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INTRODUCCION

El hombre, como coparticipe de una sociedad econdmica, debe de ser
productivo, de tal manera que pueda intercambiar el producte de su trabajo por
satisfactores de sus necesidades. La ingenierfa industrial se ocupa, en generai,

de optimar todo lo relacicnado con la produccién, para que se realice con
méaximo rendimiento.

Los campos a los gue se enfoca la Ingenierfa tndustrial son muchos y muy
variados; lo gque los une es el objeto de resolver problemas actuales; por ello,
podemos concebir a esta disciplina como un medio indispensable para lagrar
un sano desarrollo y para sobrevivir en tiempaos dificites.

Anhelos y Aspiraciones
Pensemos un poco en ia historia de nuestro pails, desde ta Colonia hasta

nuestros dfas, para explicarnos un poco la problematica nacional y sus posibles
soluciones.

Durante el periodo colonial, la aclividad basica fue la minerfa debido al
enorme potencial de! pafs. Esto hizo a la Nueva Espafia una de las colonias més
rilcas de América, habiéndose desarrollado un intercambio comercial intenso
tanto con el Oriente como con el Viejo Mundo. La agricultura y 1a ganaderfa se
desarrollaron como actividades de subsistencia, esto es, exclusivamente para
satisfacer fas necesidades de consumo de los habitantes; no era necesario un
desarrollo industrial, porque las actividades antes mencionadas ocupaban a la
totalidad de la poblacién; debido a esto y otros factores, nuestro pals se vio ajeno
a los avances de ta Revolucion Industrial. Ef pais se mantuve en el atraso hasta
que a finales del siglo XIX se comenzé una precaria industrializacion; es asf como
en el Porfirlato se mejoran las comunicaciones internas mediante muchas obras
civiles; se abrieron las puertas a Ios capitales exiranjeros, mismos que siguieron
enfocdndose basicamente a la industria minera, petrblep y en general a lodas
las actividades relacionadas con la explotacibn de materias primas. México
comenzé entonces un large y lento proceso de modernizacibn gue se vio



interrumpido por la Revolucidn y que tuvo un segundo impulso a partir del
gobierno de Miguel Aleman.

Podemos asl ver que la explotacion de materias primas es una actlvidad
tradicionalmente importante en nuestro pals y que a través del tiempo ha tenido
un desarrollo considerable y constante, comparado Unicamente con el sector
comercio, pues éste reporta grandes ganancias sin necesidad de invertir fuertes
capitales y constituye en ia actualidad una de las actividades mas lucrativas en
las que puede desarrollarse el pals.

Por otro lado, la industria de la transformacién es un sector que empieza
a desarrollarse fuertemente a partir de los afios 40, que es cuando nuestro pais
empieza a contar con un mercado considerable. Debido al desec de apoyo a
esta industria se establecieron ciertos estimulos de carécter proteccionista para
el desarrollo de estas actividades. Entre éstas, estuvo el clerre de importaciones
para los productos que también se producfan en el pals; pero al crecer el
mercado y existir una demanda limitada, las empresas venden articulos de mala
calidad a aites preclos, bajando la eficiencia en todos los aspectos.

En 1976 fueron descubiertcs enormes yacimientos petroleros en el pals,
o que ocasiond que repentinamente México tuviera a su alcance gran cantidad
de recursos, debido a que su riqueza petrclera era un magnifico aval. De esta
manera el pafs contrajo deudas con el exterior, mismas que en parte fueron
destinadas a obras de infraestructura. Con una mayor riqueza se desatd una fuerte
inflacidn, ayudada por un déficit presupuestal del gobierno. Por el auge petrolero
se descuidaron las de por si precarias exportaciones manufactureras. El
problema estallé cuando sobrevino una brusca calda en los precios del
hidrocarburo. México, totalmente dependiente de éste, enlr6 en una aguda
situacién de crisis econdmica, agobiado por la inflacién, Ia fuerte carga de su
deuda y por afadidura, una débil y descuidada industria de la transformacién,

Ante la presencia de una marcada tendencia inflacionaria que presiona a
las empresas a ser mds eficlentes econdmicamente, con una situacién nacional
que de 1981 a la fecha empeora cada dfa, caracterizada por contraccién del
mercado, hiperinflacién y un fenémeno general de recesién, haciendo més diffcil
la supervivencia de la planta productiva; la escasez de crédito debido al



financiamiento bancario del gobierno, que impide fa obtencién de bienes de
capital; y la actual apertura a mercados internacionales, han obligado a aumentar
la productividad en cualquier tipo de empresa, pues ante esta situacién es
definitivo que solo las empresas mas fuertes y eficientes saldrédn adelante.

Sin embargo, no debemos tener una posicién pesimista en torno a nuestro
futuro; al contrario, México es un pais joven que saldrs adelante de los probiemas,
consistiendo nuestro papel en ayudar a que este cambio se realice de la manera
mas facil. La potencialidad del pais es enorme: grandes mercados de consumo
interno, variedad y suficiencia de recursos naturales; posicion geografica
estratégica ( a un lado del mercado mds importante del mundo); estabilidad
social; etc.; ventajas que muchos palises altamente industrializados, como ¢l
Japon, no tienen. Observando ésto, notamos gue lo tnico que nos hace falta es
trabajar mucho y optimar recursos para apoyar el progreso de nuestro pafls.

Dadas las condiciones econdmicas comentadas y ante la perspectiva de
un futuro poco halagador, es indispensable para cualquier empresa el incremento
en la produclividad, ya que solo mediante la optimacién de recursos se podra
saobrevivir ante un mercado cada vez mds escaso y competido.

Es claro que mediante la correcta utilizacion de los grandes recursos
materiales y humanos de los que el pafs dispone, se pueden librar los obstaculos.
Nuestra nacién tiene grandes potenciales que deberdn ser aprovechados
mediante la implantacion de sistemas que permitan el correcto y racional uso de
tos mismos, Ninguna empresa escapa a la crisis ni a la necesidad del incremento
de produclividad indispensable para sobrellevaria. Esto es valido para todo tipo
de empresas, ya sean extractivas, de transformacion o de servicios.

En base a esto, notamos que el desenvolvimiento futuro de las empresas
esta fincado en e! cuidado que se de al incremento de la productividad,
entendiendo esto no como un simple concepto, sino coma una filosofia de trabajo
y un medio para alcanzar la excelencia. Actualmente, el éxito integral de las
grandes empresas a nivel mundial estd fundamentado en la Integracion de la

- excelencia productiva a la vida de éstas vy a la forma de pensar de sus miembros.
Resulta contundente el hecho de que los incrementos en la calidad y en la
productividad de las empresas mexicaras son una necesidad primaria para el



pafs, v debera ser el centro de atencion de sus directores durante los siguientes
anos. Es por esto, que la productividad de una empresa es tema central de

nuestro estudio.

El manejo del dinero y el financiamiento, son factores bdsicos para el
desarrollo de un pals, y cobran cada dia mayor imporiancia para todo tipo de
empresas. Debido al alto costo del dinero y la escasez de créditos, se han
desarrollado formas de financiamiento alternas a los tradicionales préstamos
bancarios, por o que la forma conocida como Factoring ha cobrado gran auge

en los Ultimos anos.

Consclentes del deber que tenemos hacia nuestro pals, y de las
necesidades criticas que actuaimente tiene, y deseosos de contribuir - aungue
sea en pequena escala - al mejoramiento de la situacién nacional, decidimos
anallzar la productividad en una empresa que se dedica a proporcionar este tipo
de financiamiento, pretendiendo mejorar el funcionamiento de ella, v sirviendo
como modelo para la evaluactén del desempeno de las empresas de
Hinanclarnianto del pals.

Objetivos

El objetivo bdsico buscado en la realizacién de este trabajo es la aplicacion
de nuestros conocimientos y aptitudes en Ja solucidn de un problema real,
buscando un incremento de la productividad en la empresa y como
consecuencia hacer una aportacién de valor dentro de una Institucion de

financlamiento.

Realizamos e! andlisis del drea de Factoring dentro de una Socledad
Naclonal de Crédito con &l objeto de hacer mas productiva a ésta, valiéndonos
ante todo de las herramientas y métodos de ingenieria que tenemos a nuestro

alcance.

Enfocaremos nuestro estudio al andlisis de puestos y cargas de trabajo,
para poder determinar las modificaciones que permitan una mejor distribucion
del trabajo y, en su caso, disminuir o aumentar el nGmera de empleados. Ademas



mediante el anélisis de mélodos y procedimientos propondremos las reformas
pertinentes.

Metodologia

Un estudio del trabajo es un medio efectivo para incrementar la
productividad sin tener que gastar cuantiosas cantidades de dinero, pues no
requiere para su implantacién de maquinaria sofisticada, sistemas complicados,
elc., sino simplemente la reestructuracién de la organizacién ya existente
optimizando asf los recursos humanaos.

Para realizar el estudic es necesario seguir una secuencia determinada. Es
indispensable el andlisis y conocimiento de la organizacidén con sus principales
funciones y restricciones, apoyandonos en indicadores de productividad, con el
fin de hacer un desglose detallado de las actividades existentes en ella teniendo
slempre en mente el objetivo basico de! drea de estudio. Una vez hecho el andlisis
de puestos, con el fin de lograr una distribucion optima y adecuada de las
funciones, es importante cuantificar éstas mediante el estudio de cargas de
trabajo y el de tiempos y movimientos, que nos permitiran detectar fallas vy
carencias dentro de las actividades buscando una estructura organizacional més
eficiente y nivelada.

Los beneficios se obtienen inmediatamente pues la Implantacién de las
soluciones emanadas del estudio del trabajo son rapidas, econdmicas vy
requieren solo una ligera capacitacion y supervision del persona! involucrado.

Contenido

Comenzaremos con el concepto de Ingenierfa Industrial, sus objetivos, su
funcidn y la problemética nacional que demanda la aplicacion de ésla, as/ como
un perfil y caracterfsticas del ingeniero industrial. Definiremos io que es
productividad y la relacién directa y fundamental que tiene la ingenieria industrial
en la productividad de una erpresa; ademas daremos un panorama general de
lo que 8s el Factoring.



En seguida, ahondaremos mas en el andlisis de la productividad,
considerando los distintos factores que componen una empresa, dando pautas
para el anélisis del desempeno de los mismos. Los resultados de estos andlisis
se reflejarén en indicadores de productividad.

Trataremos la metodologla para un estudio de productividad, definlendo

“la organizacion y sus principios, los tipos que de ella existen, las formas para

planear una nueva estructura de organizacidn considerando los factores y fases

a desarrollar en ella; también se analizaran las fases para la instalacién de una

nueva estructura. En este capitulo analizaremos lo que es un estudio del trabajo,

las técnicas de cronometrado y su aplicacidén para una nueva estructura mas
eficiente y productiva.

Mencionaremos las condiciones ambientales de trabajo y seguridad
industrial - fundamentales en la optimacidon de recursos y blsqueda de la
excelencia - enlistando las condiciones de orden y limpieza, ruido y vibraciones,
climatolégicas y de proteccién, asi como los criterios de seguridad y la
organizacion de ella dentro de las empresas para el mejor desempefio de las
labores. Incluimos en este capliulo un manual de seguridad adecuado para
labores en dreas de oficina.

En el caplulo final de nuestra tesis aplicamos {a metodologla descrita
anteriormente al estudic de ia productividad en una empresa dedicada al
financiamiento por medio del Factoring. Una vez realizado el estudio
propondremos las modificaciones convenientes de acuerdo a nuestro criterio
para mejorar el desempeno de dicha empresa.



Capitulo |

ENTORNO DE LA INGENMIERIA INDUSTRIAL,
LA PRODUCTIVIDAD
Y LAS INSTITUCIONES BANCARIAS



INGENIERIA INDUSTRIAL
Antecedentes

La ingenieria Industrial nace en el proceso de transiormacion de la
produccién artesanal a la industrial durante el siglo XVIIl. Durante éste, tres
conceptos bdasicos de esta disciplina, ORGANIZACION, TRABAJO
PRODUCTIVO y TIEMPO adquieren un significade moderno. Los estudios del
trabajo, la creacién de nuevas formas de organizacién y el mejor
aprovechamiento del tiempo se constituyen en un nuevo campo de estudio
siendo este la Ingenierfa Industrial. Este nombre surge debido a que las
actividades antes sefialadas se desarrollaron en la crganizacién mas importante
de esa época: L.a Industria.

ta Revolucibn Industrial tuvo como caracteristica principal la
mecanizacién, esto es, el desarrolic de maquinas que reemplacen a los hombres
y bastlas como fuentes de trabajo fisico. Este hecho atrajo a cientificos, ingenieras
y especlalistas de varias disciplinas, cuyos intereses cubrian algunos aspectos
del trabajo productivo. Esto marca el inicio del Estudio del Trabajo.

Cuando el conocimiento y la comprension de la naturaleza del trabajo fisico
fué basto, aquellos que estaban ocupados en dicha investigacién,
institucionalizaron e hicieron de sus esfuerzos una profesién bajo el nombre de
Ingenieria Industrial.

Con este nuevo tipo de Ingenierla se estimula la orientacion intelectual y la
creatividad necesaria para el procesc de mecanizacion, lo que significé que se
constltuyera en una profesion distinta a las otras ramas de la Ingenieria. Sus
aplicaclones se ejercitaron en tedo tipo de actividades relacionadas con la
Industria y, de hecho se convirtié en la rama de !a Ingenierfa que daba la misma
especial atencion al factor humano que a los aspectos mecanicos y materiales.



Por esta razén, a la Ingenierfa Industrial tambien se le conoce como Ingenieria
de los Sistemas de Actividad Humana.

Definicién

Peder dar una definicién de Ingenierfa industrial no resulta sencillo, pero,
dentro de las Asoclaciones de Ingenierfa Industrial se ha aceptado que:

“la ingenierfa Industrial es !a discipiina que se encarga del disefio, mejora,
Instalaclén y operacién de sisternas que Integran: al hombre, materiales,

maquinaria, equipo, informacién, energla y recursos econdmicos ", !

Objetivo

La Ingenierfa Industrial tiene coma funcién social-objetivo el incremento de
la productividad con la finalidad de generar un bienestar compartido para el
trabajador, el técnico, el administrador, el inversionista, el goblerno y el
consumidor y asi elevar la calidad de vida en nuestro pals.?

Funcién bésica

La funcion basica de Ingenierfa Industrial es determinar cuales son los
hechos (actuales y verdaderos) y someterios a un andlisis objetivo. De esta forma,’
la funcién de la Ingenierla Industrial es una de las principales fuentes, a
disposicion de los directivos de una empresa, para conocer los hechos y tomar
decisiongs.

El profesional de esta area se vale de los conocimientos especializados
de ingenierfa, fisica, quimica y las ciencias econémico-sociales; y de las
habilidades matemético-computacionales, las cuales junto con los principios y
métodos de andlisis, sintesis y el disefio de Ingenierfa le permiten inducir,

1 Ingenleria Industrial, Una Demanda Nacional, ing. Carlos Sanchez Mejia.
2 Ibidem,



especificar, predecir y evaluar los resultados que se obtienen de tales sistemas. -
Todo esto con la finalidad de tograr el beneficlo para la socledad, ya que los

sisternas productivos u operativos tienen valor a través del serviclo que prestan
a la colectividad.

Por lo tanto, el Ingeniero Industrial es demandado por la sociedad como
un integrador de los recurses humanos, materiales y econdmicos en tos sistemas
de actividad humana, para lograr en éstos un beneficio social compartido y
coadyuvar en la solucidn de problemas del contexto nacional.

Alcance

Puesto que la Ingenierfa industrial es una funcion de andlisis, bisqueda de
hachos, simplificacion, medida y control, no existe operacion alguna en un
negocio que no pueda benefictarse con su empleo. E! grado en que se extienda
la aplicacion de los métodos y técnicas de la Ingenierfa Industrial en una
Organizacién dependera totalmente de los deseos de la Alta Direccidon y de fos
planes que existan para la utilizacion final de la ingenierfa industrial en la
Organlzacibn, como canjunto, para comprenderia y asimilarla adecuadamente.

Debemos también destacar que a 1os propios ingenieros industriales tienen
una gran rasponsabilidad en crear comprensién y buena armonia en la
Organizacién; deben poseer y mantener un concepto extenso y equilibrado de
lo que la funcién Ingenieria Industrial puede y dcbe hacer por la Organizacion v,
de coma ellos mismos deben actuar; deben comprender claramente lo gué su
funcion debe ser, en qué forma debe desarrollarse y qué técnicas deben utitizar,
deben tener la precaucién de no actuar con mas rapidez de o que aconseje fa
practica y mantener un criterio objetivo y basado en los hechos.

Caracteristicas requeridas en el Ingeniero industrial

La Inteligencia es, por supuesto, una de tas caracteristicas.basicas gue se
requleren. Deben combinarse con un sentido analltico, una base matemética y
macanica, capacidad y comprensién. El ingeniero industrial eficiente debe ser
tenaz en la busca de soluciones correclas a los problemas en estudio. Al mismo
tlempo, debe ser paciente y comprensivo en relacién con la forma de pensar y
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puntos de vista de los demds. Debe ser capaz de redactar bien y en forma
conclsa, expresarse sencilla y claramente.

El ingeniero industrial debe intentar mejorar y desarrollar las técnicas
empleadas en el desempefio de su trabajo. Adem4s, que muchas de las técnicas
empleadas no son, por su propia naturaleza, clenclas exactas; por lo tanto, el
buen criterio es condicién esenclal en su trabajo, asf como el conocimiento del
grado de precisién de las técnicas que utilice.

Los Ingenieros industriales deben aprender rédpidamente a conseguir
resultados precisos. No solo deben mejorar sus técnlcas, sino aprender a utilizar
la Informacion y datos desarrollados en estudios anteriores, de forma que se
obtengan economias en la cantidad de trabajo repetitivo necesario. Al mismo
tiempo, no deberan sacrificar la exactitud en los resultados finales.

El ingeniero industrial es fundamentalmente, un analista. Deben encontrar
satisfacclén en visualizar, separar y analizar un problema en sus distintas fases.
Debe estar predispuesto a liegar a fa solucidén mas satisfactoria posible, teniendo
presente la economla de la situacion, tanto en el andlisis como en el iogro de la
solucidn. El ingentero industrial debe ser capaz de determinar rApidamente cuales
son tos hechos y no debe alargar indebidamente el estudio permitiéndose distraer
su atenciion en aspectos secundarios alin cuando sean interesantes. Debe adoptar
un acercamiento profesional a los problemas y hacer gue sus respuestas se basen
en los hechos y sean honestas e imparciales. Nunca debe falsear sus
conclusiones por fines politicos o por conveniencla. 3

El ingeniero industrial debe reconocer que su funclon es fundamentalmente
de servicio y que su vida, en la ingenierla debe estar dedicada a tal fin.

3 Manual de Ingeniarfa de la Produccién Industrial \H.B. Maynard, Ed. Reveté, Espada, 1982,
Torna 1, Capitulo 4, pp. 1.36-1.39.
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Crecimiento de la Ingenieria Industrial

A medida que las organizaciones crecen y la competencia aumenta, los
elementos directivos consideran més y mas la necesidad de tener informacién
exacta de la produccidon, controles positivos, aunque sencillos, y un grupo de
colaboradores competentes, para ayudar ala Direcclion a resoiver sus problemas
de reduccion de costos y control.

) Al anatizar estas necesidades, la Direccion ha llegado a considerar ia
conveniencia de centralizar en un grupo el desarrclio de los controles,
procedimientos y rutinas, para toda la Organizacién. De lo anterior, ha surgido
un concepto mas amplio de la Ingenlerfa Industrial. Cada dfa se asignan més
frecuentemente a esta funcién deberes y responsabilidades extendidos a toda la
Organizacién, tales como:

1. El andlisis y desarrolio de organigramas vy lineas de autoridad adecuados,
la preparacion de especificaciones de cada puesto, el mantenimiento de los
manuales de politica de la empresa y funciones afines.

2. El desarrolic y mantenimiento de normas para regular los presupuestos de
administracidn y ventas, incluyendo el resumen de la funcién prevencién de
ventas y 1a responsabilidad por la funcidn de analisis de mercado.

3. El andlisis, establecimiento y control de todos los procedimientos
administrativos desde un punto de vista funcional, incluyendo su

simpilificacion, desarrollo y control.

4, El desarrollo y mantenimiento de las escalas de salarios y jornales, y la
valuacién de los puestos de trabajo.

5. Estudio de tiempos y movimientos.
6. Distribucién en la fabrica.

7. Sistemas de incentivos.
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8. Presupuestos de fabricacién,
9. Proyectos de herramientas.
10. Estudio de necesidades de equipo e instalaciones
11. Especificaciones de métodos y cicios de trabajo
A medida gue la Direccidn llega a tener méas experiencia en el uso de la
Ingenieria Industrial, existe una tendencia acusada a inclinarse por el uso mas
extenso de esta funcion. {a experiencia ha demostrado que las funciones de

andlisis, interpretacion y control se llevan a cabo con més eficiencia cuando se

mantienen juntas que cuando se hallan separadas y distribuidas entre varias
actividades, 4

Puesto en la Organizacion

La Ingenieria Industrial, para obtener resultados satistactorios debe ser
reconocida como una funcion principal en la Qrganizacién. El jefe responsable
de esta funcién debe depender directamente del Presidente o de la primera
autoridad ejecutiva de la empresa.

4 Ibidern,
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PRODUCTIVIDAD

Detiniclén

“La produclividad es la relacién entre produccién e insumo®. 5Es
importante notar que esta definiclén es vélida para una empresa, una industria o
toda la economia.

Anglizando esta definicién, encontramos que, elevar la productividad

significa producir mas con el mismo consumo de recursos, de modo que [os
recursos asf economizados puedan dedicarse a la producclon de otros bienes.

Participes en la productividad

Para elevar la productividad al maximo se precisa la accién de todos los
sectores de fa comunidad: gobierno, empresarios y trabajadores.

Las gebiernos pueden crear condiciones favorables a los esfuerzos de los
empresarios y de lostrabajadares para aumentar la productividad, para ello se
precisa, entre otras cosas:

-~ disponer de programas equilibrados de desarrallo econémice,

— adoptar las medidas necesarias para mantener el nivel de empleo,

—~ tratar de crear oportunidades de empleo para los desempleados o
subempleados y para los que pudieran quedar sin emplec como

consecuencla de mejoras de la productividad en determinadas
industrias.

5 QIT, Intreduccidn al Estudio del Trabajo, 1887, 3* Edicién, Cap. 1, pp. 3.
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Los empresarios y los trabajadores también tienen un important(simo papel
que desempenar. La responsabilidad de una empresa corresponde a la
Direccién. Sdlo ella puede crear un ambiente favorable para ejecutar un
programa de productividad y obtener la colaboracién de los trabajadores, que
es esencial para el éxito del plan, aungue también es necesaria la buena
disposicién previa de los trabajadores. Los sindicatos pueden estimular
activamente a sus afiliados a prestar dicha cooperaclon si estan convencidos de
que el programa, ademas de ser benéfico para el pals en general, sera
provechoso para los trabajadores, ©

Faclores de la productividad

Existen varios factores que influyen sobre fa productividad de una empresa.
Algunos de ellos escapan al control de la Direccidn, como, por ejemplo: el nivel
general de la demanda de bienes, el régimen tributario, los tipos de interés, la
disponibilidad de materias primas, de equipo adecuado y de mano de obra
calificada. Otros factores, en cambio, dependen de la empresa, como son:
terrenos y edificios, materiales, maquinas y mano de obra, 7

El uso combinado y adecuado de todos estos recursos conduce a elevar
la productividad de la empresa. Los recursos consisten en articulos y servicios
reales. Por lo cual, cuando se consumen en la produccién, se efectian gastos
reales, cuyo monto puede calcularse en dinero. Ya que aumentar la
productividad significa producir mas utilizando los mismos recursos, equivale
también bajar los costos monetarios y obtener mayores beneficios netos por
unidad de producclén.

