza de areas mes de %stg_}OZZ

Actividad Responsable Persona que realiza | Horario Fecha
L.mp.cz;;‘ eJyf P Aiﬂo’m 24 13',_” lege 2022
L‘n\()»((z:{ é,;ldf»r F _)u,,\,‘ q ’ 28/’”‘ |0\30 2022
Lrpgee e 0| 231 G791 oo | 2o 7oe2
M‘{Agﬁ EJﬁ‘( P /’*‘:\"\(/‘\,’ 2 : 32?”’ Zego T2
L\m(;':f?’* "!_ e P VA q° Z'!?fm 2 age TOZL
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Formato de registro

I parala li

de dreas

Formato de registro y control de actividades de limpieza de areas mes de a0 <10 2022

Actividad Responsable Persona que realiza | Horario Fecha
L‘"’Qf\zi\ e‘!ﬁ“"f p §¢‘1~$ I q g ?L orm 8#150 Zo 7]
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Formato de registro y co

ntrol para la limpieza de dareas

Formato de registro y control de actividades de limpieza de areas mes de ¢ o 2022
Actividad Responsable | Persona que realiza | Horario Fecha
Ur et | Glage P | Saol Ulbam | ISnge zov2
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Formato de r

istro

control para la limpieza de Areas

Formato de registro y control de actividades de limpieza de dreas mes de MZOZZ

Actividad Responsable | Persona que realiza | Horario Fecha
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istro v control para la limpieza de equipos

Formato de

Formato de registro y control de actividades de limpicza de equipos mes de
%_ﬂg‘_‘)z%zz

Actividad Responsable Persona que realiza | Horario Fecha
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Formato de control de analisis de dureza del producto terminado

Formato diario de control de dureza del agua, producto terminado
Persona que realiza Fecha Nivel de dureza con | Nivel de dureza
el que se empezd que se dejd
| <az\ = han l—agqo 2022 SS <
Cau\ — Noan Z-cago 0T s2 S¥
| Sl - Svan | 3—ago woe2 sé s
Cav ) — Ssen HQ-cmo zozZ ¥ e
Saui | — Yoo S—oao- 2022 =i S
Qau\ — v Q-agg Zee S7 Sy
Cavl = Seernn 8 -gao — zoT2 S6 S8
| i Cl-vxgo— 70T 29 ST
‘ — [O-ago —TOZZ b % S ¥
S A = Sorn |/ Sge - <ozl S"‘ 5[
Gt = fvan 12 ~enq0 —Z02T s6 58
Sevw | — fven 1% gy — TOZT S5 =357 s
Carl —Nvan lf'ggo — ZoTT S Y S*
G| — Sany —ago - 7cE2 o5 s8
. { — .)Vq/\' L?—q‘no —Zo? L SE S
S| - Ivan l?*cg; -zozZ 55 sS4
Saib—Sven 19 ~ego—zozz Sk S9
Cow\ — Jman 70 —ogo— 722 S 5
Sad Jvan 2z 022 S5 5%
Cruil = S, T —ego- 2022 S& 58
| Sl —Jan 2N —ecgo-zorg S 59
‘ sgg,./L.— ‘J‘\ﬁ 'Lg’c‘q}a‘ rd 22X 4 9\[ y?‘
Cen| —Jmn 26 —ego-zozz < Sé
Cai|l =Svan 17 —ze22 5SS S
o) Zfoan 29 —=ge-zoz2 Sk - 4
S 'JU‘:ﬂA 30 ~ege—zoZ2 S -C- SS
s:‘lgjl &lﬁ"\ 2 —eqo-—LOZL g"'! 9_5
-vl—‘va\ l*a{?’?mfl S S8
4’5/ |- Svan 1 f(g.o —Zn72e o Sé
Sq,{\ .-J\"V\ 3 —%Q-"ZQZL S‘k' s‘g
S, BT z gg— ZoZl Y S8
9».,/ P T o = ZoZZ Ss S'?—
S| = S 1 —wp-zo22 T s8
P —sep- 2022 s\ S