8 OIT, introduccion al Estudio del Trabajo, 1987, 3? Edicion, Cap. I, pp. 5.
7 Ibidem.



Direceidn y productividad

Algulen tiene que ocuparse de que los recursos se aprovechen lo mas
posible y se combinen de la manera que rindan la mayor productividad posible.
Ese es, evidentemente, el cometido de la Direccién de la empresa.

En todo sistema que intervenga mas de una persona, la funcién de
equilibrar el uso de los recursos y coordinar 1a actividad de todos los participantes
para lograr el maximo de resultados es precisamente la de la DirecciGn o
Gerencia. Si estos no aclertan a tomar las medidas en cada caso, el sistema
acabara por fracasar; los cuatro recursos mencionados perderan la coordinacién
entre sl, y el conjunto marchard a sacudidas, deteniéndose aqui por falta de
materiales, alll por falta de equipo, mas allA porque las maquinas han sido mal

elegidas y peor cuidadas o, porque los empleados no pueden o no quieren hacer
todo lo que saben.
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INSTITUCIONES BANCARIAS

Las necesidades actuales dentro del mercado financiero han provocado
la centralizacidn de servicios por parte de las institucicnes que los ofrecen, y han
generado la creacién de la Banca Mlitiple, con el fin de atender eficazmente una
mayor variedad de servicios a través de una Institucién. Entre los diferentes
servicios que estas Instituciones ofrecen, destacan los financieros, bancarios,
hipotecarios, de ahotro y fiduciarios.

Crédito

E| crédito constituye una herramienta importante en el renglén econémico
de un pals, ya que infiuye directamente en muchas de sus actividades productivas,
traduciéndose en un factor determinante para el desarrollo que éste pueda
alcanzar.

El desarrollo econdmico de cualquier pals, es paralelo al de su sistema de
cradito Instituclonal independientemente de que se maneje bajo contral del
Estado, o por la Iniciativa Privada.

La estructuracién de nuestro sistema institucional de crédito, permite al
Estado y a la Iniciativa Privada intervenir en el fomento y promocion de las
actividades del pals.

En la realizacion de las operaciones de crédito se ven involucradas muchas

personas, que para manejar dichas operaciones en forma A&gil y eficiente,
necesitan tener una serie de conocimiento especfficos.

Acuerdos de préstamos

Muchas empresas no pueden obtener crédito sin garantfas, porgue son
nuevas y aun no se les conoce, 0 porqgue los banqueros no tienen un alto
concepto de su capacidad para cumplir con la deuda. Para hacer un préstamo
los prestamistas requieren de una garantia que reduzca el riesgo de pérdida.
Con la garantfa tienen dos fuentes de pago del préstamo: la capacidad de flujo
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de efectivo de la empresa para hacer frente a la deuda vy, sl por algin mativo
fallara esa fuente, el valor colateral de la garantia. La mayorfa de los prestamistas
no conceden un préstamo a menos de que a empresa tenga los flujos de efectivo
esperados suficientes para hacer frente al pago adecuado de 'a deuda probable.
Para reducir aiin mas su rlesgo exigen garantias.

Se conocce que los convenios de préstamos con garantias son mas
costosos en su administracion que los préstamos sin garantias y que este costo
incremental se traspasa a! prestatario en forma de honorarios y méas altos
intereses de los que hubiera pagado en otra forma.

Cesion de cuentas por cobrar

Las cuentas por cobrar son uno de los activos més liquidos de 1a empresa
y, porlo tanto, constituyen una garantla muy convenlente para un préstamo. Desde
el punto de vista del prestamista, fas principales dificultades de este tipo de
garantias son el costo de procesar el contro! y el riesgo de fraude. Debido a que
casi siempre el banco cobra una tasa de interés interior a la de las compafnias
financieras, las empresas siempre trataran de obtener el préstamo del banco.

Al evaluar la solicitud del préstamo, el prestamista analizara la calidad de
las cuentas por cobrar de la empresa para saber cuanto puede prestar contra
ellas. Cuanto més alta sea la calidad de las cuentas que mantiene la empresa,
mayor serd el porcentaje que esté dispuesto a adelantar contra el valor nominal
de las cuentas por cobrar del prestatario; por lo general, rechazara las que tengan
clasificaciones de crédito bajas o que no estén clasificadas. 8

8 James C. Van Home, Administracién Financiera, Ed. Prentice Hali, 1988, Cap, 17, pp. 555.
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FACTORING
Etimologia

En nuestro idioma encontramos la raiz de Factoraje en la palabra latina
"FACTOR" , que significa "EL QUE HACE". Entre las acepciones gque menciona
el Diccionario de la Real Academia de la Lengua se dice, FACTOR: "Agente
especial encargado de hacer las compras y ventas.”

La palabra FACTORING es un término anglosajon, que ha sido adoptado
en nuestro idioma derivado de la influencia que han generado las grandes
empresas norteamericanas, precursoras de este servicio.

Origenes

Segun William Hilliez se inicia en la cultura Neobabilénica de los caldeos
con la aparicidn de un comisionista que mediante una comisidn garantizaba a su
comitente el pago de los créditos otorgados por éste, sin embargo, otros autores
ubican la aparicién det Factor en la antigua civilizacién Romana.

A pesar de la discordancia respecto al momento en que aparece e! Factor,
los auteres coinciden en que a f{inales de! siglo XV y a principics del XV1, es
cuando el Factoraje evoluciona a ralz del creciente intercamblo comercial entre
Espana, Portugal e Inglaterra con sus colonias de! nuevo mundo.

El Factoraje, tal como se conoce actualmente tuvo su origen en los albores
de ia Revolucion Industrial del siglo XVil motivado por la creciente produccién
de la Industria Textil. Al verse el fabricante ante la necesidad de vender sus
productos en mercados nuevos, implicaba numerosos riesgos el tener relaciones
comerciales con compradores cuya solvencia no le era conocida, poniendo con
esto en juego su capital.

A ralz de este movimiento el Factor fue fa solucién del problema, ya que
fué &l quien se encargd de garantizar la venta, asi como el cobro de la misma.
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Este agente - el Factor -, pronto tuvo la posibilidad de vender mas de lo que e!
industrial podia producir y comenzd a pedirle que incrementara los suministros,
lo cual implicaba mayor inversion por parte del industrial.

Es en este momento cuando el Factor empieza a fungir como financiero al
otorgar anticipos sobre los créditos de su cliente. 9

Definicidén

Podemos definir que el Factoring es un conjunto de serviclos
administrativos y financieros que se realizan mediante la cesién de créditos
comerciaies a corto plazo. El Factoring es, pues, una empresa de sorvicics que
asesora a sus clientes y que ademas, como un servicio adicional, pone a su
disposicion capital de trabajo, toda vez que compra la cartera en forma anticipada
a su vencimiento.

Clases

Aungue existe una gran variedad de servicios de Factoring que se ofrecen
en nuestro pais, podemos clasificarlos en dos tipos basicos, ambos
fundamentadios en la adquisicion de cuentas por cobrar por parte del Factor. La
disponibilidad del Factor se circunscribe actualmente dentro de estos dos tipos
basicos de la siguiente farma:

1} Factoring con recurso

En este servicio, el Factor compra cartera vigente {no vencida) respaldada
por documentos, contra-recibos, facturas, etc., anticipando un porcentaje de la
cartera cedida. Al vencimiento cobra el total al comprador de la empresa cedente
y le regresa la parte no financlada.

9 ler Seminario de Factoring Internacional en México, Noviembre 1888,
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Se dice que es Factoring con Recurso po

rque en este caso el Factor tiene

la facultad de exigir el pago a la empresa cedente {nuestro cliente) por una
eventual falta de pago por parte de sus compradores.

MECANICA DE OPERACION
DEL FAGTORING CON RECURSO
{1) Venda Mercancia
EMPRESA | EMPRESA
VENDEDORA . L
(2} Otorga contra recibo o simitar
{Candents) - COMPRADORA
| i
(3) Cede contra reclbo {5) Al vencimients se
ala empresa de factoring presenta a :9bfu
al contra recibo
4) Anticipa 8] porcenta) EMPRESA DE
acotdado FAGTORING {8 Paga ol contra recibo
{7) Devue'va ol ok dal -
poicantaje anicipado

2) Factoring a proveedores

Se otorga a empresas financieramente s

dlidas con el objeto de apoyar a

sus proveedores al adquirir el Factor los documentos (pagarés o letras de
cambio) que les emiten por el plazo contratado para su pago.
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La operacion se realiza por el 100 % y el descuento por el costo del
servicio al proveedor se aplica en el momento de entregar la cantidad

correspondiente, 10
MECANICA DE QPERACION
DEL FACTORING A PROVEEDORES
{1) Vende Metcancia
EMPRESA - - EMPRESA
YENDEmﬂA 2) O1orga Documento COMPRADORA
{Cedentle) T g b

} \

(3) Cade documento (5) Al vencimiento se

ala smpresa de lctoling presenta & cotwas
»l o
-]
(4) Paga el 100% del docurmento EMPRESA DE
menos el Jascuento respachve FACTORING {6) Paga el 100% de| documaentio

e}

Caracteristicas

El Factoring ofrece un financiamiento agil, inmediato y oportuno
directamente relacionado con el volumen de ventas de la empresa cedente, esta
disponible cuando se requiere y en los montos necesarios. La fortaleza financiera

10 loidem.
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de la empresa, sus proporciones de capital o cantidad de activos fijos que son
limitantes comunes en otros financiamlentos, son de importancia relativa para
utilizar el Factoring.

Es un excelente nivelador del flujo de efectivo, especialmente cuando los
productos de la empresa tienen ventas estacionales; asimismo, es Util para hacer
frente a imprevistas, compras de ocasién o egresos extraordinarios como el pago
de impuestos.

Normalmente, el usuario recibe adicionalmente un servicio de cobranza
con personal preparado y altamente profesional, minimizando el tiempo de
recuperacién de su cartera y eficientando los costos en que incurrira para contar
con un servicio similar propio. Por otro lado, recibe asesorla en investigacién y
analisis de crédito de los compradores con {a experiencia de una empresa
tesponsable de la cobranza de muchas otras, permitiéndole practicamente
eliminar el costo del departamento de crédito.

Adicionalmente, se simplifica el mantenimiento de sus libros contables,
encargandose el Factor de las labores de administracién, custodia y gastos de
las cuentas, limitAndose al cedente a llevar una cuenta per cobrar a cargo de la
empresa de Factcring por la porcidn de las cuentas que no hayan sido
anticipadas.

Una caracteristica muy Imponante para la mayoria de las empresas es la
no adquisicion de pasivos, el Factoring es la forma mas sana de obtener capital
de trabajo, porque es una recuperacion anticipada de sus cuentas por cobrar
Yy no se crea una obligacion; financieramente, la empresa muestra una
estructura més sana y da mayor rotacién a sus activos monetarios afectados por
la infiacion. 11

1 Revista Dimaensidn, Banca Serfin, S.N.C., Febtero 1887, pp. 8-9.
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Usuarios del Factoring

Por tratarse de un empresa especializada que es capaz de realizar los
servicios que ofrece en forma econdmica por cuenta de varios clientes, la
empresa Factor fomenta grandes ahorros para la pequefa y mediana industria
que no puede mantener especialistas en todas las 4reas de responsabilidad. De
esta manera el pequefo y medianc inversionista puede orientar todos sus
esfuerzos hacia 1os productos y distribucion.

El Factoring es de gran utilidad a aquellas empresas que venden productos
en forma periddica, normalmente a corto plazo y con clientela diversificada.

Cualquier empresa puede utilizar este sistema, alin cuando fa estructura de
su balance no manifieste una gran liquidez, pero sl que su historial muestre un
buen grado de solvencia y moralidad. En cuanto al producto que vande la
empresa, el factor se aboca a productos de gran aceptacion por parte del
publico.

La funcion esencial del Factor es facilitar servicios en gran escala que, sin
él, aparecerian dispersos y solo quedarian atendidos por la empresa a costos
colectivos mas altos.

El financiamiento ofrecido por el Factor ayuda a la empresa a obtener
mayor liquidez y robustecer el flujo de su efectivo, ademds de que su rotaciéon

de cuentas por cobrar es mas rapida.

El Factoring como una técnica

La actividad factorial por necesidades histéricas ha sido dindmica; lo que
al principio implicaba sdlo una administracion, con el tiempo se convirtié en una
asesorfa de crédito y cobranzas, de registros contables y de fuentes de
financiamiento.

Este dinamismo ha propiciado la implantaciéon de verdaderas técnicas

sofisticadas que han auxiliado en forma impactante a ia economia de los palses
que de alguna forma reglan este tipo de operaciones.
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" En la actualidad, el Facloring implica en si tres tipos de tacticas: la
financiera, la contable y la administrativa. Es financiera porque propicia
consultoria sobre créditc y cobranzas, y porque ademas puede implicar una
forma de financiamiento al capital de trabajo. Es contable porgque utiliza y
transmite controles que permiten medir la situacion objetiva de la economia de
la empresa, ahorrandole recursos al usuario. Finalmente, es técnica
administrativa porque supervisa, mejora e implanta sistemas y procedimientos
que beneficlaran a la empresa ". 12

Ventajas econémicas

El Factoring da a la empresa flexibilidad en su financiamiento. Esto es:
- Seincrementa en forma importante la rotacién del capital contable ya
que con el mismo capital crece la capacidad econdmica para producir

y vender.

— Proporciona efectivo en forma adecuada y establece una fuente de
recursos.

- Aumenta la liquidez del capital de trabajo.

- Mejora el crédito establecido con proveedores.

— Hace factible obtener descuentos por pronto pago.

— Elimina los costos refacionados con créditos y cobranzas.

- Permite adquirir Inventarios segiin las necesidades del mercado, a
precios atractivos.

— El costo es sobre saldos utilizados.

12 Periddico B Financlero, Factor Financier, Lunes 21 de Marzo de 1988, pp. 57.
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Aunque algunas personas ven con malos ojos a las compadias que
recurren al Factoring, en muchos lugares esta considerado como un método de
financlamiento perfectamente estable. Su principai inconveniente es que puede
resultar ser caro.

Podemos concluir que el Factor es una fuente de financiamiento que
permite a las empresas mediante la venta de sus cuentas por cobrar, a la empresa
Factor, el allegarse de recursos frescos que fomentaran su liquidez y ampiio
capital de trabajo, que le auxiliara en el cumplimiento de todas y cada una de las
erogaciones de efectivo que se tienen gue realizar para la produccidn de bienes
o servicios y que le generardn mayores alcances en sus ventas.
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Capitulo Hl

ANALISIS DE FUNCIONES DE LA EMPRESA Y
CUALIFICACION DE LA PRODUCTIVIDAD
POR MEDIO DEINDICADORES



ANALISIS DE LOS FACTORES DE LA EMPRESA

El diagnostico de la productividad es un elemento basico en la evaluacion
de una empresa y en la determinacion de la necesidad de posibles cambios. En
esta seccidn analizaremos los distintos factores cuyo andlisis nos sirve de
parametro de eficiencia tanto en una empresa manufacturera como en el caso
especifico de una empresa de financiamiento.

En economia, una empresa puede considerarse como una célula del
cuerpo econdmico, como la més pequena unidad estructural de su vida orgéanica.
El cuerpo econdmico mismo esta luchando para satisfacer los deseos y las
necesldades originados por sus procesos y por quienes participan en la actividad
scondmica.

La funcidn de una empresa consiste, por tanlo, en contribuir a la
satisfaccion de estas necesidades. En tal sentido, !'a empresa no es solo un
negocio basado en el principio de obtener una ganancia, sino también un
establecimiento que sirve para la produccién de bienes o servicios, y por 1o tanto
una institucién subordinada a los intereses econémicos y sociales de la
comunidad.

El funcionamiento de una empresa puede juzgarse atendiendo a distintos
criterios. Por lo que se refiere a su polftica econdmica, ia empresa debe cumplir
una tarea especifica: debe rendir un servicio adecuado para el sector al que
pertenece; de otra manera, puede ser expulsada del cuerpo econémico y perecer
como célula sin funcién,

En consecuencia la direccion de ja empresa revisie dos aspectos;

a) Establecer la politica y actuar de acuerdo con ella
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b) Dirigir las actividades econdmicas de la empresa de tal forma que se alcance
la meta sefialada

El grado en que la direccién sea capaz de satisfacer estos requisitos
determinaran en gran medida la productividad y el lugar de la empresa en la
comunidad.

Por lo que se refiere a las actividades de una empresa, en realidad lo que
ésta hace es vender ef tiempo de trabajo de sus hombres y la depreclacion de
sus bienes de produccién. Vende también, ya transformadas, las materias primas
y los servicios Que le han proporcionado otras empresas. E! mejor empleo de ia
fuerza de trabajo, los medios de produccién y abastecimientos (que son los
elernentos del insumo) se traducira en un incrementa de la productividad. La
direccidn debe buscar siempre una combinacién éptima de los insumos, para
obtener un maximo de un producto.

Todo lo anteriormente citado syena bastante [6gico para una empresa de
transformacién; sin embargo, en este trabajo nos estamos refiriendo a una
empresa de servicios.

§i nos ponemos a analizar objetivamente, todos los elementos
mencionados anteriormente para las empresas manufactureras, son también
vélidos en gran medida para una empresa que brinde servicios, como lo es la
de financiamiento a traveés dei sistera de Factoring. Tamblén podemos hablar
aqui de insumos - dinero para financiamiento, elemento humano, bienes
inmuebles - y de productos o servicios - en este caso, el financlamiento-. Por
esto, no debemos desubicarnos al escuchar términos que quiza relacionemos
mdas con empresas manufactureras. En todo caso, simplemente serdn un tanto
intangibles para empresas de ese tipo.

Los elementos del insumo, la actividad productora, el financiamiento, el
contro! financiero, la politica y la direccién, los productos y procesos, el mercado
de esos produclos y el medio arbiente, constituyen aspectos vitales del
funcionamiento de la empresa a los que se llama factores de operacion, que son
baslcos en los andlisis de productividad. En la siguiente relacién se enumeran y
definen estos factores:
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1. Medio Ambiente: conjunto de influencias externas que actian sobre la
operacién de la empresa.

2, Politica y direccion: orientacidn y manejo de la empresa mediante ia
planeacion y la vigitancia de sus actividades.

3. Productos y procesos: seleccion y disefio de los bienes que se han de
producle y de los métodos usados en la fabricacicn de los mismos.

4. Financiamiento: manejo de los aspectos monetarios y crediticios.

5. Medios de produccién: inmuebles, equipos, maquinaria, herramientas e
instalaciones de servicio.

6. Fuerza de trabajo: personal ocupado por la empresa.
7. Suministros: materias primas, materias auxiliares y servicios.

8. Actividad productora: transformacion de los materiales en productos que
pueden comercializarse.

9. Mercadeo: orientacién y manejo de la venta y la distribuciéon de los
productos.

10. Sistemas de Informacién: registio e informacién de las transacciones y
operaciones.

A cada uno de estos factores interdependientes que coadyuvan en la
operacion de una empresa corresponde una tarea o funcién especifica, la que

se asigna, en principio, a un mismbro del cuerpo directivo.

A continuacién intentaremos definir las funclones que corresponden a los
diez factores:
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1. Medio ambiente. Mantener oportunamente informada a la empresa sobre
los cambios que ocurren en las condiciones externas, para su debida
orientacién, e informar a su vez al exterior acerca de sus actividades.

2. Politica y direccion. Fijar a la empresa objetivos razonables y proveera
de los medios necesarios para alcanzarios de manera econdmica.

3. Productos y procesos. Seleccionar, para su produccién, los artliculos que
al mismo tiempo que presten sus servicios a los consumidores, rindan
beneficios a la empresa, y determinar los procesos adecuados de
produccion.

4. Financiamiento. Proveer los recursos monetarios adecuados, por su
cuantia y origen, para efectuar las inversiones necesarias, asi como
desarrollar las operaciones de la empresa.

5. Medios de produccidén. Dotar a la empresa de terrenocs, edificios,
maquinaria y equipo que le permitan efectuar sus operaciones
eficlentemente.

6. Fuerza de trabajo. Seleccionar, adiestrar y organizar un personal idéneo
tratando de alcanzar la optima productividad en el desempefio de sus
labores.

7. Suministros. Suministrar a fa empresa una corriente continua de materiales
y servicios de calidades y precios convenientes.

8. Actividad productora. Organizar y efectuar las operaciones de produccion
en forma eficiente y econdmica.

9. Mercadeo. Adoptar las medidas que garanticen el flujo continuo de los
productos al mercado y que proporcionen el éptimo beneficio tanto a la

empresa como a los consumidores.

10, Sistemas de informacién. Establecer y tener en funcionamiento una
organizacion para la recapilacién de datos, particularmente financieros y de
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costos, con el fin de mantener informada a ia empresa de los aspectos
econdmicos de sus operaciones.

Estos factores pueden considerarse como los constituyentes anatémicos
de las operaciones de la empresa, y las funciones, como las tareas o actividades
relaclonadas con ellas, que debe desempefar la administracion de la empresa.

Como hemos indicado anteriormente, ai analizar detalladamente las
operaclenes deficientes de una empresa se descubre, por regla general, que una
falla en el desempefio de una o varias de estas funciones origina la ineficiencia
de toda la empresa. Las funciones mal desempefiadas dan lugar a que incluso
las colaboraciones mas perfectas sean ineficaces.

Esto pone en relieve que todas las funciones de una empresa deben ser
cumplidas de tal modo que contribuyan adecuada y especificamente a su tarea,
manteniéndose ademas en equilibrio. Por supuesto, las funciones difieren en
importancia o peso de acuerdo con su relativa contribucién a! total. Este peso
de las funciones individuales puede variar para tipos especificos de empresas.

La rapidez y ia magnitud de la reaccidn, o sea la sensibilidad de una
empresa con respecto a alguna de las funciones, puede ser diferente segin las
condiclones de operacion existentes. Si las funciones no son desempeiadas de
modo adecuado, el peso determinara con que intensidad, y la sensibilidad con
que prontitud se recibiran los efectos adversos. Basicamente, podemos afirmar
que una funcibn de operacibn desempefada poco eficientemente limita al
rendimlento y la productividad del conjunto de operaciones en una empresa. De
aqul podemaos derivar dos conclusiones:

1. Es necesaria la informacion sobre el desempeiio de 'odas las funciones a
fin de determinar cual de ellas se lleva a cabo con menor eficiencia

2. Si los esfuerzos encaminados a lograr el mejor cumplimiento de las

funclones deficientemente desempenadas tiene éxitc, habra una mejora en
el rendimiento y la productividad de toda la empresa.
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ANALISIS DE LOS FACTORES EN EMPRESAS DE
FINANCIAMIENTO

Cuando hablamos acerca de cualquier Institucidn bancaria, no podemos
evaluar fa productividad de una manera idéntica a la que evaluamos en la industria
de la transformacion. Para empresas como la que estudiamos, no hay labor de
transformacion, sinc que se proporciona un servicio a cambio de! cual se obtiene
una retribucién monetaria,

Para poder diagnosticar a una empresa de financiamlento por medio de
Factoring, se deben de hacer los siguientes cuestionamientos, en funcién de los

distintos factores de la empresa:

Medio ambiente:

— ¢ Es favorable la ubicacidén de la empraesa por su cercanla a los principales
mercados 7

- & Qué porcidon del mercado ocupa la empresa entre sus competidores de fa
misma rama ?

- ¢ Tiene la empresa, perscnal con la suficlente habllidad y destreza para
desempeiiar sus tareas 7

— & Hay estancamiento en lfa demanda del servicio de Factoring debido a
insuficiencia de capacidad por parte de los posibles clientes ?

~ ¢ Con respecto a las operaciones de la empresa, hay algin obstéculo notable
por parte de algun factor externo ?

Politica y direccién

— & Por qué motivo ingreso la empresa a esta actividad ?
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¢ Qué objetivos esta alcanzando la empresa por encima del promedio del
sewvicio a los consumidores ?

¢ Hay conflictos frecuentes entre los directores de la empresa debido a una
interferencia de actividad, autoridad o respansabilidad ?

¢ Durante los Ultimos meses ha sido necesario mejorar la supervisién de
alguna drea de la empresa ?

& Con qué frecuencia se efectitan juntas del cuerpo directivo con objeto de
evaluar avances y planear acciones 7

Productos y procesos

& Hay alguna definicidn satisfactoria y/o plan con respecto a las
caracteristicas del producto ?

¢ Durante los Ultimos meses ha habido alguna queja de Jos clientes con
respectc a la calidad o cumplimiento del servicio 7

4 Se ha tratado de determinar si el servicio que proporciona la empresa se¢
enirentard 2 un aumento o disminucibn de demanda 0 a un aumento en la
competencia ?

4 Se han realizado Oltimamente mejoras en ia calidad del servicio ?

¢ Qué medios se emplean para disminuir los costos de prestacién del
servicio ?

Financiamiento

¢ Se halla alguna notable desventaja o ventaja al tratar de conseguir fondos
para el financtamiento ?

¢ Esiima la direccién que es satisfactorio el empleo de fondos con respecto
a la disponibilidad de fos mismos ?
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¢ Qué clase de informes emplea la direccidon con tal de controlar la
distribucién de ios fondos vy la efectividad en la utilizacién de los mismos ?

Medios de produccion

t

¢ Respecto a la inversién en medios de produccién y a la reposicién, hay
planeacidn y/o reglas establecidas ?

¢ Hay medios suficientes para una satisfactoria comunicacion interna y
externa ?

& Cudles han sido {as principales mejoras en el servicio efectuadas
ultimamente ?

& Qué pasos de! servicio pudieron haber sido eliminados en el Ultimo afio de
acuerdo con lo observado ?

Fuerza de trabajo

& Hay reglas establecidas con respecto a contratacién de nuevo personal y
a mejoras de sueldo o posicion ?

& Muestra una tendencia decreciente el porcentaje de trabajadores gue
renuncian de manera voluntaria a su trabajo 7

& Hay alguna politica definida en la empresa para la capacitacién y desarrolio
del personal ?

& Hay algln comité responsable de la prevencion de los accidentes ?

¢ Como se han desenvueite Gitimamente fas relaciones entre [os trabajadores
y la empresa ?
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Suministros

¢ Hay normas establecidas con respecto a la compra de artlculos necesarios
para el desarrollo del trabajo ?

& Se compran los articulos a buen precio y después de hacer un examen de
varias opciones ?

& COmo se espera serd la disponibilidad de financiamiento en un futuro
préximo ?

Actividad productora

& Se hacen esfuerzos o estudios para mejorar los métodos de prestacion de!
servicio ?

¢ Existe algun tipo de estudio de tiempos acerca de las actividades de los
trabajadores de la empresa ?

i Se considara que la supervisién es realmente efectiva dentro de la
empresa 7

¢ Se dispone de alguna Informacion sobre los costos internos asoclados a
la prastacion del servicio ?

¢ Las horas extras de trabajo muestran alguna tendencia ascendente ?

¢ Qué porcentaje del financiamiento disponible se estd usando en la
actualidad ?

& La relacién entre utilidades y gastos presenta una tendencia a la baja ?

¢ De que medios de Informacién técnica se dispone para la direccion y para
los trabajadores 7
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Mercadeo

¢ Qué reglas sobre la prestacién del servicio con respecto al tipo de clientes
y a las condiciones del crédito ?

& Cémo son los costos crediticios de los competidores con respecto a los
propios ?

¢ Cudles son ias principales ventajas o desventajas de la empresa con
respecto a sus competidoras ?

& El nimero de clientes es estatico o va en aumento 7

¢ Hay un aumento en el promedio de crédilo pedido por cliente o se mantiene
sin cambio ?

¢4 Como son las expectativas del costo de financiamiento a futuro 7

é Se compila y discute peribdicamente un informe que muestre ei desarrotio
global en [a prestacién del servicio ?

< Se realizan esfuerzos organizados para mejorar el conocimiento sabre la
capacidad o tendencia del mercado y de fos competidores 7

Sistemas de Informacién

& La estructura de la organizacién contable es aparentemente satisfactoria o
insatisfactoria ?

¢ En qué pericdo de tlempo se puede disponer de datos contables
necesarios ?

& Qué tan completa es la informacion proporcionada por el departamento
contable ?

¢ Se analizan los costos con respecto a gastos fijos y variables ?

a8



~ & Es aprovechada toda la informacién disponible por el departamento
contable ?

El tener respuesta a las preguntas anteriores nos sera de gran ayuda para
determinar el desempefio de la empresa con respecto a sus distintos factores
operativos, y con ello se podri hacer un diagnéstico confiable de las 4reas que
hay que atacar dentro de la empresa para mejorar la productividad en la misma.
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Indicadores de Productividad

Repasemos el concepto clasico de productividad:

Productividad = Producto medido en cantidades ffsicas

Insumo medido en cantidades fisicas

De acuerdo con el algoritmo anterior, un incremento en la productividad
se puede lograr de dos modos: Incrementando el producto fisico o disminuyendo
el insumo fisico. La medicidn de ifas complejas magnitudes que aparecen en
dicho algoritmo no han sido resueltas satisfactoriamente. Sin embargo, es abvio
que el cociente, que es un Indice de productividad, aumenta con el incremento
de cualquiera de los componentes del producto, o bien con la disminucién de
cualquiera de los componentes del insumo.

Todo progreso o mejorfa puede ser determinado, y su alcance puede
apreciarse, (inicamente mediante la comparacion antes y después de un cambio.
Por otra parte, ta ejecucién de una funcién puede valuarse comparéndola con
algun nivel normative. La comparacion entre lo ocurrido antes y después, o bien
entre el resultado reat de! desempeno de la funcién y una norma expresada en
los mismos términos y en idénticas unidades, parmite una medicién impersonal
y precisa que puede usarse con base para infermes o aseveraciones. El analista
se servird de estos medios siempre que sea posible. Enla préctica, por supuesto,
se encuehtran problemas como los siguientes:

a) Frecuentemente, y en aspectos esenciales, se tropieza con la dificultad de

calificar 1a accidn humana, que no siempre se puede cuantificar
satisfactoriamente.
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b) Sobre olros aspectos gue tedricamente serfan diffciies de medir, pueden no
legarse a disponer de datos adecuados, o el conseguidos puede no ser
econdmicamente factible o requerir demasiado tiempo.

Debido a que existe una amplia necesidad de informacién sobre las
actividades de todos los campos de operacion, debera aplicarse fa aproximaclton
y el criteria en los casos en que no se disponga de datos precisos. Donde no
sea pasible disponer de magnitud matemdtica, se hard necesaria la estimacion
por medio de escalas de apreciacion o tablas de evaluacion. Cuando deban de
usarse la experiencia y las estimaciones metédicas, se recomienda un aspecial
sentide de responsabilidad por parte de los analistas.

Para la evaluacién correcta de cada factor es necesaric ponderar cada
uno de los [ndices, de tal manera que tengan una mayor representacién aquellos
que sean mas significativos para el caso particular de la empresa en cuestion.
La suma de las ponderaciones de los indicadores que constituyen un mismo
factor totalizard un 100%.

Los indicadores, pues, Qua nos Interesa gvaluar en el caso de una empresa
de servicio dedicada al financiamiento, son detallados a continuacién,
separdndolos de acuerdo a los distintos factores de la empresa.

Medio ambiente:

1. " Zonas de mercado cublértas por fa empresa -

Total de'zonas mercadolggicas para el ﬂhahcia;rhlqﬁt_c}}

Este indicador nos da la porcién det mercada cublerta geograficamente
por la empresa. Se entlende por 2onas cublertas par fa empresa aquellas
reglones del pals a las que la empresa ha extendido sus actividades, ya
sea por representaciones o por viajes de representantes a esas &reas.
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Este indicador es importante puesto que nos da una idea de la extension
territorial cublerta por la empresa. Se sobreentiende que las areas del
mercado total que se menciona en ef denominador comprende las zonas
de mayor actividad econdmica del pals donde exista una actividad
empresarial en forma. '

Cantidad de dinero financiado por la emprasa

Tolal de dinero financlado por el mismo conducto

Con este coclente nos damos cuenta de la porcién del mercado
abarcada por la empresa en relacion con sus competidores directos.
Por cantidad de dinero financiado por la empresa se entiende el monto
total de la cartera que la empresa presta a los cedentes en un
determinado periodo de tlempo, y el total del dinero financlado por el
mismo conducto es el monto de {a suma de las carteras de lodos los
cedentes que utilizan el servicio de factoring, sin impontar cual empresa
sea la que les otorgue dicho serviclo. "Este indicador es imponante
porque nos da una idea de la porcién del mercado que cubre la empresa,
pero en este caso no geograficamente, sino en el aspecto financiero,
slendo Indudablementa este un aspecto mas importante que el anterior.

* " Crecimlento de la cartera financiada

‘Crecimiento econtmico del pafs. . ..

De aqul podemos obtener el grado de estancamiento registrado por la
empresa. Por crecimiento de la cartera financiada entendemos el
porcentale en el que aumentd o disminuyd ta cantidad de dinero qus la
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empresa financld a los cedentes en un determinado lapso de tiempo, y
se compara con el crecimiento econdémico del pals porque es de
suponerse que en ccndiciones normales la cartera financlada por la
empresa crecerd a la par de lo gque haya aumentado la actividad
econdmica del pafs, en el mismo perlodo de tiempo.

Indice general financierc

Este es un indice que combina varios de los indicadores financieros mas
Importantes, mismos que listamos a continuacién:

a) - Aclive circulante

Pasivo circulante

Este es un indice de liquidez; cuando es mayor este, mayor es la
capacidad de la empresa de pagar sus duedas.

b) . Capital contable

“Activo fijo. - . -

Este Indice nos Indica la Independencla de la estructura finananciera.
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c) v éép’ital -contable

- Pasivos totales’

Este Indice nos relaclona la proporcién de recursos no proplos con
respecto a los proplos.

d) B Ingresos netos

“Cuentas por cobrar. 7

Este Indice refleja la proporcion de ingresos por cobrar.

e) A ingresos netos i U

 Activo fijo o

Esta razén nos sefiala que tan rentable es el activo fijo.



f) . Ingresos netos

Capital contable

Este indicador nos sefiala que proporcién del Capital contable son los
ingresos.

En estos indicadores entendemos como ingresos netos tanto los ingresos
por cobro de facturas cedidas, como por intereses y comisiones aplicadas a
cedentes. Este indicador nos expresa qué tan sana es la emprasa
financieramente.

Politica y direccién

1. Relacion de la empresa con la aclividad de financlamlento antes de
dedicarse al tipo especlifico de actividad. Este es un indicador subjetivo
que nos indica los motivos por los que se ingres6 a esta actividad.

2. 7 Crecimiento de la cartera financlada

Crecimiento econbmico del pals...

De aquf podemos obtener el grado de estancamiento registrado por la
empresa.
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- R - Reuniones de directivos sin conflictas ‘

Total de reuniones de directivos -

Con este cociente nos damos cuenta de la cantidad de conflictos que se
presentan enire los directivos, y por tanto de la homogeneidad de
criterios y propésitos existentes en fa direccidn. Entendemos por
conflictos aquellos desacuerdos que a nivel gerenclat se dan por
cualquier asunto relacionado a la empresa.

Productos y procesos

1. . 1 - Ndmero de quefas

Nomero de operaciones realizadas- e

Este Indicador nos muestra el grado de desempefio que se da en el
servicio. Nos indica qué tan conformes estan los clientes con el serviclo
que se fes esi& proporcionando. Por nimero de operaciones se entiende
el total de las operaciones realizadas, tanto cobranzas como pagos a
cedentes, y las quejas se refiaren a cualquier inconformidad por parte
de los cedentas.



g :Canera‘ perdida por salida de clientes :

Cartera total

Entendemos por cartera perdida por salida de clientes el monto total de
las fineas de crédito que se proporcionaban a los clientes que por algin
motivo dejaron de requerir los servicios de la empresa. Este coclente
nos indica el grado de importancia que tuvo la pérdida de los clientes
desde el punto de vista monetario.

* Costo de los honorarios por financiamlento hace un afio

Costo actual de los honorarios

Como sabemos, ademas del interés que cobran las empresas de
Factoring por financiamiento, se cobran honorarios por los servicios
proporcionados; a estos se refiere este indicador. Valuando los costos
en la misma escala de tiempo, este indicador nos ayuda a detectar el
incremento o disminucion de costos en los servicios prestados, y por
tanto la eficlencia con que se proporcionan los mismos.
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"= Nimero de operaclones erréneas

Ndmero total de operaciones

Entendemos por operaciones erroneas todas las operaciones que fueron
realizadas de una manera equivoca, como cobranzas fuera de tiempo
por culpa de ia empresa, célculos equivocados de honorarios, etc. Con
este indicador notamos el grado de eficiencia con el que se realizan las
operaciones.

Financlamiento

1. Promedio de carera colocada

Promedio de cartera obtenida

Recordemos que el dinero conseguido por las empresas no es
necesariamente colocado en su totatidad entre los cedentes; a esto nos
referimos al mencionar el promedio de cartera obtenida, en tanto que el
promedio de cartera colocada es la cartera que, a partir de la obtenida,
pudo ser colocada. Este indicador nos da una idea de la cantidad de
dinero que se obtiene sin poder ser colocado entre clientes.
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“interés promedio cobrado por la competencia

“‘interés cobrado por la empresa

Los intereses que se cobran por el servicio pueden variar de una empresa
a otra, de tal manera que por "interés promedio cobrado por la
competencia" entendemos el interés que cobran las otras empresas del
mismo ramo por otorgar el financiamiento. Con este cociente notamos
la diferencia entre costos de financiamiento entre 1a empresa en cuestién
Y sus competidores del mismo ramo.

Ocasiones en que no se pudo obtener dinero para financiar

Ocasiones en que se intenté conseguir dinero

Quizés en un caso extremo y debido sin duda a un grave error estratégico
0 a una exagerada escasez de dinero se podria presentar el hecho de
que no se consiguiera todo el dinero requerido para financlar; a esto nos
referimos en este punto. Este indicador nos dice el nttmero de veces que
la empresa se quedd sin financiamiento en un periodo determinado de
tiempo.

Indice general financiero -

Desarrollado anterlormente.
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5. " Ingresos netos . 1
Activo total
Este indicador también es conocido como velocidad de rotacién del
activo, y nos ayuda a visualizar qué tan rapido se estd recuperando la
inversién del activo.
6. : Cantidad financlada por empleado este afio

Cantidad financiada el afio pasado * Crecimiento de demanda

Entendemos por cantidad financlada por empleado el coclente de la
cantidad de dinero financiada entre el nimero de empleados de la
empresa; al comparar estas cantidades en valor presente nos damos
cuenta si hay un aumento en el desempeiio del personal, desde luego
una vez que Incluyamos e! Incremento de la cartera. Es una medida de
la cantidad de empleados necesarios para financiar una determinada
cantidad de dinero.

Ademds de los indicadores anteriores, existen otros que se obtlenen de
los estados financleros de la empresa y que tamblén son de gran utilidad:



Capital contable

- Aclivo total

Este Indicador nos senala el grado de independencia que se tiene con
respecto al financlamiento de las operaciones de la empresa.

Pasivo total

Activo total

Este indicador refieja qué proporcién se adeuda sobre el activo.

Pasivo fijo

Activo fijo

Este indicador nos sefiala la obligacion de la estructura financiera.
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10. »_F:' o o . Activo circulante

Activo total

Este Indlcador sefiala la proporcién de los bienes de operacién con base
en la inversién total.

11. _ _ Utilidad neta

Pasivo total

Este Indicadr nos sefiala qué tan rentable ha sido el endeudarse.

Fuerza de trabajo

1. N Numero de empleados que reciben capacitacién

Namero total de empleados

Para el buen desempefio de sus funciones, todo empleado debe recibir
la capacitacién necesaria, misma que debe ser sistematica y general.
Este Indicador nos da, en sl, el porcentaje de empleados que reciben
capacitacion.
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1= ‘Ndmero de emgleados que renunciaron el Gltimo aho

Namero total de empleados

Por medio de este indicador notamaos la rotacidn de empleados en la
empresa; en una empresa estable la rotacidn debe ser minima.

Total de horas extra en un mes

_Total de horas laboradas en un mes

Con este coclente notamos la cantidad de horas extra que se laboran en
la empresa, y el porcentaje que ocupan estas dentro del total de horas
Iaboradas. Cualquier empresa sana debe reducir sus horas extras al
minimo.

Salario promedio en la empresa | '

Salario promedio en empresas de la competencia

Mediante este coclente nos damos cuenta del nivel en el que estdn los
salarios en la empresa, comparado con los de las empresas del ramo.
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‘Monto de los Salarios

' Costos totales

En este indicador vemas el peso que sobre los costos totales ocupan los
salarios en un mismo perfodo de tiempo.

" Suministros

1. Ocaslones en que no se pudo obtener dinero para financiar *

Qcasiones en que se intentd conseguir dinero

Este indicador nos dice e! nimero de veces que la empresa se quedé
sin financiamiento en un perfodo determinado de tiempo.

2, . " Costo del dinero obtenido por la competencia

Costo del dinero obteriido por la empresa. ™ -

Con este cociente notamos la diferencia entre los costos del suministro
(dinero} para la empresa en estudio y para la competencia.



Actividad productora

1. . 1 = ' Numero de quejas

"+ num. de operaciones realizadas’ © ©

Este Indicador nos muestra el grado de desempefio que se da en el
servicio.

2. © 1 = Cartera perdida por salida de clientes

Cartera total

Con este coclente notamos el buen desempefio de la prestacion del
servicio.

.- Nomero de operaciones errbneas .-

L :Nﬁmero total de operaciones . -

Con este indicador notamos el grade de eficiencia con el que se realizan
las operacion.
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Ocaslones en que se intentd conseguir dinero

Este Indicador nos dice el nimero de veces que la empresa se quedd
sin financiamiento en un periodo determinado de tiempo.

1 - Total de horas extra en un mes

‘Total de horas laboradas en un mes

Con este coclente notamos la cantidad de horas extra que se laboran en
la empresa.

Gastos totales este ano * Utilidades afio anterior -

Gastos totales ario pasado * Utilidades este afo

Con este indicados notamos si ha habido un incremento o disminucién
en la relacion gastos/utilidades, entendiendo por gastos totales la suma
de todos los gastos que de cualquier tipo se realizaron en fa empresa.
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“NGmero de facturas no cobradas

Total de facturas céd'idas

Este cociente nos demuestra et porcentaje de facturas que no fueron
cobradas por la empresa, en relacion con la canlidad de tacturas que le
fueron cedidas.

Mercadeo

1. Zonas de mercado cublertas por la empresa

Total de 2onas mercadolgicas para el linanciamiento -

Este indicador nos da la porcién del mercado cublerta geagraticamenta
por la empresa.

2. Cantidad de dinaro financiado por la empresa

Total de dinero financiado por el mismo conducto

Con este cociente nos damos cuenta de la porcidn del mercado
abarcada por {a empresa en relacién con sus competidores directos.
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- . Crecimiento de la cartera financlada

o ‘Crecimlento econémico del pafs:

De aqui podemos obtener el grado de estancamiento registrado por la
‘empresa.

Numero de clientes de la empresa

~ Total de clientes de la empresa y su competencia

Este Indicador nos muestra la proporcién de clientes que son servidos
por la empresa en cuestion, en relacidn con el total de clientes qus usan
este tipo de servicio. Es una medida de ocupacién del mercado.

Cartera manejada por.la empresa

Total del dinero financiado a empresas

Con este indicador notamos el porcentaje de dinero financlado por la
empresa comparado con el total financlado por la competencia directa
e Indirecta.
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6. | . Crecimiento del nimero de clientes de la empresa

Crecimiento del nimero de cllentes potenciales .

Este cociente nos indica el grado en que ha cracido el niimero de cllentes
en relacién al crecimiento del mercado.

Sistemas de informacién

Este factor nos Indica el grado de flujo de informacién que existe dentro
de la empresa; su importancia es fundamental porque de elta depende la correcta
toma de decisiones.

Estos pardmelros nos ayudaran a evaluar la productividad de fa empresa
en cuestidn; ademas nos maostrardn un panorama general de las areas en las que
existen deficiencias dentro de ésta. En el caso practico se evaluarén estos fndices
para el diagnéstico de fa misma. '
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Capitulo Il

METODOLOGIA PARA EL ESTUDIO DE
PRODUCTIVIDAD



Este capltulo tiene como funcidn primordial dar a conocer las bases, los
principlos y procedimientas esenciales, gue como estrategla son el fundamento
para la implantacién de una estructura de crganizacion, asimismo, proporcionar
metodologia gue nos permita estimar el numero de plazas requeridas por cada
puasto.

Su objetivo principal es desarrollar los aspectos de organizacion e
implantacién de estructuras, desde su planeacion, desarrollo y control asl como
la técnica a emplear para Ia obtencién de cargas de trabajo.

ORGANIZACION

Toda empresa es creada para cumplir con una serie de objetivos
econdmicos y sociales. La planeacion del uso éptimo de las recursos disponibles
de la Empresa es esencial para cumplir con los objetivos determinados; por tal
motivo, es indispensable agrupar al elemento humano de tal manera que
garantice el buen funcionamiento de las operaciones que fa Empresa realiza y
asl asegurar el cumplimiento de las metas fijadas. A la actividad de asignar y
distribuir funclones formando unidades de trabajo se le conoce como
organizacién .

Definicién y alcance.

La organizacién puede definirse como el proceso para identificar y agrupar el
trabajo que ha de hacerse, definir, delegar las obligaciones y la autoridad, y
establecer relaciones con el fin de hacer posible que el elemento hurnano trabaje
de modo més efectivo y se cumplan los objetivos determinados.

La organizacién es algo més que una grafica o una descripcion de funciones, es
el mecanismo por medio del cual la direccidn orlenta, coordina, controla y
constituye los cimientos de ia direccion. Si el plan de organizacidén estd mal



trazado, si es realizado con base a improvisaciones o remiendos, [a direccién se
hace diflcil e inefectiva, Por otra parte, si este es [6gico, bien definido vy dindmico,
entonces se ha logrado el primer requisito para una buena direccién.

Una buena organizacidn cumple especlfficamente con lo siguiente:

¢ Facilita la administracién.

* Facilita &l crecimiento y la diversificacién.

* Alienta el desarrollo vy la efectividad del elemento hurnano.

* Facllita el control de las operaciones.

Conceptos basicos

* Relacién Staff y Linea: En las organizaciones modernas, los problemas a
los que se enfrentan los Directores son tan variados y complejos que no pueden
dominarios, ni siquiera atenderlos; sin embargo, requieren la atencién y
conocimiento a fondo de problemas particulares. La solucién practica a tales
situaciones es contar con especialistas "Asesores" internos, capaces de
aconsefar en forma efectiva a la Direccion.

Los asistentes de! Staff son empleados que tienen comao funcién primordial
ayudar a los ejecutivus con st trabajo; los Departamentos de Staff desempenan
funclones para disminuir el trabajo de los Departamentos operativos. la
diferencla entre la relacion de Iinea y la del Staff es que los ejecutivos de ifnea
tienen prerrogativas de mando vy, el personal del Staff no las tiene, 3

* La delegacién: Se puede definir como el proceso que sigue el Director de
una Empresa al repatrtir el trabajo que le esta asignado, de modo que él ejecuta
uUnicamente la parte que puede hacer de modo eficaz, logrando que otros le

13 Ernerst Dale. Organizacidn, Ed. Técnica S.A., Cap. 3y 4. pp. 59-87.



ayuden con el resto. Para que lo anterior se lleve a cabo, deben presentarse
tres elementos:

* Una obligacién o trabajo a realizar.
* La gutoridad que se otorga para hacer posible la ejecucion del trabajo.
s La responsabilidad de los resultados que se obtengan.