138 |Pagin



Formato de control de an:lisis de dureza del producto terminado

Formato diario de control de dureza del agua, producto terminado
Persona que realiza Fecha Nivel de dureza con | Nivel de dureza
el que se empezo que se dejd
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Formato de control de analisis de dureza del producto terminado

Formato diario de control de dureza del agua, producto terminado

Persona que realiza

Fecha

Nivel de dureza con
¢l que se empezo

Nivel de dureza
que se dejé
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1.3.5.- Formato de registro v control para la limpicza de vehiculos de reparto

Formato de registro y control de actividades de limpieza de vehiculos de reparto mes de
szz
Actividad Responsable | Persona que realiza | Horario Fecha
bimpreea | edopc ¢ Gevman (1;39om | O5-cgo—20ed
Limgie e~ | Edgac @ Jovge s SZom | cocar - 7072
Compez~ | Waex Gevmdn (24 pom |12 ce -2
Limpeze— | Edaac P Jouge U N onmn | (2202022
Limpez= E—‘\ﬂ'«" (’ Gevmnn I\ L ZBeam |G-eage- 2oz
('"'\jt?lflﬂ : éiﬁk( £ Jorﬁ.c \C1OZpwy | (A—mgo-2o22
L‘”‘{’"Z“ 6:(13"‘( £ Ce ¢ mein L1.Y40c.n | Pb-ego-z02e
L"‘"‘?!"‘?‘\ &!‘icu’ () Jv/q-c U 36am |2 ~ego-2oz
Cimpree~ | glguc P Ger s W Zhem |2 scpeozt
(“‘Lml Ze~ Q;m/ (e ..)oca,c. [2:eq | pors T @72
va:()u.- ze~ | &ane Gev méin 12! ]Q'Pm Q-sep - 2L
Cmpreze~ a!%. ¢ Jou;e U 236am | Tcp-2022
Cmpiez | Elagn P | Gecooin | 11 Yo | 16spomee
Cimprese fckg«r e Joqe 1 YSam [1Eap-zzn
Cimpreze | €laee £ Geconan 11136 | 2% s¢p-202¢
Limpre ze~ &Jﬂ;«( 44 dox qe (22| pany [ TSsep-2022
Limprere  |eclgne P Gecrrny 12208 pm | 30-%p 2w
impre 2 c%"“ i Sor &< L' M ens | 30-%p-2022

141 |Pagin



at-nov 2022

Formato de registro y control de actividades de limpicza de vehiculos de reparto mes de

Actividad Responsable | Persona que realiza | Horario Fecha
Gmpreza é‘;s""" f Ge rmdin L[!Y3am | }-oc}-20e
| Compreze, e Novae | 2:1Zpm | F-ocd 2022
Lt"\,mna tdane £ (og conair 1 Bbom [1V*-act-zoz2
L{Mrﬂl &l Ec.qud'r F J ovl L] ‘f‘gm 11 cet-zozz
Lo mMp|eZes Gelaec Gevman 1T.02pm |2|-oct-2oez
Limprez=. %Aﬂ( £ .Jo«{c;ge [152%am | 2| —ect-2zoz2
L‘"‘_VI(ZA @,‘4(0\( P Covcvniy 102 0oy [29-ad-zoz2
Umplere | Egne P Aovge || S am |28-cct-z022]
c‘"‘f“""\ e’:é_‘]'\( i Ges man 1133 |4 -nov-z0ze
L&m_ﬂzu\ d‘{vﬁf’ E ,go.# H:39am |M-nov-zezz
Copreee. |Edgne P | Covenvin LU N2 [\ I—nov-zoz2
Limpiezes Clgerc £ J Ovge 12! 2-$'pm U—mas ~Z022
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Biticora de control de plagas

Fecha: | QSO 2022 | Res nsable:

Edaw P

Situacion Si | No | Observadiones
. Se encuentran los cedazos en los
lugares adecuados? ®

DN Onoeruaa aey
¢ Los mosquiteros se encuentran en
buenas condiciones? .