= Nivel Jerarquico: El concepto de nivel jerdrquico se refiere basicamente a la
divisién vertical de una organizacién, de acuerdo a la autoridad y
respohsabiiidad delegada del Diretor al dltimo empleado; es decir, el primer
nivel lo representa el Director General, el segundo nivel lo Integran los
Directores a los que él delega autoridad y asf sucesivamente. Entre menos
intermediarios existan entre el primer nivel y el Ultimo, la comunicacién y
ejecucién seran mas fluidas.

e La responsabilidad es la obligacion de obtener determinados resultados,
ésta no se delega, sino gue se comparte.

Si un subordinado acepta una meta se hace responsable ante su jefe de
obteneria, para lo cual utiliza los recursos puestos a su disposicién y acepta las
restricciones impuestas.

* La autoridad es el poder que tiene una persona sobre ctra, que le esta
subordinada, para sefalarle qué debe hacer, para exigirdle cuentas de lo que
haya hecho y para aplicarle las sanciones o incentivos que merezca.

De los puntos anteriores se desprenden dos conceplos importantes que son:

1) La responsabilidad se relaciona con la persona que ocupa el puesto

2) La autoridad se relaciona con el puesto, pero es independiente de la persona
que lo ocupa



s Centralizacién y Descentralizacién: La centralizacién es la reserva
sistematica y constante de la autoridad en puntos centrales de una organizacion
y la descentralizaclén es la delegacién de elementos o funcliones de la misma;
por lo tanto, se puede concluir que propiamente la centralizacion y
descentralizacién no son tipos de organizacién, sino més bien se consideran
grados de delegacion.

La descentralizacion es distinta a ta dispersién geogréafica, ya que esla puede
realizarse sin separacién de las Instalaciones fisicamente.

La toma de decisiones es descentralizada si ésta es delegada y es centralizada
en el grado en que la misma es retenida por los altos niveles de la organizacién;
por lo tanto, lo importante es encontrar el equilibrio apropiado entre estos dos
tipos de delegacién y control, 14

Principios de organizacién »

La organizacion descansa en una serie de principlos que deben ser observados
al momento de estudiar alguna estructura establecida o por establecer y, de su
observancia, dependen en gran parte el éxito o el fracaso de la misma. A
continuacién se describen en forma breve dichos principios:

e Principlo de unidad de objetivos: La organizacién en general y todas y
cada una de sus paries lienen que contribuir a que se alcance el objetivo de
1a Institucion.

* Principio de la eficiencia: Toda organizacldon debera alcanzar sus objetivos
con el minimo de consecuencias o costos no buscados.

14 Ibidem. Cap. 6. pp. 117-118
15 Ibidem. Cap. 1. pp. 25-31



* Principio de las actividades: Estas deben ser agrupadas en forma légica y
asignadas a los puestos, en forma tal que la gama de capacidades requeridas
para cada puesto, sean tafes que puedan encontrarse bajo un solo individuo.

* Trame de Control: Un puesto no debe tener reportando directamente a el
mas puestos subordinados de los que un individuo puede supervisar y
coordinar efectivamente.

* Unidad de mando: Cada puesto debe de estar sujeto a la linea de autoridad
de solo un puesto superior. Cada individuo debe saber a quien reponta, para
evitar el conflicto que normalmente se da cuando una persona recibe
Instrucciones de mas de un supervisor.

» Delegacion de Autoridad: Las actividades y la responsabilidad correlativa
deben de ser delegadas adecuadamente. Esto no solo fortalece las decisiones
para tomarse lo mas cerca posible del punto de accién, sino que también
permite al Ejecutivo superior usar mas efectivamente su tiempo. M&s aun, la
fidelidad a este principio es una de las herramientas més efectivas para el
desarrclio de los Ejecutivos.En Qitima instancia cada supericr es responsable
de las actuaciones de sus subordinados. El delegar no libera al superior de su
responsabilidad.

Autoridad / Responsabilidad: La responsabilidad y la autoridad deben ser
correlativas. Cada empleado necesila la auloridad para cumplir con ia
responsabifidad de la que esti encargado.

*

Asignacién de Funciones: Los objetivos, funciones, responsabilidades y
grados de autoridad deben ser determinadas claramente por escrito. Esto sirve
a uno de los principales propositos de organizacion: dar a conocer claramente
el "quién hace qué".

Fiexibilidad: Debe haber un grado de flexibilidad en el plan de organizacién
para permitir adaptarlo al crecimlento y al cambio, Como la historia de
cualquier empresa que ha tenido éxito lo muestra, las organizaciones deben
cambiar, para hacer frente al entorno cambiante.



Sencillez: La sencillez es una caracteristica de un buen plan de organizacién.
Aunque la organizacién de cualquier empresa tiende a ser algo complejo por
su evidente medida, es esencial que se conserve tan simple como sea posible.
La sencillez hara que todo el personal entienda como debe funcionar la
organizacién,

Tipos de organizacion '

Existen fundamentalmente dos alternativas para planear el tipo de organizacién

a

emplear en una Empresa: organizacion por funciones y organizacién por

producto o tipo de senvicio.

Organizacion funcional: Es ia piedra angular y fundamental de la
organizacion. Todas las demas formas se construyen bdsicamente partiendo
de este modelo. Tiene un crecimiento piramidal; cada funcidn crece afiadiendo
capas a la base de la piramide y al alcance de supervision, asf como al niimero
de niveles que reportan a cada uno de los Directores; de este modo, el
crecimiento pasa a ser un proceso horizontal y vertical. Las ventajas principales
de la estructura funcional son:

~ Facilita la especlalizaciéon
- Facilita la coordinacién

- Es més econodmica y flexible al crecimiento o en caso contrario, a la
reduccion

Organizacién por producto o tipo de servicio: Se caracteriza por estar
basada en estructuras autbnomas dependiendo de el tipo de producto,
cayendo en unidades pequenas y flexibles. Se basan primordialmente en los
resultados finales, ya sea el producto o servicio que se presta. Este tipo de
organizacién es costoso ya que duplica funciones.

16

Ibidem. Cap 6. pp. 103-128.
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¢ Organizaciones hibridas: En la practica, la mayoria de las Empresas tienen
una estructra compuesta o hibrida, en la que se utilizan caracteristicas de
ambos tipos, por funcidn y servicio. Una organizacién hibrida es mas flexible
y econémica. En los tipos de organizacidn hibrida mas comunes estd la
Organizacién geogrética.

Manual de Organizaciéon

Es la representacién grafica de la situacién organizacicnal de la Empresa,
menclonando objetivos, politicas y descripcién de funciones.

Un Manual de Organizacidn cumple con los siguientes objetivos:
- Muestra la estructura organizacional de la Empresa

-~ Identifica el lugar y el papel que cada Individuo tienen en la
organizacién, mostrando niveles jerdrquicos y lineas de autoridad

— Identifica funclones y relaciones entre unldades de trabajo a nivel
departamental

- Es la base para estudios y diagnoOsticos de estructuras en
funcionamiento

— Facilita 1a capacitacién del Personal en las funciones a desempefar

Es la declaracion oficial de la organizacidn de la Institucidn

El contenido de un Manual de Organizaclén varfa de una Empresa a otra, pero
generalmente contiene las sigulentes secciones:

e Introduccion:

Breve resefia del contenido del Manual, razén de su elaboracién, asf como de
los pasos que se siguieron en su elaboracion.



« Objetivos:

Son los propdsitos establecidos que debe alcanzar una unidad de trabajo, para
contribuir al logro de la misién de fa Institucién.

» Politicas:

° Generales: En los casos en que una polftica sea aplicable en varias
unidades de trabajo

Especificas: Cuando sean (inicas para el puesto
« Organigrama:

Representaclén gréfica de la configuracion de 1a unidad de trabajo, que indica
las jerarqufas, lineas de autoridad y los canales formales de comunicacién,

« Descripcién de {funciones:

Es la relacion de actividades que le corresponde realizar a cada unidad de
organizacion; puede definirse como un resumen de autoridad, obligaciones,
deberes y relaclones correspondientes a cada puesto en la organizacién. Cada
funcion debe definirse en términos generales especificando el "qué' ha de
hacerse, sin definir el "como".
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PLANEACION DE UNA ESTRUCTURA DE
ORGANIZACION

El plan de organizacion consiste, casi invariablemente, en reorganizar la
estructura existente. Ei primer problema radica en decidir que clase de
organizacidn se necesita. Se tiene que identificar el trabajo que ha de ejecutarse,
basandose en sus objetivos; posteriormente se dispondra ese trabajo en grupos
equiiibrados, previendo el alcance de supervisién adecuado.

Factores a considerar

* Los objetivos de la Institucion, generales y particulares de cada 4rea.

s La reorganizacion debera iniciarse de niveles altos a intermedios y de
intermedios a bajos.

s la agrupacidon de funciones debera tealizarse en conjuntos de actividades
relacionadas entre sl.

+ Debera existir un equiltbrio en la agrupacién de funciones, en cuanto a niveles
y rangos.

s Se debera determinar e/ tramo de control adecuado para efectos de una
adecuada supervision.

Fases a desarrollar

Para llevar a cabo la planeacion y desarrollo de una estructura de organizacién,
es hecesario se utilice una metodologla de trabajo debiendo seguir los siguientes

pasos:

e Determinaciéon del &area problema: Consiste en definir cuél es el drea
problema o sujeta a estudio, a efecto de conocer e interpretar la problematica
existente y asl poder planear en forma efectiva la realizacién del estudio de
reestructuracion.
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¢ Interpretacion del problema: En esta fase, se debe concretar
exclusivamente a conocer o que el prablema realmente enclerra, sin emitir
juicios o indagaciones sobre sus soluciones. Es muy importante que quede
clara la descripcion, afcance y fondo de! problema. Un método adecuado para
interpretar el problema, es fraccionarlo en sus partes y formularse una serié
de preguntas scbre el mismo.

Es necesaric celebrar una entrevista con el Responsable del area objeto del
estudio, a fin de que proporcione mayor informacion sobre los objetivos,
funciones y los problemas que existen en [a unidad sujeta a estudio.

Andalisis preliminar: Consiste en determinar las condiciones generales del
area, realizando una acumulacién rapida de datos en una forma amplia o
general con fines de exploracién y con el objeto de redefinir los objetivos
iniciales del proyecto.

Los datos recopilados deben ser objeto de reflexion, interrogados o
interpretados. Todo este proceso debe ser deliberado con el objetc de hacer
un reconocimiento por medio de un examen breve de los hechos, de la
situacion y de la estructura actual, asl como de las funciones que realizan.

Planeacién y programacion del proyecto: Consiste en enumerar las fases
del proyecto, fijar tiempos para su ejecucion y controlarlo desde su inlcio hasta
su terminacién.

Dentro de esta fase se incluye por supuesto el ordenamiento ldgico,
cronolégico y secuencial de las actividades a desarrollar, asf como Ila
coordinacién que debera establecer con las demés 4reas involucradas que de
acuerdo al proyecto sea necesaria sy intervencién para el desarrollo del
mismo.

* Recopilacién de informacién: Se deberd obtener basicamente lo siguiente:

°  Objetivos y politicas.

° |a estructura de organizacién actual (organigrama).
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La planilta actual.

o

Dates estad/sticos de volumen de operacion.

e

Descripcion de funciones de todos los puestos.

Con los elementos mencionados se canocera el nimero de empleados que
laboran en el 4rea y se programaran las entrevistas necesarias, indicando af
usuarlo como se van a desarrollar y el objetivo de las mismas, con el fin de
que prepare al personal y el material que se requiere.

Organizacion y andlisis de la informacién: Toda la informacion recopiiada
deberd ser ordenada en forma logica y se procedera a cuestionarla a fin de
detectar las anomalias y sus posibles soluciones. Todo o anterior, se hace con
base a un procedimivnto de andlisis ya establecido, donde se debe determinar
con claridad el qué, cuando, donde, cédmo y por qué de las funciones
analizadas.

Una vez hecho lo anterlor se podrd obtener:

Qué trabajo o trabajos tienen que hacerse para gque se alcancen los
obletivos.

Qué actividades deben eliminarse por resultar inadecuadas.
Como pueden agruparse mejor las funclones que realizan el trabajo.

Cdmo pueden agruparse mejor las funciones Staff para que proporcionen
especializacién y serviclo al costo méas bajo.

Qué puesto de Direccidn y Supervision se tienen que crear para obtener
una planeacién, control, coordinacion y motivacion efectivas.

También se deberd obtener de dicho andlisis:

°

Eliminacidn de superposiciones y repeticiones de actividades.
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Eliminacién de fricciones resultantes de relaciones defectuosas en la
organizacion.

® Mejoramiento a los procedimientos operativos.

Emisién del diagn6stico: Derivado del andlisis de la informacion recopilada
y conformada, se prepara un diagnostico, el cual debe contener los sigulentes
puntos:

Objetivo y antecedentes del estudio.

Presentacion de un panorama de la situacién actual.

Detalle de las ohservaciones, presentando pruebas y consecuencias.

Recomendaciones, con las alternativas que mas convienen, mostrando
ventajas y desventajas, en su caso, de cada una de ellas.

Costo de la propuesta.

Plan de implantacidn, sefialando requerimientos y estrategias.
Autorizacién de la propuesta: El diagnbstico mencionado en el punto
anterior es presentado al usuario o responsable de su autorizacidn, en donde
se repasan los puntos comprendidos en et diagndstico, haciendo incapié en
las consideraciones medulares de la propuesta.

En caso de ser aprobada la propuesta se procedera a su documentacién, para

lo cual se elabora el Manual de Organizacion y se esta en posibilidad de
preparar el plan de implantacién,
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ESTUDIO DEL TRABAJO

Concepto:

El estudio del trabajo es una herramienta administrativa tendiente a la optimacijon
y racionalizacion de los recursos fisicos y humanos disponibles para la operacion
de una unidad organica.

Objetivos:

« Determinar el tiempo requerido para el desarrolio de cada una de las
actividades Involucradas en las funciones asignadas a una unidad organica.

s Determinar la asignacién éptita de funciones a los integrantes de una unidad
orgénica de tal forma que la carga de trabajo de éstos presente una
distribucién uniforme,

Desarrollo

Para la realizacién de Estudios del Trabajo, han sido desarrolladas varlas técnicas
basadas en los principios de Ingenlerfa Industrial, siendo las que tienen un mayor
grado dc aceptacién y confiabilidad en la estandarizacién de trabajos de oficina,

las Técnicas de Cronometrados y Muestreo del Trabajo.

Conceptos basicos

Las definiciones que a continuacién se detallan, son con el fin de facilitar el uso
de los siguientes conceptos bésicos:

= Cargas de trabajo: Es la cantidad de trabajo a desarrollar por cada uno de

los integrantes de una unidad y se determinan basicamente considerando el
volumen de trabajo a desarrollar entre el total de empleados disponibles
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* Unidad: Es el término genérico para designar un grupo de trabajo, dirigido
por un Jefe y con organizacidn, propdsitos y funciones delimitadas

* Funcion: Es cada una de las tareas definidas que se realizan en una unidad

* Volumen: Es el numero de veces que se ejecuta una funcion en un ciclo. El
ciclo puede ser diario, semanal, mensual o anual.

¢ Estindar: Es la medida o normas con base en la cual una persona normal,
debidamente entrenada, a un ritmo que produzca una fatiga natural, pueda

desarroflar una funcidén determinada.

Medicién del trabajo

Como se menciond en los puntas anteriores, para poder conocer cual es la carga
de trabajo necesaria, debemos conocer como se estan desarrollando las
operaciones en forma individua! y medir el tiempo que invierten en su realizacion.
e La medicién del trabajo:
Es la aplicacién de técnicas para determinar el tiempo que invierte un trabajador
calificado en llevar a cabo una tarea definida, efectudndofa segin una norma
de ejecucién preestablecida.

« Procedimiento:

Las fases que a continuacion se detaltan forman el procedimiento necesario
para efectuar el estudio de medicién de! trabajo.

° Seleccionar e! puesto y operaciones que van a ser objeto del estudio.
* Describlr los métodos y procedimientos como se realiza el trabajo.

°  Examinar los métodos y procedimientos a detalle en todos sus elementos.
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°  Medir Ia cantidad de trabajo de cada elemento, expresandola en tlempo,
mediante la técnica de medicidn del trabajo con crondmetro.

¢  Compilar el tiempo tipo de la operacién previendo suplementos para
breves descansos, necesidades personales, etc.

°  Definir el tiempo tipo para las actividades especificas.
» Base para la medicién:
El tlempo es el tnico denominador comin para medir el trabajo.
+ Condiciones para medir el tiempo de ejecucion de una funcién:
®  Que se realice en forma repetitiva y razonablemente uniforme.
°  Que sea constante de un periodo a ctro.
°  Que sea cuantificable.
Hay dos casos en que no es posible efectuar medicion de trabajo:

Cuando el trabajo es esencialmente creativo,

° Cuando es necesaria una persona Independientemente del volumen de
trabajo que desemperia.

s Técnicas

Las principales técnicas que se emplean en la medicién del trabajo son las
slguientes:

°  Muestreo del trabajo.

° Estudio de tiempos con cronémetro.
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¢ Sistemas de normas de tiempo predeterminadas (NTPD).
¢ Datos tipo.

La técnica que utilizarernos como herramienta auxiliar para el estudio de cargas
de trabajo es el "Estudio de Tiempos con Cronémetro™.

De los métodos que analizan funciones (que engloban varios elementos
béasicos), se eligld el estudic con crondémetro por considerario el mas

confiable.

Técnica de Muestreo del Trabajo

Es posibie definir el concepto de Muestreo del Trabajo como un procedimiento
estad(stico basado en observaciones instantaneas obtenidas al azar, para
determinar las actividades desarrolladas, y ponderar el porcentaje de ocupacién
que represente cada una de ellas con relacién al total de tiempo disponible de
un puesto especffico.

La realizacién de este tipo de estudio Implica el desarrollo de las siguientes
etapas.

A. Praparacién del Muestreo

1. Precisar cuales son fos datos que interesa obtener del muestreo,
especificando las clases 0 conceptos que se desean observar; entendiendo
por clase un tipo determinado o grupo de trabajos homogéneos o similares
y que deben ser reconocibles a primera vista.

2. Determinar el periodo de tiempo en que sera desarrollado el estudio, de tal
forma que en éste se consideren todos los tipos de trabajo que se desarrollan
en fos puestos sujetos a estudio, sean estos con clclos diarios, semanales o
mensuales.
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3. Calcular el nimero de observaciones necesarias: s! bien existen varios
métodos para efectuar este célculo, el que se considera de mayor exactitud
es el denominado "Método Estadistico” .

» Método estadistico:

Con este método, hay que efectuar cierto ndmero de observaciones
preliminares { n' ) y posteriormente aplicar la siguiente ecuacion. 7

a0 Ve - (1x)°

IX

donde:

n = tamafio de {a muestra que deseamos determinar
n' = nimero de obsarvaciones del estudio prefiminar
x = valores de las observaciones

Tenlendo un nivel de confianza de 95.45 % y un margen de error de X 5%.

17 OIT, Intoduceién al Estudio del Trabajo, 1987, 3% edicién, Cap. 18, pp. 326, La explicaciéon
de esta scuacién se puede ampliar en Raymond Mayer, Production and Operations
Management. Mc.Graw Hill ,3* Edicién, 1975, pp. 516,517,
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Si se elige un nivel de confianza y un margen de exactitud diferentes, la
ecuacion también cambiara.

Sin embargo no bastara decir gue se necesitan algunas observaciones mas a
las del estudio preliminar, ya que con estas los valores de x y x2 cambiaran y
quiza alteraran el valor de n. Por consiguiente puede ocurrir que la muestra
siga siendo pequena y deban hacerse otras observaciones, 0 que bien que fa
muestra sea de hecho suficiente o mas que suficlente.

El método estadistico para determinar el tamafio de la muestra es fidedigno en
la medida en que !os supuestos establecidos son también fidedignos es decir,
que las variaciones en las observaciones son puramente aleatorias y no son
causadas intencionalmente por el trabajador.

También es importante que las observaciones se hagan durante cierto nimero
de ciclos, a fin de tener la seguridad de que podran observarse varias veces
los elementos casuales.

El promedio de varias muestras pequefas suele proporcionar estimaciones
mas confiables de pardmetros que una muestra de tamano equivalente al total
de fas muestras pequenas.

La operaciones matemdticas son sclo una gula para el analista, y no deben
de tratar de sustituir el sentido comun y el buen criterio, elementos
fundamentales para que el analista de tiempos lleve a cabo un buen trabajo en
la practica.

B. Ejecucién del Muestreo

Una vez realizada la preparacién del muestreo, el analista recorre los
puestos a observar indicando en las hojas de registro a que labor corresponde
cada una de las observaciones realizadas. Estas deben ser sin ninguna
apreciacién o interpretacién personal del sujeto que las realiza.




La instantaneldad de la observacidn es absolutamente necesaria ya que es
importante recordar que el estudio puede ser realizado en varios puestos
simultdneamente y en un intervalo de tiempo pequerio.

C. Andligis de Resultados

Cuando haya sido cubierto el ntimero de observaciones previsto, se
procede a realizar un conteo de! nimero de observaciones obtenidas en cada
una de las clases o conceptos dividiendo las cantidades obtenldas entre el total
de observaciones realizadas, cobteniéndose una evaluacién del promedio de
tiempo improductiva.

Técnicas de cronometraje

A. Investigacién detallada de las funciones relativas a los puestos de
estudilo

1. Con base en las descripciones de puesto y/o Manuales de Procedimiento
elaborados y/o por entrevista directa con el ocupante de! puesto, determinar
cada una de las funciones asignadas al mismo, asi cormo la documentacion
involucrada en el proceso.

2. Analizar exhaustivamente cada una de Ias funciones determinadas en el punto
anterior e identificar detaliadamente con ésto cada una de las actividades y
operaciones que intervienen en las mismas.

3. Validar la informacién obtenida con el Jefe inmediato para que ésta quede
como base para el célculo de la carga de trabajo del puesto.

B. Calculo de los Tiempos Estindar

Para cubrir esta etapa es necesario registrar la informacién obtenida en la
etapa anterior, en la hoja de trabajo de Estudio de Tiempos { anexo 1) para
después solicitar al ocupante del puesto en estudio realice las actividades
determinadas para cada una de sus funciones. Los porcentajes concedidos a
factor de nivelacién, escalas de valoracién de trabajo, conhcesiones por



aclividades ajenas al trabajo y otros factores simitares varian ligeramente segin
cada autor. En este trabajo, nos hemos basado tundamentalmente en las normas
establecidas por la Organizacion internacional del Trabajo y en datos
establecidos empiricamente en diversas Instituciones Bancarias, donde se han
efectuado este tipo de estudios.

Para cada una de estas operaciones, se toman fecturas de cronémetro y
se integra el tiempo estandar correspondiente de acuerdo a la siguiente
secuencia.

1. Obtener el promedio de las lecturas cronometradas.

TPC

2. Por observacién, se determina el ritmo de trabajo al que se realizé la actividad
en estudio y se enmarca en una escala de 0 a 100% de eficiencia (al ritmo
determinado se le llarma factor de nivelacién y se asigna como 1 para maxima
velocidad (100%) y fracciones de 1 para velocidades menores,'®

FN

3. Obtener e! producto del promedioc cronometrado y el factor de nivelacion
para obtener tiernpos consistentes al 100% de eficiencia. El resuftado
obtenido se le denomina tiempo ajustado neto.

TAN

18 Manual para el Estudio de Tiemnpos y Movimientos. Banca Serfin, S.N.C.pp.6-15.
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4. Ef tiempo obtenido se "lleva’ a la eficiencia establecida como normal, y que

para trabajos de oficina es considerada det 80%; es declr el tiempo ajustado
neto se divide entre 0.80 (es una proporcién inversa). El resultado obtenido
se le denomina tiempo normal.'?

™ = TAN /0.8

. Finaimente para obtener el tiempo estdndar se suman a lo anteriormente

obtenido tas concesiones denominadas P.D.S.,

TS = TN + P.D.S

cuyo significado es el sigulente:

P

1

Personal Conceslon expresada en unidades relativas (%)
para cubrir las necesldades fisioldgicas del
Individuo.

Descanso Concesi6n expresada en unidades relativas (86)
para recupetrar la fatiga ocasionada por la acciéon
constante.

©
[}

(7]
il

Suplementarios Concesién expresada en unidades relativas (%)
para compensar las situaciones cortas que no es
posible medir.

19

Norma 60-80 de valomacion del rabajo .OiT, Introduccion al Estudio de Trabajo,pp.254.
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ta asignacién de cada una de las anteriocres conceslones se lieva a cabo
de acuerdo a io siguiente; 20

PDS. =P+ D+ 8

En donde:

P =Dedas%
§=De2as%
D =

{ + Wl + IV (Ver tablas)

Por la naturaleza del trabajo de oficina, se ha adoptado por convencidn
otorgar una concesion del 10% de acuerdo a lo siguiente:

P = 4%
S = 3%
D = (3.0 + 1.0)054 + 1.0 = 3.16 (cercano a 3.0)

Como resultado del desarrolio de los puntos anteriores se obtiene el
tiempo requerido por una persaona con habilidad y estuerzo normal para realizar

cada una de las funciones asignadas a io largo de una jornada de trabajo a ritrmo
normal y sin sobrefatiga.

20 Manual pam el Estudio de Tiempos y Movimientas. Banca Serfin, S.N.C.pp.6-15.



TABLA PARA EL CALCULO DE CONCESIONES POR DESCANSO &

Concesijones por esfuerzo mental

Poco 0.8 %

Regular 1.3 %

Mucho 3.0 %
TADLAI

Concesiones por esfuerzo fisico

Muy poco 1.0%

Poco . 3.6 %

Regular 54 %

Mucho 72%

Demasiado 9.0 %
TABLA L

21 Ibidem.
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Porcentaje por tiempo de espera del empleado respecto al total de la

operacion
% factor
0-5 1.00
6-10 0.90
11-18 0.80
16 - 20 0.80
21-25 0.71
26 - 30 0.61
31-35 0.54
36 - 40 : 0.39
41 - 45 0.32
46 - 50 0.26
51-55 0.20
56 - 60 0.15
TABLATI
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Concesiones por monotonia - Tiempo del ciclo de la operacion

Min/Ciclo %
0.00 - 0.05 7.8 %
0.06 - 0.25 54 %
0,26 - 0.50 3.6 %
0.51 - 1.00 21 %
1.01 - 4.00 1.5 %
4.01 - 8.00 1.0 %
8.01 - 12.00 0.6 %
12.01 - 16.00 0.3 %
Mas de 16.00 0.1 %
Ciclo no determinado 1.0%

TABLAIV

C. Determinacion de Voliamenes y Periodicidad de Operacion
Para obtener la informacidn relativa a fa periodicidad vy frecuencia con que

se realiza cada una de las actividades asignadas a un puesto, se recurre
basicamente a las siguientes alternativas:
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1. A través de los diferentes medios estadisticos con que cuenta la Empresa y
gue son generados como el resultado del desarroilo de las funciones y
actividades inherentes al proceso, tales como registros, reportes, archivos,
etc.

2. Por muestreo, para frecuencias que se presentan y de las que no se tienen
registros.

3. Por estimacion conjunta con ¢l titular del drea y/o del puesto.
D. Integracién de los puestos de estudio

Esta fase constituye en sl los resultados obtenidos del estudio de tiempos
y su desarrollo implica seguir la siguiente secuencia:

1. Registrar en el formato de cargas de trabajo (anexo 2 ), al personal operativo
y cada una de las tunciones y operaciones determinadas para e! puesto en

estudio, procurando en medida de lo posible que ésto tenga una secuencla
cronoldgica.

2. Registrar en este mismo formato y para cada una de las operaciones
determinadas, los pardmetros tiempo estandar, periodicidad y frecuencia
correspondiente.

3. Obtener el producto del tiempo estandar y la frecuencia de cada actividad
y registrar el resultado como minutos requeridos (Min. Req.} en la columna
que corresponde a la periodicidad determinada para la funcién.

4. Determinar los minutos requeridos y la frecuencia correspondiente para los
perfodos determinados ( dla, semana, mes, afio) aplicando los factores
indicados en la tabla V.
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Factores de conversion ( dia, semana, mes, afo )2

249  DIASHABILES . 12 MESES = 2075  DIAS HABILES
ANOD - ANO MES
249  DIASHABILES . 52 SEMANAS =479 DIAS HABILES
ARO - T Tako SEMANA
2075 DIASHABILES . 472 DIASHABILES =433  SEMANAS
MES N SEMANA MES
TABLAYV

E. Célculo de Carga de Trabajo y Personal Necesario

Se define como Carga de Trabajo la relacion existente entre el tiempo
requerido en condiciones estdndar para cubrir las funciones asignadas a un
puesto y el tiempo hombre disponible del (los) ocupante(s) del mismo, expresado
ésto en unidades relativas (%)-

El cdlculo de este indicador implica la aplicacién de la siguiente secuencia.

1. Efectuar la sumatoria del tiempo diario requerido (TDR) en condiciones
estdndar de cada una de las funciones asignadas al puesto en
estudio.TIEMPO TOTAL EN DIRECTO ).

TTC = 5 TDR

22 Ibidem.

88



. Calcuiar el tlempo estimado para realizar actividades no mesurables y

repeticiones ocasionales parciales o totales ( INDICE DE OPERACIONES
POCO FRECUENTES ) considerando como 10% de el resultado obtenido
en el punto 1.23

IOPF = 0.1 *TTD

. Calcular el tiempo total productivo {TTP}, sumando el tiempo total en directo

al indice de operaciones poco frecuentes.

TYP = TTD + IOPF

. Calcular e} tiempo bruto disponible, multiplicando el total del tiempo que

dura la jornada por el namero de plazas que ocupan el puesto

TBD = TTJ * # Plazas

. Calcular ¢l tiempo lomado al iniciar vy finalizar la jornada , multiplicando o

tiempo concedido para estos fines por el nimero de plazas que ocupan el
puesto. Se ha aplicado por convencién 5 min. para el iniclo y 5 min. para el
final, haciendo un total de 10 minutos.24

TTIFJ = TCIFJ * # Plazas

23
24

Ibidem.
Ibidem.
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6. Calcular el tiempo neto disponible restando al tiempo bruto disponible el
tiempo tomado para iniciar y finalizar la jornada.

TND = TBD — TTIFJ

7. Calcular la Carga de Trabajo del puesto mediante la siguiente expresidn :

Carga de trabajo = ( TTP/TND ) x 100

8. Calcular el personal necesario dividiendo el tiempo total productivo y el total
del tiempo que dura una jornada.

# Personas requeridas = TTP/TTJ

Las objetivos principales de! estudio de cargas de trabajo son los sigulentes:

s Evitar desperdicio de la fuerza de trabajo, asignando a cada unidad el
personal necesario para proporcionar nuestros serviclos con fa calidad y fa

eficiencia establecidas, mediante:
¢ Determinacién de tlempos promedio y volumenes de trabajo
°  Estudio de lineas de espera

+ Distribuir correctamente el trabajo, asignado a cada puesto



* Mantener la productividad establecida mediante la implantacién de controles:

¢ Mediclén periédica del trabajo

®  Asignaclon de tareas

®  Programacion del trabajo
F. Analisis de Resultados

Un andlisis detallado de 1os resultados obtenidos en una &rea determinada,
permite detectar diferentes alternativas de fusién y/o redistribucién de funciones
tendientes a la optimacion del recurso humano requerido para la misma y la
distribucion racional del trabajo asignado.
G. Presemacion de Resultados { Reporte Final )
Los aspectos basicos de un reporte final de un estudio de métodos son:
1) Antecedentes
Hacer un breve comantario sobre el crigen del estudio que se presenta.

2) Objetlvog y Alcance de! Estudio

Indicar lo que se pretende como resuitada del estudio y el alcance de!
mismo.

3) Resumen Departamental

Hacer un listado de los resultados obtenidos para cada uno de los puestas
de los departamentos estudiados.
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4) Detalle de Carga de Trabajo
Elaborar para cada puesto los resultados del estudio especffico a nivel
funcién de acuerdo al formato determinacién de Carga de Trabajo
(Anexo 2).
5) Conclusiones y Recomendaciones
Indicar los resultados obtenidos del andlisis recomendando la plantilta de
personal operativo propuesta. Hacer una evaluacion econdmica de la
situacion propuesta. Indicar todas aquellas observaciones que se considere
° coadyuven a optimizar la operacion del area de estudio en cuanto a:
— Supervisidn.
— Sistemas y procedimientos (cuando no exista un estudio previo).
- Capacitacién y desarrcllo.

— Mohbiliario y equipo.

— Aspectos generales.
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IMPLANTACION DE LA NUEVA ESTRUCTURA

En muchas ocasiones, todo el esfuerzo aplicado en un trabajo de
investigacién y anélisis de estructuras de organizacidn resulta inttil, debido a una
deficiente implantacion. En algunas, las consecuencias suelen ser graves al
presentarse una situacion organizacional diferente a la anterior y a la propuesta,
sin llegar a solucionar la problematica existente.2>

Por tal motivo, es de vital importancia se planee, desarrclle y controle la
instalacion de la nueva estructura, para la cual se recomienda crear un plan de

trabajo.

Plan de trabajo para la implantacién

Primeramente se debe elaborar un plan de trabajo para la Implantacion, dende
se programen a detalle todas y cada una de las actividades a realizar, marcando
claramente los responsables y los requerimientos necesatios para llevar a cabo
dichas actividades. E! plan de trabajo contendrd bdasicamente las siguientes
actividades: -

¢ Determinacién de fecha de inicio de actividades

s Comunicacién con el usuario indicindole fechas de iniclo de actividades

* Coordinacién con otras areas involucradas en la implantacién

s Preparacion de material de apoyo para capacitacién e Instalacién

s Capacitaclén al personal involucrado en la implantacion

« Evaluacién del Personal capacitado

25 Ernest Dale. Organizacién, £d, Técnica, $S.A. 1? Edicién. Cap.15. pp.227-230.
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* Dotacién del material requerido para el inicio de las operaciones
* Inicio de operaciones de acuerdo a la nueva estructura
s Determinacién de cargas de trabajo
e Supervisién de la implantacion
» Correcciones y ajustes a la estructura propuesta
+» Liberacion y reporte de terminacién
Requerimientos
Es de vital importancia para poder cumplir con los planes de implantacion, el
contar con los elfementos materiales y humanos requeridos en la instalacion, para
lo cual se debe prever con la anticipacion debida el contar con ellos, debiendo
ser los siguientes:
» Requerimientos materiales:
°  Manual de Organizacién
° Mvaterlal audiovisual para la presentacidn y capacitacién
° Examenes de evaluacion
® S8enalizaclén en oficinas y distribucion de planta
° Formatos requeridos en la implantacién
*  Cronémetros (en caso de toma de tiempos)

° Areade trabajo para juntas de trabajo y/o capacitacion

®  Mobiliario y equipo
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¢ Requerimientos humanos:

Personal de capacitaciéon y Personal para la medicién del trabajo
Personal de apayo (en caso de requerirse), debidamente capacitado
Personal de otras 4rea involucradas, desarrollando su participacion
Personal requerido en a nueva estructura, debidamente capacitado

Instaiacién

Lo ptimero que tlene que hacerse es determinar con el responsable del area
sujeta a la implantacion, las fechas para la realizacion de juntas con su Personal,
capacitacién e inicio de operaciones, asi como los requerimientos que debe de
cumplir al respecto.

Juntas de trabajo:

Se debe realizar inicialmente una presentacion al Personal involucrado en
la Implanacion, sefialando el objeto de la reestructuracion, antecedentes,
desarrollo del estudio y conclusiones a las que se Hegaron procurando quede
perfectamente claro el por qué del cambio y motivande a dicho Personal a que
pongan todo su empeno para que la nueva estructura cumpla con su cometido.

Capacitacidon:
Se entregara a cada uno de los empieados responsables e involucrados,
un ejemplar del Manua! de Organizacién, explicando en forma detallada su

descripcion de puesios e indicandoles lo estudien para posteriormente aclarar
las dudas existentes.

Es recomendable aplicar un examen de evaluacién al .Personal
involucrado, a tin de conocer el grado de conocimiento adquirido.
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Un semana previa a la fecha de implantacidn, se deberd verificar que se
haya cumplido con los requerimientos enunciados en el punto anterior. A su vez,
sa deberd aclarar al Personal todas las dudas existentes, volviendo a hacer
hincapié en ta necesidad de contar su apoyo en la implantacion.

En caso de faltar algin requerimiento, se debe analizar conjuntamente con
el responsable del drea la posibilidad de posponer la implantacidn, hasta cumplir
con dicho requerimiento.

Iniclo de operaciones

En esle momento es de vital imporlancia el estar presente en el area
operativa, aclarando dudas y tomando notas de todas las anomalfas presentadas
para su futuro anélisis.

Cualquler anomalla o desviacion que resulte durante la implantacion debe
ser gnalizada y discutida con e! responsable del drea para delerminar las causas
y soluciones a! problerna presentado.

Supervision:

Cualquier tipo de implantacién debe ser vigilada de cerca por el Personal
responsable de la misma, por un periodo determinado, deblendo llevar un
registro detallado de los problemas presentados, as{ como las soluciones
tomadas.

Es factible que de ésta supervision surjan algunas observaciones
importantes que puedan llegar a motivar un cambio en la estructura misma, o en
particular en alguna asignacion de funciones. En este caso, se deberan analizar
estos camblos conjuntamente con el responsable del drea.
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Capitulo IV

CONDICIONES AMBIENTALES DE TRABAJO
Y SEGURIDAD INDUSTRIAL



ERGONOMIA

Para analizar acertadamente los efectos de la higiene y seguridad sobre la
productividad no se puede hacer abstraccion del concepto de ergonomia. Las
medidas ergonomicas van mas alla de la simple proteccion de la integridad flsica
del trabajador y tienen por objeto darle blenestar, instaurando para ello
condiclones optimas de trabajo y utilizando lo mejor posible sus caracter(sticas
fisicas y sus capacidades fisiolagicas y psiquicas. Por lo tanto, la productividad
no es el objetivo principal de la ergonemla, sino, generalmente, uno de sus
resultados finales.

Su funcidn consiste en crear las condiciones mas adecuadas para los
trabajadores en lo referente a iluminacién, clima y ruido, reduccion de ta carga
fisica de trabajo (sobre todo en ambientes calurosos), mejoras en la postura de
trabajo y reduccldn en el esfuerzo de clertos movimientos, alivio de las funciones
psicosensoriales en la fectura de los dispositivos de sefalizacion, facilitar la
manlpulacion de palancas y mandos de las maquinas, aprovechamiento de los
reflejos espontanecs y los estereotipados, evitar los esfuerzos de memoria
Innecesarios, etc.

Sin embargo, seria errdnec pensar que la ergonomla no es Mas que una
colecclén de medidas complejas utiizadas Unicamente con la tecnologfa mas
moderna; muchas veces pueden introducirse también mejoras en las simples
operaclones manuales.

Concepto

Es el estudio cieritifico de las relaciones entre el ser humano y su medio
ambiente en el trabajo.
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La Ergonomia y la productividad

Una persona que pueda hacer mas con {os mismos recursos o que pueda
producir la misma cantidad con menos insumos, serd la mas productiva y
légicamente tendrd mayor prograeso y utilidad, generandose da esta manera un
bienestar compartido. Para lograr un incremento en la productividad personal es
de gran importancia considerar la Interaccién de! hombre con su medio de
irabajo. Esta Interacclén se estudia interdisciplinariamente en ergonomia.

Propoésitos de la ergonomia

Uno de los propdsitos de la ergonomia es tratar de adaptar el trabajo a la
persona. Estas adaptaciones se refieren a:

!

seguridad.
- salud.
— ahorro de recursos.

— actitudes hacia las condiciones de trabajo, como son problemas de
comodidad.y fatiga, etc.

- actitudes hacla las condiciones socloldgicas del trabajo, es decir:
problemas de motivacion, satisfaccion, dignidad, etc.

—~ exigencias del rabajo en relacion con las habilidades humanas.

Aplicaciones ergonémicas

Desde el punto de vista de sequridad, la ergonomla se ocupa de la
prevencién de accidentes mediante el buen disefio de sistemas en el drea de
trabajo. Estos sistemas son compatibles con las caracteristicas y limitaciones
humanas.
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la persona que reallza actividades dedicadas a la ergonomfa, la usa
fundamentalmente para la prevencién y control de accidentes, con las siguientes
bases:

1) Reconocimiento de las facultades humanas, es decir, capacidades y
limitaciones

2) Establecimiento de los limites de tolerancia del trabajo y designar labores
3) IL mejora.de los términos de trabajo

4) Predlccion de los resultados probables de alguna innovacidn recomendada
5) Establecimiento completo de politicas de seguridad y sus cumplimientos

6} Adaptaclon de los empleados con el medic ambiente {condiciones de
temperatura, #uminacién, ruido, ete.)

Criterios y enfoques de la Ergonomia

Los criterios tradicionalmente dentro de la ergonomia han sido clasificados
en dos importantes clases: el criterio fisioldgico vy el criterio psicoldgico.

e Ei criterio fisiolégico atiende a las actividades o funclones de los drganos del
ser humano. La intervencidn de este criterio en el hombre o en ef sistema estara
en funcién de normas fisiol6gicas adecuadas.

e El criterio psicolégico generalmente se enfoca a shtuaciones sobre el medio

amblente como son la ituminacidn, los niveles de ruido, ei calor, el color, la
disposicion de mobiliario, etc.
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SEGURIDAD EN LAS OFICINAS

Son muchas las grandes empresas de la actualidad que emplean
exclusivamente personal de oficina, como, por ejemplo, las comparfas de
seguros y los bancos. Las leslones que resultan de los accidentes que ocutren
en las oficinas son tan graves y dolorosas como las que ocurren en las fébricas
y talleres. Sin embargo, a menos que las empresas afectadas adopten las
medidas de seguridad adecuadas, las lesiones con motivo de accldentes
laborales tienen mucha mayor probabilidad de ocurrir.

Gravedsad de las lesiones ocurridas en las oficinas

Uneo de los principales factores que atentan contra la seguridad en las
oficinas es la creencia generalizada de que las lesiones que se sufren en ellas
son slempre intrascendentes.

De todo esto se deriva la conclusion de que es preciso Informar al
empleado de oficinas acerca de los peligros contra los que debe estar prevenido
y de las normas de seguridad a observar. Ha de saber, asimismo, que la direccion
de su empresa esta dispuesta a facilitar el equipo y las condiciones de seguridad
necesarios, siempre que él esté dispuesto a observar las normas de seguridad;
el empleado debe estar preparado para aceptar los procedimientos de trabajo
sequro, y la empresa debe procurar fomentar esta actitud. Algo que es aun mas
importante: los jefes de oficinas deben conocer bien cuéles son los peilgros que
tay en éstas y cudlas son las practicas inseguras, y tomar las medidas de
prevencién necesarias.

Clases de accidentes causantes de lesiones incapacitantes

Caidas:

Los accidentes que con més frecuencia ocurren en las oficinas son las
caldas. Las muleres constituyen las victimas mé4s propiclas de esta clase de
accklentes. Las caldas ocurren al andar, bajar escaleras, entrar y salir del
ascensor y ol resto corresponden a caldas de los asientos. Las caidas o
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resbalones sobre pisos son ocasionadas por piso resbaladizo, objetos
voluminosos en el camino, piso desigual, desperdicios en el camino, desmayos,
pérdida del equilibrio al empujar o arrastrar objetos, y condiciones del piso no
especificadas.

Las caidas o resbalones en escalones y escaleras son causadas por piso
desigual, piso superficie resbaladizo, desperdicio, y condiciones no
aspecificadas.

Las caldas o resbalones desde puntos elevados son causados por subirse
sobre los muebles (incluyendo sillas), al sublr escaleras, etc.

Distanslones por eafuerzos excesivos.

Afecta casi exciusivamente alos hombres, debido probablemente al hecho
de que las mujeres suelen levantar pesos menores.

Ocurren al Intentar desplazar objetos tales como méaquinas de oficina,
archivadores, material de escritorio, muebles, libros pesados u otros objotos.
Con frecuencia estos accidentes se deben a movimientos iImprudentes realizados
por los empleados sin el consentimiento de sus superiores.

Heridas en los dedbs:

Se incluyen en esta categorfa las lesiones ocurridas al quedar atrapados
los dedos en alguna maquina o equipo. Por lo general esto ocurre con las
venlanas, puertas o cajones, aunque se han dado casos de este tipo de accidentes
en fotocopiadoras, ventiladores. Se han producido incluso amputaciones de
dedos por la cuchilla en las guillotinas de papel.

Oftros tipos de accidentes
Son importantes, el dano a los ojos producido por sustancias extranas, las

quemaduras producidas por el café u otros liquidos calientes al derramarse, o
por el fuego, las picaduras de insectos y las descargas eléctricas.
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Control de peligros en las oficinas

Para controlar el niimero de accidentes en las oficinas, lo primero que hay
que hacer es eliminar o reducir el nivel de exposicién de los empleados a los
peligros, esto se logra mediante un adecuado programa al hacer el plano de la
oflcina, al comprar el equipo y mobiliario y al fijar las normas de trabajo.

Al disefiar &l plano de una oficina hay que tener en cuenta tres princlplos
esenciates: la eficiencia, comodidad y seguridad. El principio de flujo de trabajo
vale tanlo para las oficinas como para las fabricas.

Los empleados que reciban frecuentes visitas deben estar sltuados cerca
de las entradas, y los que tengan que trabajar con papeles y documentos han de
distribuirse de modo que el trabajo fluya a través de la oficina.

Los equipos mas pesados y los archivadores deben colocarse contra las
paredes o columnas, los archivadores deben ir aternillados entre sf o al suelo o
pared, para evitar que puedan volcarse hacia adelante.

Los plsos son los principales elementos causantes de los accidentes en
las oficinas; es preciso que sean los mas duraderos y faciles de mantener y gue
su superficle sea antiderrapante.

Las escaleras y entradas a los ascensores son sitlos en los que deben
extremarse las medidas de prevencidn contra resbalones, debiendo mantenerse
en todo momento en dptimas condiciones de seguridad.

Es necesario verificar asimismo las salidas del local con el fin de
comprobar sl las escaleras estdn libres de obstéculos y sl la iluminacién es
suficiente.

Las pusettas son otra de las causas mas frecuentes de accidentes. Las de
vidrio deberan ir provistas de algin disefio o motivo, a 1.40 m del suelo
aproximadamentse, situado en el centro, con el fin de evitar que el personal se dé
contra ellas al no advenrtir su existencia. Silas puertas se abren directamente sobre
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un pasillo o corredor es posible que alguien se golpee contra ella al pasar, por
lo que hay que evilar este tipo de casos.28

Huminacién y ventilaciéon:

La calidad de la iluminacion y de la ventilacién, tienen asimismc una
innegable repercusidn en la moral de los trabajadores.

En efecto, a veces, seglin la empresa se desarrolla, se van afadiendo mas
mesas de trabajo y otros elementos, en cantidades supericres a las gue
originalmente se hablan planeado al proyectar el local. Ei hacinamiento es
perjudicial, tanto desde el punto de vista estético como el de los efectos
psicolégicos sobre los empleados; sobre todo si, como consecuencia de ello,
los sistemas de ventilacion quedan desfasados.