N Obrevuacicrs s
¢Las bandas de hule se encuentran
en buenas condiciones? X

0 Oreecaone >
¢ Las cortinas plasticas se
encuentran en buenas condiciones? % |

mﬁ OOrrucciones

¢Las trampas de drenaje se
encuentran en su lugar y en buenas

condiciones? A 5€ e\ \\mp-cza
¢ Cudl es la condicion de los cepos?.
T e \ e
s vCauze CaQ
¢(Ha observado alguna plaga dentro
de las instalaciones o equipo %

recientemente?

D | U C)ch;u_o(‘-c«u
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Bitacora de control de plagas

Fecha: {35&; 70727

| Res onsable:

Edone P.

Situacion Si | No | Obsefudciones
. Se encuentran los cedazos en los
lugares adecuados? X
OC colocamrn Muruce>
i Los mosquiteros se encuentran en
buenas condiciones? “
v obeyuaciores
¢Las bandas de hule se encuentran
en buenas condiciones?
P
—Iin O ey uncicres
¢Las cortinas plasticas se
encuentran en buenas condiciones? 5
An__obsoucione s
;Las trampas de drenaje se
encuentran en su lugar y en buenas
condiciones? *
= realwea \impicea.
¢ Cual es la condicién de los cepos?
x
X ca\acoros Qe >
¢ Ha observado alguna plaga dentro
de las instalaciones o equipo
recientemente? A
: 5&0 OrenoCionre
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Bitacora de control de plagas

Fecha: 24 (\ 7072 | Responsable: T A,

Situacion

Si | No | Observaciones

& Se encuentran los cedazos en los
lugares adecuados?

-

O ob~cvuacia~s

¢Los mosquiteros se encuentran en
buenas condiciones?

0 obreyvee iane s

¢ Las bandas de hule se encuentran
en buenas condiciones?

O obrewaciere

¢Las cortinas plasticas se
encuentran en buenas condiciones?

L A0 Oby=oung, enc >

¢LLas trampas de drenaje se
encuentran en su lugar y en buenas >

condiciones?

¢ Cuadl es la condicién de los cepos?

S rco\es  \impicza

¢ Ha observado alguna plaga dentro
de las instalaciones o equipo

recientemente?

“ ea\vze CQebio

an b s cuacioneD
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Bitiacora de control de plagas

Fecha: 1 l'ny 7077 [ Res nsable: T .., P.

Situacién Si | No | Observiciones
¢ Se encuentran los cedazos en los
lugares adecuados? >

T obeenaciore s

¢(Los mosquiteros se encuentran en
buenas condiciones?

i _obxcrwaaae s
¢Las bandas de hule se encuentran

en buenas condiciones?

D VNG o e 2O P >

¢Las cortinas plasticas se
encuentran en buenas condiciones?

cN Ob-~crvaciore s

¢Las trampas de drenaje se
encuentran en su lugar y en buenas
condiciones? - ~

a: <r\ve \\MP&ZQ
¢ Cuadl es la condicion de los cepos?

. xmlizc conbio

¢(Ha observado alguna plaga dentro
de las instalaciones o equipo
recientemente?

DLn O hrvJaciores
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Formato de control de temperatura de vehiculos de reparto

Formato de control de temperatura de vehiculos de reparto
Persona que realiza Identificador | Fecha ¢Nivel de .Se coloco
de anticongelante | anticongelante?
Camioneta Optimo? S/Si | S/Si N/No
N/No
[E e ( Sha 272 = AN
Jotae Lo oo 2017 i | St
A& o { ezl Wo i
Jorac & 13 By ezt N U
- { Vde) xZd Lo
L bis de) &2 Lo
Crbkd v § i s M,v ld=74 BEDY Lo
XNac 2 21 ¥ avd 5 Lo
v ) 2 Nep 2024 i o
o 7. A Sepeczd D Ugc
(e — / (@) 5’? 728 Lo
| Jcige (@ szz v 7.5 S, Lo
| G 1350 2022] D Lo
% A 1} exrp 2 ) Lo
CyFhar { 29 o 2a2d DI Ko
Joac 2 28 Sepzcel ) Lo
£ o 1 1G ¥ 2022 S Vo
anc, Z 1 Oct 2022l i Mo
Nt L 8 acrzozd Vo L
ﬁg 2 B Ccrzazd =, Lo
e l 1S Ot 22 i (6%
% 2 L0 2632 S Lo
e | zacoct zazd S, Lo
Joxac 2 29C0ct 7ozt Vo i
: h l 2D v Azd S Lo
=% 2 O Lo 2oz i Vo