Es preciso evitar que el perscnal tenga que situarse frente a ventanas,
lAmparas sin pantalla o cualesquiera otros elementos que produzcan
deslumbramiento. Para lograr un alto nivel de iluminacidon sin deslumbramiento
resulta conveniente emplear lamparas flucrescentes de luz indirecta, provistas de
las necesarias pantallas. Las paredes y demas superficies del local deben reflejar
adecuadamente la luz; sin producir deslumbramiento.

La ventitacién natural a través de las ventanas resulta a menudo insuficiente
si se le compara con la comodidad que proporciona el aire acondicionado.
Todos tos sistemas de ventilacidén mecdnica y de acondicionamiento de aire
requieren un estudio cuidadoso y su instalacion se debe confiar a personas
expertas. Hay que tener presente, sobre todo, que los despachos privados
situados a lo largo de las paredes exteriores de un amplio salén de oficinas no
deben impedir la ventilacidn de éste ni la entrada de la luz.

26 Manual de Prevencién de Accidentes para Operaciones Industriajes, CIAS ( Consejo
Interamericano de Seguridad ), Ed. Maptie, Madrid 1974, pp.333.
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En las oficinas los ventiladores deben colocarse de modo que no corran
el rlesgo de caerse encima a alguien, por lo que es posible que haya que fijarios
en su sitio. Deben ir provistos de una base lo suficienternente ancha y de
agarraderas lo bastante sdlidas como para poder desplazarios y cambiarios de
sitio. Deben estar, asimismo, dotados de la necesaria rejilla protectora que
cubran las dos caras del aparato. 27

Las méquinas copiadoras deben recibir una adecuada ventilacién,
especialmente las que funcionan con alcohol, amoniaco, metanol u otras
substancias toxicas. Cuando este tipo de maquinas no recibe una ventilacion
suficiente, la concentracién de metanol puede llegar a alcanzar niveles de
molestos e Iinclusive daninos. Esto nos lleva a la conclusién de que ias
operaciones de reproduccién no deben llevarse a cabo en pequefios recintos
cerrados, a menos que tengan ventilacion exterior.

Equipos adecuados de oficina

El mobiiario de oficina de calidad no sdlo contribuye a la seguridad en el
trabajo sino que mejora la estética del local, lo cual, a su vez, redunda en beneficio
del estado de animo de los empleados y visitantes a la vez lLas sillas,
especiaimente, deben ser comodas y de buena construccién, con una base io
bastante ancha como para gue no se vuelquen con facilidad.

Al adquirir equipo de oficina, como, por ejemplo, maquinas copiadoras,
archivadores etc., es hecesatio cerciorarse de que los mismos estén
adecuadamente protegidos. Es conveniente, sobre todo, colocar algan tipo de
proteccion en las guillotinas de papel.

Equipos eléctricos

Al hacer el proyecto de cualquier cficina es necesario tener en cuenta y
evitar una setle de peligros derivados del empleo de equipo eléctrico. Cuando

27 Ibidem,
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se empleen maguinas de escribir eléctricas u otros equipos eléctricos. Se debe
procurar que los cables y los enchufes se coloquen de manera tal gue se eviten
los peligros de tropiezos y caidas. Los enchufes deben ser para clavijas de tres
polos con puesta a tierra, a fin de evitar al usvario el peligro de una descarga
eléctrica.

Todos los empleados deben saber que, si alguno de los equipos de oficina
produce una descarga, falla en su funcionamiento o echa chispas o humo, hay
que pararlo inmediatamente, desenchufarlo y avisar a ta persona responsable.

Materiales almacenados:

Como norma general, estos materiales deben almacenarse en sitios
accesibles sin necesidad de cruzar por lugares de tréfico denso y de modo tal
que se evite el peligro de que le caigan encima a alguien. Del mismo modo, debe
evitarse dejar materiales en el piso de un corredor o pasillo, para evitar que
algulen tropiece con ellos.

Los liquidos inflamables y materiales similares deben guardarse en
envases de seguridad, con preferencia en armarios herméticamente cerrados.
Ademéas, conviene que en la oficina se dejen sbélo pequefias cantidades
almacenéndose el grueso de las existencias en los depdésitos adecuados a prueba
de incendio.

El fuego

El fuego es una gran amenaza a cualquier tipo de empresa, aunque sus
efectos son mds peligrosos en las industriales y comerciales.

Clasificacién de los fuegos
Los fuegos se clasifican en razdn de su velocidad de ignicidn y segun el

combustible que los produce. Por su velocidad de Ignicién los fuegos pueden
ser:
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e A de ignicion lenta

* B: de ignicidn rdpida
* C: de ignicion violenta
s D: de ignicidn especial

Fuego A. Los producidos por materiales como papel, madera, fibras o productos
textiles, fibras © maiteriales vegetales, carbon y, en general, todos aquelios que
durante su ignicidn producen brasas y que, como residuo de esa ignicién, dejan
ceniza. Los materiales productores de fuego A se caracterizan por no tener
desprendimientos de gases o vapores en su presentacion naturai.

Fuego B. Los producidos por gases, liquidos o sdlidos inflamables; para los
ultimos es condicidn esencial el que tengan desprendimientos de gases, vapores
o particulas, en su estado original. Dentro de estos materiales podemos
mencionar el gas LP, el butano, e propano, el hidrogeno, el petrdleo y sus
derivados, los aceites animales o vegetales, el alcohol, la acetona, el tlner, el
aguarras, las grasas, el alcohol sdlido, etc.

Fuego C. Los que tienen su origen en equipos, dispositivos o conductores
eléctricos. En este caso en que se denominan fuegos eléctricos en realidad son
fuegos que, aunque producidos por la electricidad al originar calentamientos, se
producen en los materiales aislantes y no en los conductores.

Fuego D. Los que tignen su origen en cierto tipo de metales combustibles, tales
como el zinc en polvo, el aluminio en polvo, el magnesio, €l litio, el sodio, el
potasio, el titanio, etc.

Causas mas frecuentes de incendios

Segun la Fire Protection Association de los Estados Unidos las causas mas
frecuentes de incendios son el descuido en el uso de:

— Cerillos y cigarros
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- .Calefacclones y cocinas
— Basura
— Instalaciones y aparatos eléctricos
— Fuegos abientos y chispas
— Uquidos inflamables
La deteccion del fuego

Es de suma importancia que la deteccion del fuego se lleve a cabo de
manera oportuna, para asf evitar la propagacion de este. Tipos de detectores:

Detector de ionizacién: Cuando se quiere conocer la presencia de un fuego
Incipiente en un lugar en donde no existan desprendimientos iénicos provocados
por causas distintas de fas del fuego.

Detector de humops: Indicado cuando se pretenda detectar e! fuego en la etapa
previa al surgimiento de las llamas slempre y cuando el material en riesgo de

Ignicién sea de los que producen humos.

Sensor térmico: Responde cuando las llamas han surgido y provocado una
temperatura de 135 °F (57 °C ).

Sensor térmico intenso: Trabaja a temperaturas de 200 °F {93 °C),
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Sustancias extintoras de fuegos

-AGUA
- SODAAGIDA
- ESPUMA QUIMICA

| - ESPUMA MECANICA

LIQUIDOS

[T - BIOXIDO DE CARBOND

GASES
|- HALON 1301

- BICARBONATQ DE SODIO
- POLVO QUIMICO BC
POLVOS - POLVO QUIMICO SUPERSECO BT
- POLVO QUIMICO SECO ABC
- PYRENE G1 POLVQ SECO
| _-MET-L-X POLVO SECO

lluminacién de emergencia
En toda empresa debe existir luminacién de emergencia, que sera de
relevante importancia en caso de incendio y, sobre todo, en lugares donde se

trabaje en turnos mixtos o nocturnos.

Aungue lo ldeal serfa que existiera en todas y cada una de fas
construcciones Integrantes de las Instalaciones de ia empresa, fa iluminacion de
emergencia debe estar en los siguientes fugares, por io menos:

- Plantas de juz.

- Bombas contra incendio.

— Almacenes de materia prima o producto terminado inflamables.

- Depbsitos de combustibles.

—~ Pasillos de evacuacién.
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— Casetas de vigilancia.
— Gabinetes de guarda de equipo individual.
— Hidrantes.

-~ Lugar donde se guardan los planos de la construccidn e instalaciones
de la empresa.

La iluminacion de emergencia se debe probar todos los dfas.
Senalizacion

En toda empresa deben existir sefiales indicadoras en caso de incendio.
Debe de habar senalizacién para:

— Evacuacién de personas.

- Clrculacién de vehiculos.

— Controles de energia eléctrica.

— Depésitos y almacenes de sustancias inflamables, explosivas o téxicas
- Instalaciones de las mismas sustancias.

— Bombas contra incendios.

— Extinguidores de mano o semifijos.

— Hidrantes.

— Gabinetes de guarda de equipo individual contra incendios.

Todas las sefiales lumfnicas como los carteles deben presentar puntas de flechas
indicadoras de la direccion.
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Plan de emergencia en caso de siniestro

En toda oficina debe haber un plan de emergencia, conforme al cual se
siten algunas personas en las diferentes secciones para ayudar en la ordenada
evacuacidn del edificio. Cada depadamento debe tener asignada una ruta
especifica de evacuacian, asf como una ruta alternativa en caso de que la salida
se encuentre bloqueada. En este sentido, conviene realizar algin ejercicio de
evacuacién sin previo aviso; esto puede contribulr, llegando el caso, a salvar
vidas humanas. Cuando suene la alarma, los auxiliares deberan dirigir el proceso
de evacuacion, pero todo el mundo habrd de hacer lo que le corresponda; el
personal debera dirigirse tranquilamente a la salida, sin prisas y sin empujarse,
como si se tratase de una actividad normal, esperando después fuera del edificio
la orden de reintegrarse al trabajo. En una situacion de emergencia real, ios
directores responsables seran los encargados de autorizar el regresc del
personal al edificio. ..

[8

El personal de vigilancia

Normalmente en toda empresa, sea de la naturaleza que sea, se emplea
personal de vigilancia. Como su nombre indica, estas personas tienen por mision
el vigilar para prever y prevenir la ocurrencia de un acontecimiento infausto dentro
de la empresa.

Generalmente se recurre a elementos uniformados para el desempeno del
trabajo de vigilancia, aunque ta! ropa no sea necesaria ya que el mismo
rendimiento lo puede dar un uniformado que un civil, si ambos han sido
debidamente seleccionados y capacitados.

La existencia de personal de seguridad dentro de una empresa requiere
la adopcién de determinadas medidas:

1.-Hacer la determinacién precisa del ntimero de elementos que vah a
emplearse en funcidon de la actividad de la empresa

2.-Elaborar un instructivo de vigilancia acorde con las caracteristicas y
necesidades de la empresa
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3.- Selecclonar al personal de vigilancia de entre quienes satisfagan requisitos
minimos de edad, nivel socioecondmico, egoproyeccion, egointrospeccion,
escolaridad, salud y resistencia ffsica

4.- Capacitar al personal dentro de planes minimos de disciplinas afines a la
actividad

Organizacién de la seguridad en la oficina

El jefe de seguridad es, por supuesto el hombre clave en el programa de
seguridad de la oficina.

En este sentido debemos hacer notar que el comité de seguridad de la
oficina constituye una excelente cadena de transmisién del interés para todo lo
relativo al programa de prevencién de accidentes, pero no hay que olvidar que
el comité no puede hacer el trabajo de una buena direccion

Comité de Seguridad

Al elaborar el programa de seguridad para la oficina se debe contemplar
la representacién de la misma en el comité de seguridad sobre la misma base
que si se tratase de cualquier otro departamento o seccidn de la empresa. La
oficina debe figurar en el programa de inspeccién del profesional de seguridad
en la empresa. El Jefe de Ia oficina o su ayudante debe acompariar al profesional
durante las inspecciones, debiendo eslar presente, asimismo, el raprasantante
del comité de seguridad de la oficina.

El comité cotabora con todos los jefes en el cumplimiento de las normas
de seguridad, dependiendo directamente del director de seguridad o de la
persona que se halle al frente del programa. El comité, en unién de los jefes de
los departamentos respectivos, puede llevar a cabo inspecclones periddicas de
las olicinas con el fin de detectar posibles peligros de accidentes o incendios.
E} comité esta asimismo facultado para hacer recomendaciones, muchas de las
cuales se basan, de hecho, en sugerencias emanadas de los jefes y empleados
en general. También puede este organismo colaborar con la formulacion y
revision de las normas de seguridad de la empresa.
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A menudo se respensabiliza al comité de los programas de comunicacion
e Incentivos destinados a mantener el interés por todo lo relativo a la seguridad,
por medio de carteles, boletines informativos y concursos.

Los registros sobre accidentes

Son absociutamente necesarios si se desea que el programa de seguridad
tenga éxito, no solamente porque la investigacién y andlisis de los registros de
los accidentes resaltan los problemas que hay que corregir, sino también porque
esos registros nos muestran si se hacen o no progresos en la prevencion de
accidentes.

Los empleades de una dficina deben info‘rmar todos los accidentes que
se procduzcan en la misma, independientemente de lo leve que sean las lesiones.
Los Informes deberén ser minuciosos y se elaboraran a la mayor brevedad
posible después de ocurrido el accidenle o cuasi-accidente. Aquellas
condiclones o procedimientos que en el informe se reporten como inseguros
deberan ser modificados a la mayor brevedad posible, ya que los
cuasi-accidentes constituyen advertencias serias de que, en el futuro, las
consecuencias pueden resultar funestas.

Los registros constituyen la base objetiva de la estructura del sistema de
seguridad, ya que revelan el quién, qué, cudndo, porqué y cémo de los
accidentes en la oficina y ayudan a evitar la repeticion de los hechos. Ademas,
los registros completos proporcionan pautas para la determinacién de las primas
de seguro de la empresa.

Instruccién

La conciencia del trabajo seguro solamente se desarrolla medianta la
instruccién de todos los nuevos empleados de la oficina en seguridad, sin tener
en cuenta la edad. El departamento de seguridad deberd asimismo disponer lo
necesario para que la ensefianza de los diferentes procedimientos y técnicas se
imparta con la mayor rapldez posible, durante la etapa iniclal de la incorperacion
del nuevo empleado; no obstante lo cual, resulta convenlente esperar a que el
empleado se haya "centrado” en su nuevo puesto, de modo que pueda absorber

-
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mejor las ensefianzas. Los jefes y responsables deben recibir asimismo
Instruccion en materia de seguridad en la oficina, ya que es muy probable gue
los mismos manifiesten a tal respecto la misma ignorancia que sus subordinados.
A pesar de todo esto, la prevencion de accidentes requiere la atencidn esmerada
del responsabie durante todas las horas del dia, ya que si el jefe deja de cumplir
sus obligaciones, los accidentes ocasionados por las acciones de los empleados
realizadas al margen de las normas de seguridad, centinuaran repitiéndose, sin
tendencia a disminuir.

Dentro del marco de educacién para la seguridad resulta igualmente
Importante promover la seguridad fuera del puesto de trabajo; en efecto, el
comportamiento seguro y el cumplimiento de las normas no son un aditamento
que el empleado "se ponga" al iniciar la jornada para "quitarselo” al terminar el
traba)o.

Las comisiones mixilas de seguridad e higiene en el trabajo

Las comisiones mixtas de seguridad e higiene son organismos previstos
por la igy, para investigar las causas de los accidentes y enfermedades, proponer
medidas para prevenitdos y vigilar que se cumplan tales medidas. Las comisiones
deben integrarse por trabajadores y por empleados de confianza que se
encuentren laborando dentro de la empresa.

Las comislones mixtas de seguridad e higiene, en general tienen el
Inconveniente de la Ignorancia de sus componentes en materia de seguridad,
por no ostar capacitados en la materia ni tener mucha probabilidad de que la
empresa los capacite, Lo que se acaba de sefialar repercute en eficacia frente
al objetive fijado para tales organizaciones; sin embargo existe la posibilidad de
hacer efectivas estas comisiones si las mismas se organizan pensando en la
seguridad, y capacitan a comisiones y personal laborante en todo aquello que
concierna a segquridad.

la seguridad empresarial comprende:

— Diagnostico de los riesgos presentes
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— Plan de seguridad
— Implantacién o instalacién de las medidas materiales de seguridad

~ Adopcitn de las medidas administrativas relacionadas con la
seguridad

- Elaboracién de los distintos programas de capacitacién, para
aplicarlos en las distintas &reas de la empresa

— Supervislon de las medidas de seguridad

-~ Investigacién de los siniestros ocurridos

- Actualizacién constante de los planes de seguridad
~- Promocién de la seguridad

Entre los aspectos menclonados destacan la supervisién y la promocion
de la seguridad como los datos mas trascendentales de la funcién de las
comislones mixtas.

La supervisidn ofrecerd una amplia eficacla, dado que sera practicada por
un nimero elevadc de personas interesadas e involucradas en la seguridad
interna de la emprasa.

En cuanto a la promocidn, ésta tendrd la positiva repercusién de que se
ejercera constantemente y de manera equitativa, para ir penetrando lenta, pero
saguramente, en la mentalidad de todos los trabajadores, hasta que éstos realicen
sus actos por instinto dentro del concepto de la seguridad.

El Reglamento General de Seguridad e Higiene en el Trabajo, previcne la
instalaclén, dentro de cada empresa, de tantas comisiones mixtas como sean
necesarlas. En realldad cada empresa no debe tener mas que una sola comision,
aunque ésta se encuentre organizada en tantas secciones o divisiones como
requiera cada empresa, debido a que la multiplicidad de comisiones da lugar a
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Ja multiplicidad de criterios, asl como a la multiplicidad de procedimientos y en
algunos casos a la duplicidad y hasta superposicién de estos dltimos, por lo que
las resoluciones vy las soluciones deben emanar de una institucién con unidad de
criterio y unidad de procedimientos.

Las comisiones mixtas de seguridad e higiene estan obligadas a recurrir
a personas técnicamente capacitadas en la materia para el diagnbstico y
planeacién de seguridad, asi como para la elaboracién de programas de
capacitacion, y es recomendable que también se hagan asistir por expertos en
las reunicnes que periédicamente deben celebrar de acuerdo con fa ley.

La seguridad debe adaptarse cbmo resultado de una serie de estudios

cientificos o técnicos, en los que se hayan considerado los rlesgos y las
soluciones adecuadas para ellos dentro del dominio de muchas disciplinas.
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MANUAL DE SEGURIDAD

El tener un Manual de Seguridad tiene como propdésito establecer y dar a
conocer las funciones del Comité Central de Seguridad, las Reglas de Seguridad
vigentes en el inmueble de la Empresa y las acciones especificas a segulr para
e! caso de incldentes, emergencias o siniestros, de manera que todo el personal
que tabora en la Empresa, con la ayuda de este manual, tenga conocimiento de
sus deberes y responsabilidades en el aspecto seguridad para que se eviten
leslones, actos y condiciones inseguras sablendo como conducirse ante eventos
de riesgo.

Reglas de seguridad

La Empresa funciona con la conviccidn de que todas las lesiones pueden
ser prevenidas y para ello, espera que todos sus empleados acepten la
responsabilidad de lograr este objetivo, lo cual es condicidén de trabajo. La
principal preocupacion de la Empresa es el dafo fisico y moral que ocasionan
las lesiones a sus empleados y a sus familias. Por lo tanto, el Unico objetivo
aceptable es el de lograr cero lesiones dentro y fuera del trabajo. Para lograr
estos objetivos |a supervisidn debe de mantener normas excepclonalmente altas
en [o referente a los conocimientos y praticas de seguridad, orden y limpleza de
todos sus empleados, Incluyendo el desempefio de personas ajenas a la
organizacion en quienes el empleado tiene la responsabilidad, cuando esta
involucrado, de instruir, entrenar o indicar lo que deben hacer en casos de
emergencia o desempeiio de sus actividades dentro de las instalaciones.

Pasillos y Oficinas
a) Mantener libres de obstruccion los pasillos y puertas, asf como el acceso a

los equipos de seguridad como son los extinguidores y las cajas de los
hidrantes.
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b) NO correr en los pasillos, oficinas y escaleras.

c) NO leer mlentras camina.

d) Reportar a su jefe inmediato cualquier tipo de derrame de liquidos que
observe en los pasillos y escaleras. Asimismo y de inmediato reportario a
Intendencia.

e) Evite, corrija o sefale de Inmediato todo aquello que pueda provocar una
calda como: cables sueltos y colgantes (de teléfonos, extensiones eléctricas,
mdquinas de escribir, elc.) atravesando accesos de paso o trabajo, arrugas
o dobleces en alfombras, ldpices o plumas, clips, ligas o papeles en areas
no alfombradas, liquidos derramados, etc.

f) NO se permiten juegos de manos.

g) NO transportar liquidos en recipientes abiertos.

Escaleras
a) Vea los escalonas - NO corra
b) NO subir o bajar mas de un escalédn a la vez

¢) Usar el pasamanos SIEMPRE que se haga uso de las escaleras.

d) NO transitar por las escaleras con liquidos en reciplentes ablertos, objetos
pesados o transportando objetos en las dos manos sin poder hacer uso del
pasamanos.

a) NO dejar objetos en las escaleras que obstaculicen el pasc.
f) Caminar SIEMPRE por el lado derecho.

g) NO formar grupos de personas en las escaleras.
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h) NO permanecer atrds de las puertas de escaleras.
) NO abra bruscamente las puertas de las escaleras.
Elevadores

a) NO usar los elevadores en caso de incendio o temblor (S! ya se encontraba
en alguno, béslese de inmediato en el siguiente piso).

b) NO usar los elevadores al escuchar cualquiera de las alarmas.
c) NO FUMAR dentro de los elevadores.

d) En caso de quedar atrapado en el elevador durante una falla eléctrica, tenga
calma y presione el botén de alarma localizado en el interior del mismo.

e) NO ce atraviese cuando las puertas estan cerrando ni trate de detenerlas con
la mano. Use los botones.

f) NO apriete los botones de apertura antes de que se abran las puertas. El
sisterna no obedece esta orden.

g} NO transportar de un plso a otro, liquidos en recipentes abiertos, excepto
cuando se trata de! personal de limpieza que fabora en horas inh4biles.

h) Use los elevadores con normalidad, no los detenga para platicar, dar o
reclblr instrucciones, si 1o ve lleno, no intente sobrecargarlo, espere al
siguiente; ayude a mantener su buen estado; no abuse de sus botones y
controles de operacién, mantenga su orden y limpieza.

Closets

a) NO guardar sustanclas peligrosas (téxicas o inflamables) en los closets.

b) NO fumar dentro de los closets (estos deberan tener un letrero a la vista
Indicade "NO FUMAR”).
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c) Mantener. los closets limpios y ordenados.
Guillotina
a) NO colocar los dedos cerca de la cuchilla.
b) NO intente cortar papeles pequefios, mejor use las tijeras.

¢) NO dejar la cuchilla arriba mientras se distrae en otro asunto. Coldquela en
su lugar hasta que la vuelva a usar.

d} Al terminar de usarla, ponga el seguro.
Botiquin
a) Cada piso debera tener un botiquin de primeros auxilios, de acuerdo a lo
dispuesto por la Gerencia Médica del Edificio, asl como un responsable del

mismo.

b) El botiquin debera permanecer en un sitio accesible y conacido por todo el
personal del piso.

c) E! botiquin debera estar cerrado sin candado. El personal estard consciente
de respetar el contenido si ne lo necesita.