147 |Pagin




Formato de control de temperatura de equipo y procesos

Formato de control de temperatura de equipo y procesos

Persona que realiza Equipo Fecha Temperatura
x| Ooormss A8y 20| 32 3¢l
Sl Oryrms 0 Phe 2022] 32 1 C
e vy SuS ) Ko 2oz FZYrE,
[0l Qoo S 298 2022 F2.0°C
—aal Cronesas 210 2022 312. 3G
%\ Crorony + e zozz. | dz.4°C
iz 4 OONCOeSIES U S 2022 H2- ne
__&531 OSocisa s 1[%7&7& 21285 €
o) ORoremsas 28 Scp2ozz| 37 A7
oxxa) OSivrsy Dock ze72 2.2
e h! O eoea s \ 2. CcY 2oz z '-IZ,LIL.
Pae el O =one>3 19 Ock 7222 32 3¢
—xxsl Crrvosa s 260y 2oz2l 32 2 C.
B o 35 | O auesis y ey 7202 2 12 4
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Formato de control de temperatura en cimaras de videovigilancia

Formato de control de tem

ratura en videocamaras de videovigilancia

Persona que realiza

Fecha Temperatura
P A Boe 2027 <> g
P. (@] 2027 Y21.9°c
¢ O 172 2022 it e
Eﬁ:?. 29 Mo 2022 Y2 C
P. A Ay 2Rz SHYEG
P. 1 o 7022 $43, 4G
v P 194 e 2022 . 4 B i
¢ P 2| _oxep 20727 U2
P 18 cxp 2022 e 1 N
T S Oclt 2022 42,2 °C
| 1Z Oy 2007 ul.y4 ¢
av Y 19 Ot 2022 UuISc
oy P. 26 Ocy 2022 3.9 G
EQto: P, 2 Vau 2022 3.2 ¢,

149 |Pagin




	Portada
	INDICE GENERAL
	INDICE DE GRÁFICOS Y/O FIGURAS
	RESUMEN
	ABSTRACT
	UNIDAD I PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
	1.1 INTRODUCCIÓN
	1.2 ANTECEDENTES
	1.3 OBJETIVO GENERAL
	1.4 OBJETIVOS ESPECÍFICOS
	1.5 JUSTIFICACIÓN
	1.6 ANALISIS SITUACIONAL
	1.7 ANALISIS FODA

	UNIDAD II MARCO TEORICO
	2.1 EMPRESAS FAMILIARES
	2.2 CAPITAL HUMANO
	2.3 CANALES DE DISTRIBUCIÓN
	2.4 MANUALES OPERATIVOS

	UNIDAD III METODOLOGÍA
	3.1 DESARROLLO DE LA METODOLOGÍA PARA EL CAPITAL HUMANO
	3.2 DESARROLLO DE LA METODOLOGÍA PARA EL CANAL DE DISTRIBUCIÓN
	3.3 DESARROLLO DE LA METODOLOGÍA PARA MANUAL DE OPERACIONES
	3.4 DIAGRAMA DE GANTT

	UNIDAD IV PROPUESTA DE INTERVENCIÓN
	4.1 PROPUESTA DE INTERVENCIÓN PARA EL CAPITAL HUMANO
	4.2 PROPUESTA DE INTERVENCIÓN PARA CANAL DE DISTRIBUCIÓN
	4.3 PROPUESTA DE INTERVENCIÓN PARA CONTROL ADMINISTRATIVO

	UNIDAD V CONCLUSIONES
	5.1 CONCLUSIONES PARA CANALES DE DISTRIBUCIÓN
	5.2 CONCLUSIONES DEL MANUAL OPERATIVO
	5.3 CONCLUSIONES DE CAPITAL HUMANO
	BIBLIOGRAFÍA
	ANEXOS