Equipo de seguridad de automéviles
Automéviles de la Compaiia: TODOS los automoviles de la Compaiila
deberdn conservarse en optimas condiciones de servicio y con el equipo de
seguridad recomendado:

a} Lampara de emergencia

b) Trianguio reflejante

c) Extinguidor de fuego ABC dé 1.25 Kgs.
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d) Cables pasacorriente

- @) Herramienta basica (Uave de cruz, gato, desarmadores, llaves, llanta de
refacclon, etc.)

f) Cinturones de seguridad delanteros

g) Cabeceras

h) Botiqufn de primeros auxilios

i} Bandas de alternador y bomba de agua

Uso dei cinturén de seguridad. Para todo el personal usuario de los
automéviles propiedad de ia Compaiifa:

a) Usar el cinturén SIEMPRE que se viaje en automévil sin impontar que el viaje
sea corto o largo.

b) NO Iniclar la marcha, hasta comprobar el funcionamiento correcto del
cinturén.

c) Verificar regularmenie & estadc da sus cinturones

d) Para el personal que utiliza su automévil personal en negocics de la
Compaiifa, se recomienda enfaticamente que su vehifculo cumpla con los
mismos requisitos de seguridad con los que cuentan los vehlculos de

propiedad de la Compaiila.

Por lo que respecta a los choleres de la compafia lo mismo que en los
puntos anteriores y ademas:

e} Invitar al personal o visitantes, a quienes vayan a transportar, a ponerse el
cinturén tan pronto aborden el automévil
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f) NOQiniclarla marcha hasta que todos los ocupantes tengan el cinturén puesto.

Para vigilantes de los estacionamientos:

g) Observar que todos los ccupantes de cada automovil que salga, lleven
puesto el cinturdn de seguridad y en caso de omisién, recordarle(s) que
debe(n) usaro.

Visitantes

La persona que reciba un visitante tendra como obligacion:

a) Recomendarle que use el gafete de visitante en un fugar visible, mientras
permanece en el edificio,

b) Darle a conocer su ubicacién correcta dentro del edificio.

c) NO dejar que deambulen por el edificio informando a la persona que desea
visitar antes de que se presente con ella.

d) Orientarlo y tranquillzario cuando suene la alarma.

e) Culdar al visitante en caso de cualquier emergencia o simulacro. Instriyalo
sobre o que debe hacer.

Equipos de oficina

Archiveros

a) Los archiveros con tres o méas cajones deberdn estar anclados
b) NO colocar objetos pesados encima de los archiveros

c) NO dejar abierto ningtn cajén aungue sea momentaneo
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d) NO cerrar los cajones con la cadera, pecho o cualquier otra parts del cuerpo
que no sean las manos

o) Desechar separadores en mal estado, ya que las orillas metalicas pueden
causar dafo

f) NO abrir mds de un cajén a la vez

g) Evitar el sobrepeso en cajones

h) NO dejar Ias llaves puestas en las chapas de los archiveros

f} Mantenerlos cerrados con llave durante horas no habiles de oficinas

fy Verificar periédicamente la operacidn correcta del tope que impide que los
cajones se salgan

Escritorios

a) E! escritorio debera tener un espacio accesible para el propletario, asi como
para sus visitantes

b) Debe existir un cenicero en cada escritorio, aunque el propletario no fume

¢) Todo cajon debe permanecer cerrado después de usarse y cerrarse con
llave en horas no habiles de oficina

d) NO colocar maquinas de oficinas u objetos pesados al borde del escritoric

o) Cualquier artfculo punzocortante (tijeras, abrecartas, etc.), deberd
mantenerse en su funda o en el cubo para lpices.

f) Los lapices y plumas deberén colocarse en los portaldpices con la punta

hacla abajo. Los bicolores (dos puntas), deberdn ser guardados en un lugar
visible del cajén del escritorio.
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g) Repontar a ia Intendencia los extremos cortantes en cualquier parte del
escritario.

h) Verificar peribdicamente el tope que impide que los cajones se salgan.
Sillas y Sillones
a) NO se debe de balancear en sillas giratorias o sillones reclinables

b) NO utilizar sillas o sillones como medio para alcanzar objetos elevados.
Solicite una escalera portatil a intendencla.

c) Verificar periddicamente que su silla se encuentre en perfecto estado (sin
patas rotas, ruedas y tornillos flojos, etc.). De no estar asf, no lo use;
Identifiquela (como fuera de servicio) y reportela por escrito a la Division de
Servicios.

Cestos de Basura

a) Por ningtin motivo se usaran los cestos de basyra como cenlceros.

b) Cada piso debera tener por lo menos un basurero metdlico identificado
"Exclusivo para Coliilas de Cigarro",

Aparatos eléctricos

Maquina copiadora
a) Evitar ver la luz (verde-amarilla) de ia méquina; puede dafiar su vista.

b) Desconectar la mé&quina si percibe olor a quemado; debe reportar este caso
inmediatamente a la Divisién de Servicios.

¢} La méquina deberd desconectarse al finalizar las horas de trabajo. Si por

alguna causa otra persona la sigue utilizando fuera de horas de oficina, sera
responsabie de desconectarla.
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d) Sl la maquina falld por causas distintas a las normales indicadas en el
instructivo que viene en ella, rep6rtela a la persona de su piso encargada de
avisar al servicio de fabrica.

Méquina destructora de papel

a) NO operar la maquina si no sabe hacerio

b) Quitar grapas y clips antes de Introducir los papeles.

c) NO introducir papeles a la maquina, ocasionando que ésta se atore. Sl se
legara a atorar, oprimir el boton de "reversa". Si esto no funciona, pedir
ayuda a Intendencia.

d) Mantenerse a una distancia adecuada, evitando que objetos colgantes, el
pelo largo o la misma ropa se atoren. La corbata puede ser jalada; quitesela
o Introdizcala al interlor de fa camisa.

Maquina de escribir

a) Por ningtn motivo introducir objelos extraios (clips, lapices, gomas, etc.),
dentro de la maquina.

b) Siempre que se cambie la cinta o el corrector, hacerlo con la maquina
DESCONECTADA.

¢) En caso de descompostura, reportara a Intendencia.
d) Desconectarla al terminar las horas de trabajo.
Enfriador/Calentador de agua potable embotellada

a) Los portagarrafones deberan estar anclados. E! portagarrafén NO debera
de operar (deber& desconectarse) si no tiene agua el garrafon.

b) NO intente cambiar el garrafén usted mismo, llame a intendencla.
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Ventiladores

a) Todos los ventiladores debetan tener una malla protectora de nylon sobre
la metdlica.

b) Todos los ventiladores deber&n tener un cable de uso rudo y clavija
polarizada. .

¢) Todos los ventiladores deberdn permanecer en un lugar seguro donde no
puedan caerse facilmente.

Accidentes en el edificio

Procedimiento de reporte escrito

Todo accidente o incidente potencial que suceda dentro de las
instalaciones de la Empresa debera ser reportado de inmediato después de
ocurrido, ya sea personalmente, por teléfono, etc. al supervisor inmediato o del
responsable del 4rea donde ocurrié el Incidente.

Asistencia médica
El Supervisor inmediato procurara que se proporclone la atencién médica
al lesionado o simplemente la practica de un examen para descubrir alguna

secuela que el accidente pueda dejar.

Accidentes fuera del trabajo

En este caso, el accidentado o algin familiar debera comunicarse dentro
de las siguientes 24 horas con su Supervisor inmediato para reportar el accidente
y establecer la secuencia que debera seguirse. Esta decisién es responsabilidad
del Superviscr y el establecera los pasos a seguir, dependiendo de la magnitud
y tipo de accidente.

127



Emergencias
Definicién

Es una situacion Inesperada que demanda una acclén inmediata y
coordinada para evitar danos mayores a personas y propledades.

Plan de emergencia
Al descubrir o ser informado de una situaclon de emergencia:
a) Avise al Coordinador de Proteccidn de Piso, su suplente o al Supervisor que
encuentre primero, y llame al Centro de Control de Emergencias, informando
de la situacion.

b) Si no son horas habiles, avise a la Vigilancia a la misma extension.

¢} Actle de acuerdo con la situacién y recomendacliones que se presentan en
este manual.

Codigo de alarmas y preparacién

ALERTA (Serie aiternada de un toque corto y un largo de 3 segs.)

EVACUACION (Varios toques de 10 segundos)
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PRUEBAS DE CADA MES (Serie alternada de dos togues cortos'y tres largos de

8 segs.)
Al oir ALERTA:

a) Suba el volumen al sistema de sonido

b) Cancele su llamada telefénica si en el momento escucha la alarma de alerta.

c) Guarde sus cosas, cierre su escritorio, archiveros y oficina.

d) Desconecte accesorios y equipo eléctrico de oficina.

e) Apague su cigarro si esta fumando. Verifique que esté bien apagado.

f)y Preparese para posible evacuacion (no olvide sus objetos personales). Se
recomienda a las damas tener un par de zapatos de tacén bajo para estos
casos.

g) Salga al "lobby" de elevadores listo para abandonar el edificio. En el caso
del personal que no disponga de elevadores, retinase frente a los sanitarios
de su piso y de la salida de emergencia.

h) Espere Instrucciondes de su Coordinador de Proteccién de Piso o suplente.

i) El Coordinador de Proteccién de Piso pasara lista de asistencia para el

control del personal, y pedira se revisen los dos bafos.

Si esta fuera de su piso, reportarse con el Coordinador del piso donde se
encuentre.
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Evacuacién

NUNCA USE EL ELEVADOR
Indicaciones al personal
Al sonar [a alarma:

a) Mantenga la calma, estando frente al "lobby" de los elevadores en el caso
del edificio, o frente a los sanitarios de su piso o frente a la escalera de
emergencia.

b) Férmese y espere instrucciones del Coordinador de Proteccidn de Piso o
Suplente.

¢) Al recibir orden de evacuacidn, dirfjase hacla la escalera de emergencia o
via de escape indicada.

d) Si olvido alguna de sus pertenencias, no trate de recuperarla. Esta accion
pondrla en peligro a usted y a sus compareros de trabajo.

e) NO corra. no empuje. no haga bromas.

f) Baje cuidadosamente y ordenadamente hasta el estacionamiento, usando
siempre los pasamanos de la escalera de emergencia.

g) Repodrtese con su Coordinador de Proteccién de Piso al llegar al Centro de
Reunion.

Funciones especificas del Coordinador de Proteccién de Piso o
Suplentes.

a) Evalle ia situacién y actie de acuerdo a ella.

b) Informe al Centro de Control de Emergencias.
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c) Mantenga un control estrecho del personal, pasando lista en voz audible.

d} Auxiliese con personal de su piso para asegurarse de que estén todos. No
olvide verificar que no haya personas en los bafos.

o) Incluya a visitantes dentro de su grupo como si fueran empleados.

f) Evacte al personal por las escaleras de emergencia o via de escape
Indicada.

g) Mantenga el orden y serenidad en el personal para que su transitc por las
escaleras sea lo mas seguro y rapido posible.

h) Eliugar para conteo de! personal seré el estacionamiento. Pase lista y reporte
al Coordinador del Centro de Reunidn,

Que hacer en caso de un incendio

Al descubrirlo, que hacer:

a) Si el fuego se encuentra en una etapa inicial concentrado en un area.
especifica y estd famillarizado con el uso y manejo de extintores, tome el
mas cercano y sin exponerse, trate de apagarlo, mientras otra persona
reporta de inmediato.

b) Sino esta familiarizado con el uso de extintores y el fuego se encuentra como
se describe arriba, pida a alguien que esté familiarizado con el uso de los
mismos y alerte al personal més préximo al lugar del fuego.

¢} Sl no hay nadie cerca que lo auxilie o el fuego se encuentra en una etapa
mas avanzada, o en su defecto no se puede controlar con el extintor, suene
la alarma de fuego ublcada en el hidrante de plso més cercano, trate de
alslaro cerrando las puertas mds cercanas, asegurdndose de que no haya
nadle atrapado y de inmediato avise al Coordinador de Proteccion de Piso.
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d) Sl el fuego tiene ya un incremento incontrolable para el uso de un extintor
portatil y usted ha sido capacitado en el uso del hidrante respectivo, con el
auxillo de otra persona saque la manguera, tirela sobre el piso para
desenrrollaria y una vez preparado 4brase la valvula. Después de un cono
tlempo el agua saldré por la boquilla con la presidn apropiada. Dirigiendo
el chorro a la base de! fuego, podra tratar de extinguirlo mientras llega el
grupo de bomberos al edificio, quienes tomarén su lugar.

Que hacer en el caso de accldentes con lesiones mayores

Durante una Emergencia:

a) NO mueva al accidentado, a menos que exista amenaza inmediata sobre su
seguridad

b) Avise al médico, al Coordinador de Proteccién de su piso y a la Brigada de
Primeros Auxilios.

c) En caso de una leslén, ésta solamente debera ser tratada por la intervencién
directa del Médico del edificio. En su ausencia, ia Brigada serd responsable
de contactar y coordinar cualquier actividad que sea nacesaria hasta que el
leslonado pase a manos de la atencién médica requerida. en caso de
requerir hospitalizacidn, ver teléfonos de emergencia de clinicas y
hospitales.

En otros casos (Desmayo)

a) Avise al Médico, al Coordinador de Proteccién de su piso y a la Brigada de
Primercs Auxilios.

b) Sl el desmayo se prolonga, el Médico decidira sl transportaré al paciente a

la enfermerfa o a alguna institucién médica. En su ausencia, la Brigada de
Primeros Auxilios serd 1a que decida estas mismas acciones.
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c) Sl el médico, o en su ausencia, la Brigada de Primeros Auxilios decide
trasladar al paciente a la enfermerfa, podran usar ios elevadores siempre y
cuando no se tenga una emergencia general.

dj El Médico, o en su ausencia, la Brigada de Primeros Auxilios, decidiran si
el paciente debera regresar a sus labores o a su casa. En el dltimo de los
casos, se definird el medio de transporte mas seguro para que el paclente
llegue a su casa sin problernas.

Que hacer en caso de un temblor

a) Si esté en su lugar de trabajo:

* Mantenga la calma

e Busque una columnpa marcada, localizada en el piso donde se encuentre.
Téngalas en mente, aprenda su ubicacién y coléquese a un lado de
Inmediato. Es el lugar mds seguro en caso de un desplome de losas.

* Aléjese de ventanas, libreros, ldmparas o archiveros, que puedan
caerse.

h) Si esta transitando por:
Pasiflos y Escaleras:
® Protéjase junto a la primer columna marcada que encuentra.
Elevadores:
* Abanddnelo de inmediato.

e Protéjase junto a la primera columna marcada que encuentre.

c) Espere Instrucciones
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LO QUE NO DEBE HACERSE

e Utilizar las escaleras mientras no sea autorizado

¢ Quedarse al centro de los claros del plso

e Usar un mueble y/o marco endeble como escudo de proteccion
¢ Ser presa del panico

Que hacer en caso de fallas de energfa eléctrica

a) Siestad en su lugar de trabajo:
+ Permanezca allf
b) Si esta transitando por:
Pasillos:
* Dirfjase a su lugar de trabajo. UTILICE LAS ESCALERAS.

Elevadores:

Después de un corto intervalo funcionard; de no ser asl, espere
instrucciones.
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Capitulo V

REPORTE DEL ESTUDIO DE TRABAJO
EN UNA EMPRESA DE FINANCIAMIENTO
(CASO PRACTICO)



ANTECEDENTES

Debido a la importancia ya mencionada de !as empresas de
financiamiento, y queriendo marcar la pauta para la realizacion de este tipo de
estudios en empresas de financiamiento, realizamos el estudio de productividad
basandonos en la metodologla descrita en capitulos anteriores; al final del andlisis
propondremos acciones que contribuyan a mejorar el rendimiento de la empresa.

OBJETIVO Y ALCANCE

Presentar un diagndstico de Organizacién y Productividad de la
Subdirecclén Regional Metropolitana de Factoring analizando la situacién
presente y en base al anélisis sugerir las mejoras pertinentes.

METODOLOGIA

Como primer paso encontraremos el valor de los indicadores de
productividad para la empresa, y evaluaremos asl el desempefio general de cada
factor. Posteriormente, pasaremos a hacer el andlisis de la organizacion de la
empresa asi como la mediclon de tiempos de las actividades quec desempena
cada empleado cuyo trabajo sea medible. Después de obtener liempos estandar,
se cbtiene el numero de plazas requeridas, haciendo entonces recomendaciones
ala situaclon actual. Por Ultimo se elabora la propuesta de organizaclon y cargas
de trabajo y se evalua el costo de la propuesta. Esto es, a grandes rasgos, 10
que desarrollaremos en los sigulentes puntos.
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EVALUACION DE LA PRODUCTIVIDAD POR
MEDIO DE LOS INDICADORES

Trataremos de evaluar la productividad de la empresa en base a los
indicadores pertinentes;aclaramos que por cuestiones de seguridad y teniendo
los valores obtenidos un caracter confidencial, nos limitaremos a hacer una
cualificacién de los mismos, reservandonos el valor real de cada indicador. La
cualificacién se hace en base a la sigufente escala:

Cualificacion % de lo deseado
[ A] Buendesempefio 90 al 100 %

[ B]l Desempefio normal ~ 75al89 %

{C] Desempeno deficiente 55al74 %

[ D} Maldesempeio 20 al 54 %

[E] Desempeiio nulo menos del 20 %
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Medio ambiente :

1.

Zonas de mercado cubiertas por la empresa

Total de zonas mercadolégicas para el financiamiento

A pesar de que la empresa no cubre el total de las zonas de mercado,
abarca las mas importantes, por lo cual consideramos que el desempefio
es aceptable.

Cualificacién : B Ponderacién :15

Cantidad de dinero financlado por la empresa

Total de dinero financiado por el mismo conducto

La empresa es una de las méas importantes en su ramo en funcidn de la
cartera manejada.

Cualificacién : A Ponderacién :40

Crecimiento de la cartera financiada

Creclmiento econémico del pafs
Pese a que el crecimiento econdmico del pals se ha visto mermado en los
ultimos aiios, el crecimiento de la empresa ha sido considerablemente

superior a aquél.

Cualificacién : A Ponderacién :25
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4, Indice general financiero

Las finanzas de la empresa son llevadas en excelente forma.

Cualiticacién : A Ponderacién @ 20
Ponderaclon
MEDIO AMBIENTE w2 A
40K e B
Indicador 2 =y b ——15 % £ o
/ ]
£ "> Indicador 1
/ :> Indieador 4

Indicadord <o P

25%

En base a la cualificacién de cada indice y su correspondiente
ponderacion, observamos que en general el medio ambiente tiene un muy buen
desemperio.

140



Politica y direccion

1. Relacion dela empresa con la actividad de financlamiento antes de dedicarse
al tipo especfifico de actividad.

Este es un indicador subjetivo que nos Iindica los motivas por los que se
Ingresd a esta actividad. Por ser la empresa en cuestién subsidiaria de una
Sociedad Nacional de Crédito con muchos anos de experiencia en las
actividades bancarias, podemos asegurar el conocimiento que acerca del
ramo tienen los directivos de ésta.

Cualificacién : A Ponderacién : 10

2, Crecimiento de la cartera financiada

Crecimiento econémico del pais

Cualificacién : A Ponderacién : 20

3. Reuniones e directivos sin conflictos

Total de reuniones de directivos

El director general usualmente modera las reuniones y evita los conflictos
a través de fomentar la participacién grupal; a pesar de ello, existen un
cierto porcentaje de desacuerdos entre los directivos.

Cualificacién : 8 Ponderacién : 20

4. Indice general f{inanciero

Cualificacién : A Ponderacién : 20
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Velocidad de rotacién del activo

La mayor parte de las utilidades son generadas en base precisamente a
esta rotacién, cobservando el valor de este {ndice notamos que el
desempefio es bastante eficiente.

Cualificacion: A Ponderacién: 30

Ponderacion

POLITICA Y DIRECCION

A
puir 77,
! 8
/
20 % ~——— r c
“ T Indicador 2 3
Indicadot 3 < % o
% e
r d
K> Indicador 1
0% o T Indicador 5

En general, el desempefio es bueno en este factar.
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Productos y procesos

1. 1 — Numero de quejas

Numero de operaciones realizadas

El volumen de operaciones con relacion al nimero de cedentes que
pudieran quejarse es completamente desproporcionado.

Cualiticacion : A Ponderacion : 30

2. 1 -~ Cartera perdida por salida de clientes

Cartera total
La pérdida de clientes se ha dado de manera muy esporadica a lo largo
de la vida de la empresa, vy en general se ha debido a problemas en las

finanzas de los cedentes y no al servicio brindado por la emprasa.

Cualificacién : A Ponderacién : 30

3. Costo de los honorarios por financiamiento hace un ano

Costo actual de los honorarios
Los honorarios cobrados por la empresa han disminuido, viéndose
compensados con disminuciones en el costo del dinero en relacion al del

afno pasado.

Cualificacién: A Ponderacién : 15
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4. 1 — Nuimero de operaciones erréneas

Numero total de operaciones

El flujo de operaciones no permite actualmente errares, ya que ccmo de
suceder esto se causarian graves pérdidas, se tiene especial cuidado en

evitarlos.
Cualificacitn: A Ponderacion : 25
’ Panderacion
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En cuanto a productos y procesos, considerando que analizamos una
empresa de servicios, observamos que su desempefio es del todo satisfactorio.
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Financiamiento

1. Promedio de cartera colocada

Promedio de cartera obtenida

Esta razon se reflejara en los sobrantes de la tesoreria de la empresa, ya
que el fondo obtenido esta mezclado con capital y utilidades acumuladas,
debiendo segregarse y segmentar la cartera otorgada, y ademas estos
fondos cubren también gastos generales. Pese a que siempre existen
sobrantes, estos son necesarios para evitar la posibilidad de quedarse sin
fondos para financiamiento.

Cualificacién : 8B Ponderacion : 15

2. Interés promedio cobrado por la competencia

Interés cobrado por la empresa
El costo del dinero permite sacrificar tasa por servicio para ganar mercado
cuando esto es necesario. La competencia es muy variada, y en general

el servicio de la empresa es mas caro.

Cualificacién : B Ponderacién : 5

3. Ocasiones en que no se pudo obtener dinero para financiar

Ocasiones en que se intenté conseguir dinero
Nunca se ha presentado la ocasién en la que no se consigan fondos.

Cualificacién : A Ponderacién : 15
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Indice general financiero

Cuslificacién : A Ponderaci6n; 10

Velocidad de rotacién del active

Cualificacion : A Ponderacién: 5

Cantidad financiada por empleado este ano

Cantidad financiada el aio pasado

La cantidad financiada por empleado este afio es mayor a la del afo
anterior.

Cualiticacion : A Ponderacién : 5

Capital contable

Activo total

E! monto del capital no es considerable en relacién con el monto del activo
manejado.

Cualificacién : A Ponderacién : 5
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10.

11,

Pasivo Total

Activo total
La empresa maneja pasivos de cierto peso.
Cualificacién : B Ponderacién : 10
Pasivo fijo
Activo tijo
El financiamiento a largo plazo de la empresa no representa ningin
problema para su funcionamiento actual. No existen problemas de liquidez

inmediata.

Cualificacién : A Ponderacién: 5

Activo circulante

Activo total

Practicamente la totalidad de los activos son circulantes; la liquidez de la
empresa es impresionante.

Cualificacién : A Ponderacién : 15

Utilidad neta

Pasivo total

Las utilidades en relacién al pasivo no son tan buenas como podria
esperarse, manteniendo un nivel aceptable.

Cualificacién : B Ponderacién: 10



FPonderacion
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No exista ninguna duda del buen desemperio en esle factor, o cual era de
esperarse por ser esta la actividad principal de la empresa.

Fuerza de trabajo

1. Numero de empleados que reciben capacitacién

Nimero total de empleados &

No se aplica una capacitacién sistemética al total de los empleados, pero
existen gran cantidad de cursos a disposicién de los mismos.

Cualificacion : B Ponderacién : 15
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1 — Numero de empleados que renunciaron el Ultimo afo

Numero total de empleados

Dados diversos factores, entre los que estdn las excesivas cargas de
trabajo, se presentaron algunas renuncias en la empresa.

Cualificacién : B Ponderacién : 20

1 - Totat de horas extra en un mes

Total de horas faboradas en un mes

A pesar de la automatizacion y sisternatizacion de procesos existe un
numero bastante grande de horas extras, hecho siempre negativo en
cualquier empresa.

Cualificacién : C Ponderacidn: 40

Salario promedic en la empresa

Salaric minimo general

En general, lanto los salarios como fas prestaciones otorgadas a los

empleados son similares e inclusive mejores a las olorgadas por la
competencia.

Cualificacién : A Ponderacién: 10
Salarios

Costos totales

La sensibilidad de los costos totales no es afectada en forma importante
por el monto de los salarios.

Cualificacién: A Ponderacién: 15
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Ponderaclon
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Es notorla la deficlencia en el rendimiento de 1a fuerza de trabajo de la
empresa, mas aun comparandola con el resto de ios demdas factores. Estos
problemas deberan ser analizados mas profundamente, puesto que ef mal

funcionamiento es notorio.

Suministros

Ocasiones en que no se pudo obtener dinero para financiar

Cualificacién : A

Ocasiones en que se intentd conseguir dinero
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2. Costo del dinero obtenido por la competencia

Costo del dinero obtenido por ia empresa

Dadas las caracteristicas del fondeo en las empresas de factoring, el costo
del dinero es similar.

Cualificacién : A Ponderacién : 40

Ponderacion
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Debido a las caracteristicas del servicio otorgado, no se pueden permitir
fallas en este aspecto, por lo cual el desempefio en este factor es bueno.
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Actividad productora

1. 1 - Numero de quejas

Numero de operaciones realizadas

Cualificacidn : A Ponderacién : 20

2, 1 — Cartera perdida por salida de clientes

Cartera tolal

Cualilicacién : A Ponderacién : 15

3. 1 — Numero de operaciones erréneas

Ndmero total de operaciones

Cualificacién : A Ponderacion : 10

4. Ocasiones en que no se pudo obtener dinero para financiar

Ocasiones en que se intenté conseguir dinero

Cualificacién : A Ponderacibn : 15

5. 1 - Total de horas extra en un mes

Total de horas laboradas en un mes

Cualificacién : C Ponderacién : 10
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Gastos totales este aio * Utilidades aiio anterior

Gastos totales afo pasado * Utilidades este ano
Las utilidades se han incrementado en relacién a los gastos.

Cualificacién : A Ponderacién : 15

1 — Numero de facturas no cobradas

Total de tfacturas cedidas

Dado el constante seguimiento que se da a 1os casos y a la seleccion de
clientes en base a su historiat financiero, son raras las ocasiones en que
se presentan facturas no cobradas.

Cualificacién : A Ponderacién:15
Fonderacion
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La actividad productora presenta en general un desemperfio satisfactorio.
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Mercadeo

1. Zonas de mercado cubiertas por la empresa

Total de zonas mercadolégicas para el financiamiento

Cualificacién : B Ponderacibn : 15

2. Cantidad de dinero financiado por la empresa

Total de dinero financiado por el mismo conducto

Cualificacién : A Ponderacién : 35

3. Crecimiento de la cartera financiada

Crecimiento econdmico del pals

Cualificacion : A Ponderacién : 20

4. Namero de clientes de la empresa

Total de clientes de la empresa y su competencia
Asf como la empresa ocupa un lugar preponderante en cuanto a cartera,
también destaca por la cantidad de cedentes que tiene en relacién con los

competidores.

Cualificacién : A Ponderacién : 15
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5. Crecimiento de! nimero de clientes de la empresa

Crecimiento del numero de clientes potenciales
A pesar de que la cartera manejada ciertamente ha crecido, el nimero de
clientes no se ha incrementado en la misma proporcion, debido en parte

a la fuerte competencia.

Cualificacion : B Ponderacién ; 15

FPonderacion
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La empresa en estugio es una de las mas importantes del pals en su ramo,
lo que se ve reflejado en los indices analizados dentro de este factor.
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Sistemas de Informacién

Por el tipo de empresa, nos fue dificil realizar la cuantificacién de los
indicadores;sin embargo, dada la automatizacién y sistematizacién tan compieta
de procesos en ella es claro que el desempefio para este factor es bastante
aceptable, lo cual es también reflejado en la fuerza de la empresa dentro del
mercado.

En resumen, observamos que en la mayorfa de los factores la empresa
tiene un desempefio muy cercano al 6ptimo, caso que sin embargo no se aplica
a la fuerza de trabajo, misma que presenta algunas deficiencias como son, en
base alos indices analizados, una rotacion de empleados notoria y un alto ndmero
de horas extras. A pesar de ello, el funcionamiento de la empresa no se ve
mermado en !a actualidad. Las deficiencias mencionadas son sobresallentes
sobre todo si se considera el alto grado de pianeacién y organizacién que en
teorfa existe en la empresa.

En base a los Indices analizados es clara la necesidad de realizar un estudio
detallado de la organizacidén y de las cargas de trabajo dentro de la empresa,
para lratar de sugerir soluciones conducentes a mejorar el desempeno en la
fuerza de trabajo.
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SITUACION ACTUAL



ORGANIGRAMA



FAGTORING
SUBDIRECCION REGIONAL METROPOLITANA

ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL
SITUACION ACTUAL
SUBDIRECCION
REGIGNAL )
METROPOLITANA
SUBDIRECTOR
SECRETARIA ]
DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO
J !
CREDNO OPERACION Y
COBRANZAS
GRRENTE GERENTE
SECRETARIA MECANNRAFA‘}
}
—_ 3
EJECUTIVO ASESCRDE ASESOR OPERADOR ! GESTOR DE
DE CUENTA CREDITO SURIDICO DE CUENTAS : COBRANZA




PLANTILLA



PLANTILLA ACTUAL

Puesto

SUBDIRECCION REGIONAL METROPOLITANA

— Subdirector Regional

—~ Secretaria 1
SUBTOTAL -2
DEPARTAMENTO DE CREDITO
— Gerente de Crédito 1
- Secretaria 1
— Asesor de Crédito 1
- Asesor Jurldico 1
- Ejecutivo de Cuenta 6
SUBTOTAL 10
DEPARTAMENTO OPERACION Y COBRANZAS
- Gerente de Operacién y Cobranzas 1
- Mecandgrafa 2
~ Operador de Cuentas 1
- Gestor de Cobranza 11
SUBTOTAL 25
TOTAL 37
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CARGAS DE TRABAJO



RESUMEN CARGAS DE TRABAJD ACIUALES

PUESTO TOTAL TIEMPO  TIEMPO NETO  CARGA DE TRABAJD  KUNERO DE
PROGUCTIVG  DISPONIBLE (1) PERSOHAS
(sINUTOS) {MINUTOS) REQUERIDAS
SCCRETARIA SUBDIRECCION 268.84 170 63.58 0.62 1
SECRETARIA DEPARTAMENTO DE CREDITO 326,12 170 69.43 0.68 I
MECAWOGRAFA DEPARTAKLNTO DE OPERACION
Y COBRANZAS 101711 940 108.2 2.12 3
OPERADOR DE CUENTAS 341801 5170 66,11 7.12 8
GESTOR DE COBRANZA 3690.00 1620 19.87 4.79 9
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. CARGAS Of TRABAJO ACTUALES

PUFSTO: SECRETARIA SUBDIRECUION S . : . MMPLAZA 1
; g R : HOJA 1 DE 3

No. ACTIvIDAR PERIODICIDAD TIEHPD  URIDAD 0lA

I RECTBIR CORRLSPONDENCIA ¥ FIRMAR WIARID 0.44 vil 14,00 6.16
7 ARCHIVAH CORRESPONDLNCTIA
- TUMAR UOCUMENTOS ¥ PERFORAR D1ARID a.18 0oci1o, 4.00 6.72
- UIRIGIRIE AL ARTHIVO ¥ ABRIRIC BIARIO 0.51 VEZ 1.00 0.51
- OBTENER FILE D1ARID 0.25 FILE 14.00 3.50
- COLOCAR DOCUNENTOS EX FILE DIARIO 0.49 0070, 13.00 6.86
- CERRAR ARCHIVO ¥ REGRESAR A ESCRIBIR DIARIG 0,18 VEZ 1,00 0,18
3 WECANOGRAF 1AR SOLICITUD DE CHEQUE
- TOMAR FORMA ¥ COLOCAR EM MAQUINA O1ARIO 0.76 FORMA 2,00 1,82
- KECANDGRA! AR St [C1TUD NIARID 1.47 soLIc. 2.0¢ 2.94
- SACAR DE MAQUINA ¥ ENIREGAR DIARIO 0.52 FORMA 2.00 1.04

4 LIABORAR RELACION Ot RECUPERACIUN DBE CARIERA

- TOMAR EXPEOIENTES DE ARCHIVERG v CULOQCAR {X ESCR MENSUAL 4,95 VE? 0.34 0.32
- HACTR ENCABEIALU MENSUAL 0.48 VE2 0.05% 0.02
- VACIAR {NORWSL 1OR HEHSUAL 9.682 E£xpED, 0.06 0.05
- REGRESAR LXPEMENIES A ARCHIVERD MENSUAL 0,95 VEL 0.34 .32
5  [LABDRAR RELACION OE COMISIOMES A GISTORLS
- 1OMAR EXPEDIENTES DE ARCHIVERU ¥ COLOCAR EN ESCR MEHSUAL 0.95 VEZ 0.34 0.32
- VACIAR INTORMAC[OM {BORRADOR) MENSUAL 5.63 EXPED. 1.06 5.97
- REGHRESAR EXPEDIENTES A ARCHIVERG MENSUAL 0,95 VEZ 0.34 0.32
~ HACLR ENCABEZADQ MENSUAL 0.48 134 0.05 0.02
- ELABOHAR HEVACION v UBTERER TOTALLS MENSUAL 2.24 Vil 0.05 0.1
- EMIREGAR RELACION MEHSUAL 0.59 VEZ 0.05 0.03
6 WECANOGRAF AR MODIFICACIONES A COWTRATO
- IR POR COMTRATO Y GBILKIR FAPLLERIA MENSUAL 1S vEL 0.24 0,28
- COLOCAR FOHMA EM MAQUINA MENSUAL 0.76 FORMA .24 0.18
= RECANOGHAF [AH DOCUXENTQ MENSUAL 2.04 0OCT0, 0.24 0.49
~ SACAR DE MAQUIKA Y EWNTREGAR MENSUAL 0.52 vEZ 0.24 0,12
7  MECANOGRAF IAR REPOURTE Di PROMOCIDN
- TOMAR FORMA ¥ LOLOCAR EN MAQUINA MEHSUAL 0.76 JUEGD 0.05 0.04
- NTLAMDGRAF FAR REPORTL MENHSUAL 0.60 RENGLON 1.20 0.72
- SACAR DI mMAQUINA ¥ EHTREGAR MEMNSUAL 0,582 VE2 0.05 0.03
B MLCANOGRAFIAR CONTRATOQ {f CLIEMTES ESPECIALES
- TOMAR JUELGU ¢ COLOCANH {H ESCRITORIO SEMANAL 0.17 JUEGD 6.26 1.06
- TOMAR HOJA KO. 1 Y COLOCAR EM MAQUINA SEMARAL 4.76 HOJA 6.26 1.76
~ KLCRHGSRAT TAH HOJA HO. | SEMARAL 1.27 HOJA 6.26 7.95
- 10MARR HOJA %0. 2 ¥ COLOCAR Eh MAQUINA SEMANAL 0.6 HOJA 6.726 4.76
: - MECAHOGRAF AR HOJA RO, 2 SEMANAL 0.82 HOJA 6.26 5.13
: - TOMAR HOJA My, 3 Y COLOCAR BN MAQUINA SEMAHAL 0.76 HOIA 6.26 4.76
= BECANDGRAF AR HQJA #O, 3 SEMANAL 2.72 HOJA b.26 17.03
- IOMAR HOJA KU. 4 ¥ CCLULAR EN MAQUINA SEMANAL 0.76 HOJA 6.26 4.76
~ MLCANOGRAF IAR HOJA HO. 4 SEMANAL 1.21 HOJA 6.26 7.57
- DIRIGIRSE A COPIADGRA SEMANAL 0.76 VEL 0.21 0.16
- OBIENER COPIAS ¥ COMPAGINAR SEMANAL 2.64 JUEGD 6.2 16.51
- FORMAR JUEGDS Y EMGRAPAR SEMARAL 0.98 JUEGD 6.26 6.01
. ~ EMTHEGAR Juto0s$ SEMANAL a.52 VEZ 0.21 0.11
. Y KECAKOGRAL 1AK tARTAL Y MIHORAMDUM:
: - PREPARAR HJAS ¥ COLOCAR EH MAQUINA DIARLD 0.76 HEMO 3.00 2.28
- FECHAR ¥ MIWBRETAR QIArID 0.43 MEMO 3.00 129
- KECANDGRAF AR TEXTO UTARIG 0.34 RENGLOR 30,00 t0. 20
- SACAR HOJAS (F MAQUIMA ¥ ENTRIGAW DIARIO 0.52 e 3.00 1.56
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CARGAS UE TRABAJD ACTUALES

PUESTO: SECRETARIA UBDIRECCION HUM.PLAZA 1
HOJA 2 OE 3

Ko,

MIN,
sin, HED. 510. FREC, REQ.

10 HECANOGRAF JAR |HFORME HENSUAL DE ACTIVIDALLS

- PREPARAR HOJAS ¥ COLOCAR EN MAQUINA MEMSUAL 6.76 JUEGD 0.0% 0.04
- MECANOGRAF AR INFORME MENSUAL 30.73 UNFORME 0.05 1.54
- SACAR HOJAS DF MAQUINA Y EHTREGAR MENSUAL 0.52 VEZ 0.05 0.03
11 MECAROGRAF {AR RE1ACIOH Of TILMPO EXTRA
- PREPARAR HQJAS v COLOCAR EN MAQUIKA MEHSUIAL 0.76 JUEGD 0,10 0.08
- MECANOGHRAF IAR RLLACION MEHSUAL 17.47 RELACION 0.10 1.75
- SACAR HOJAS DE MAQUINA v ENTRIGAR HENSUAL 0.52 vEZ 0.10 0.05
12 HECAMOGRAF TAR REPORTES Db YACACIOMES
- PREPARAR FOKRMA ¥ COLOCAR EN MAQUINA ANUAL 0.76 JUEGD 0.14 0.11
- MLUANOGRAF TAR REPORTE AHUAL 1,43 REPORTE 0.14 0.20
-~ SACAR HOJAS DL MAQUINA Y ENTRLGAR ANUAL .52 vEZ 0.14 0.07
13 MICANOGRAF JAR REPORTE AL GEPARTAMENTO DE
RECURSOS HUMANUOS
- PREPARAR FORMA Y COLOCAR [N MAQUINA SEMANAL 0.76 FORMA 1.04 0.79
- MECANOGRAF IAR REPORTE SEMANAL 0.99 REPORTE 1.04 1,03
- SACAR HOJAS DL MAQUINA ¥ [NIHFGAR SEMANAL 0.52 VEZ 1.04 0.54
14 HACER ¥ RECIBIR LLAMADAS TELLFONICAS DIARID 1.64 LLAMADA 20,00 Jz,80
E] TOKAR DICTADD DlaRID 6.00 VEZ 2.00  12.00
16 MECANOGRAF TAR COWTRATOS
~ TOMAR BLOCX DE CONTRATOS ¥ SEPARAR JUEGOS SEMAHAL 2.65 5 JUEGDS 0.62 1.67
- PREPARAR MO.IA RO, 1 ¥ COLNCAR EN MAGRITKA SFHANAY 2.6 RILIE n,A3 1.49
=~ ASIGNAR NUMERO DE CORTRAIO SEMANAL 0.89 VEZ 0.63 0.56
~ MECAMOGRAF 1AR rOJA NO. 1 SEMANAL 4.18 JUEGD 0.63 2.63
= SACAR HOJA HO. 1 PREPARAR REVERLD Y COLOTAR
EN MAQUINA SEMANAL 1.48 JUEGD 0.63 06.93
- MECANOGRAFIAR REVERSO HOJA KO, | SEMARAL 0.44 JUEGD 0.63 0.28
- SACAR HOJA NO, | SEPARAR PASANIES ¥ PREFARAR
HOJA KO, 2 SEMANAL t.06 JUEGD 0.62 0.67
- MECAKOGRAFIAR HOJA KO, 2 SEMANAL 1.3s JULGO 0.63 0.84
= SACAR HOJA KO, 2 SEPARAR PASANILS ¥ PREPAHAR
HOJA x0. 3 SEMANAL 1.08 JUEGD 0.63 0.68
- MECANOGRATIAR 1IOJA KO, 3 SEMARAL 0.88 JUEGO 0.03 .55
- SACAR HOJA KO, 3 SEPARAR PASANILS Y PRLPARAR
HOJA HO. 4 SEMANAL 1.34 JUEGD 0.62 0.84
- MECANDGRAF IAR HOJA HO. 4 SEMANAL 8,39 JUEGD 0.63 5.29
- SACAR HOJA KO, 4 PREPARAR REVERSO r COLOCAR
EN MAQUTHA SEHANAL 1.48 JUEGD 0.63 .33
- MECANDGRAFIAR HEVERSO HoJA NO. 4 SEMANAL G.z8 JUEGD 0.62 o.l8
- SACAR MOJA NO, 4 SEPARAR PASANIES Y PREPARAR
HOJA NO. 5 SLMANAL 1.34 JUEGD 0.63 0.84
- MECANOGRAEF IAR HOJA NHO. & SEMANAL 1,71 JUEGO 0.63 1.08
= SACAR HOJA NO, & FREPARAR REVERSD ¥ CUJICAR
EN HAQUINHA SEHANAL 1,48 JUEGD 0.63 0.93
- MECANOGHAFTAR REVERSO HOJA HO. 5
SACAR Y SEPARAR PASARILS SEMANAL 9.60 JUEGD 0.b3 0,38
- PREPARAR AHLXO ND. 1 SLMANAL 0.97 AHEXD 0.63 0.61
- MECANOGRAFIAR ANEXO NO, | SEMANAL 1.09 ANEXD .63 0.69
- SACAR AMEXQ MO, 1 SEPARAR PALAMILS ¥ PR AN
ANEXD KHO. 2 SEMANAL 1.34 AHEXO0 0.63 0.84
- MECANDGRAF [AR ANEXO HO. 2 SEMANAL 0,93 ANEXD 0.63 0.59
- SACAR ANEXQ HD. 2 PREPARAR ANLXO WO, 3 7
COLOCAR EN MAQUIHA SEHANAL 1.08 AREXD 0.63 0.66
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CARGAS DE TRABAJG ACTUALES

i PUESTO: SELCREIARIA SUBDIRECCION . ’ . . . HUM.PLAZA 1
o HOJA 3 BE 3

Ho. ACTIVIDAL ’ PERIQDICIDAD THEMPD  UNIUAD

510, MED. 51D

WL CANOGRAT 1AR RILIU NG, 3 SEMAMAL 136 AKEXD 0.63  0.86

- SALAR AREXD NG, 3 PREPARAR ANLXO HD. & v
LO10{AR EN MAGUIHA SEMANAL 1.40 ANEXQ 0.63 0.88
- MECAROGHAFTAR ANEXO HU. 4 SACAR ¥ SEPARAR
PASANTES SEMANAL 2.19 ANLXOD 0.63 1.38
- PREPASAR PAGARE SEMAKAL 0.76 PAGARE 0.63 0.48
- PREFARAR PAGAHE ¥ SACAR 0L mAay, SEMANAL 2,39 PAGARE 0.63 1.57
- CGMPAGIHAR JUEGDS ¥ EHGRAPAK SEMANARL J.10 JUEGD 0.63 .47
- COLGCAR ER UM FOLUIR Y ENIRLGAR SEMARAL 0.72 JUEGO 0.63 0.45
17 OBYEWEH Y £XTREGAR DOCUKMENIOS EN OTROS OIARNY 5.9 viz 8.00 . 47.20

DEPARIAMLETOS

18 O8TLHLR LOPIAS [IIARIAS

- GBTEHER DOCUMERTOS ¥ GIRIGIRSE A COPIADORA DIARIO 0.76 VEZ 5.00 3.80
- OBILHER COPTAS DL BOCUMENTOS DIARID 0,14 COPLA 15.00 2.10
- EHTREGAR COPIAS A SOLITIIANTE BIARID 0.52 vEz 5.00 2.60
TIEMPO TOTAL ER DIRECTQ 271.68

IWDICE DE QPERACIONES POCO FRECUENTES 27.17

TOTAL TIEMPO PRODUCTIVO 298.83

TIEMPO BRUTO DISPORIBLE { EN MIHUTOS ) 480.00

TIEMPO TOMADD At EMICIAR v FIENALTIAR

LA JORNADA 10.00

TIEMPO HITO DISPONIBLE 470.00

CARCA DE TRABAID ( % )
( T.T, PRODUCTIVO / T.H. GISPONMIBLE ) « 100= 63.58
WUMERD DE PERSUMAS KEOUERIDAS 0.62
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PUESTO: SECRCTAREA DEPARTAMENTO DE CREOITO

«n

12

TOMAR DICTADD

MECANDGRAF TAR HEPORTES DI REVISIOHES

- PREPARAR HOJAS Y CIILOCARLAS EH MAQUIHA
- FECHAR Y MEMSRE TAR

~ MECANOGRAF [AR TEXTD

= SACAHR HOJAS O HAGUIRA 7 ENIREGAR

RECANDURAF TAR MEMORANDA A REVISIONES LEGALFS
- PREPARAR HQJAS Y COLOCARLAS EN MAQUINA

- FECHAR Y MEMARL TAR

- MECANOGRAF (AR TLXTO

- SACAR HOJAS DE MAQUINA Y EHTREGAR

HACER 1LAMADAS TELEFONICAS
ATLHDER LLAMAUAS RECIBIDAS
SACAR COPIAS FOTOSTATICAS
LR AL ARCHIVO ¥ CENTRO DE COMPUITD

HLCANOGRAF [AR PERSONAL 1DADES

- PREPARAR HOJAS Y COLOCARLAS ER MAGUINA
- FECHA Y MEMBRETAR

- MECANQGRAF AR TLXTO

- SACAR HOJIAS OE MAQUINA Y EMTREGAR

SACAH COPIAS FOTOSTATICAS A PERSUHALILADL

MECANDGRAF 1 AR FORKATO PARA REGISTRO PUBI IO
= PREPAHAR HOJAS 1 COLOCAR Th HAQUIRA

- FECHAR Y MEMHRETAR

- MECANOGRAF 1£R TEXTO

- SACAR HOJAS DE MAQUINA Y ERTREGAR

MECANDGRAE 1AR MEMORAHDA A REGISTRU

- PREPARAR HOJAS ¥ COLOCARLAS EN MATAIINA
- FECHAR ¥ MEMERETAR

- MECARDGRAF [AR TEXTO

- SACAR HOJAS DL MAQUIRA ¥ {NTREGAR

MECAHOGRAF TAR HOTAS A [ST&DOS FIRANCIEROS
- PREPARAR HOJAS Y COLOCARLAS EN MAQUENA
- FECHAR Y MEMBRETAR

- MECAHOGRAF AR TEXTO

- SACAR HOJAS DE MAQUIHA ¥ EWTREAAR

MLCANOGRAF Tair ESTUDIOS DI COMPRATLORES
- PREPARAR HOJAS Y COLOCAR €N RAQUINA
- FECHAR ¥ MEMBRETAR

- MLCANOGRAFJAR TEXTO

- SATAR HUJA Ut MAQUINA ¥ ERTREGAR

MECANOGRAF L AR 1 ORMAS DE AUTORIZACION DE LLKWEAS
DE COMPRADOR

- PREPARAR MUJAS ¥ COLCCAR EN MAQUINA

- FECHAR Y MEMBRETAR

« MLCAHOGRAF 1AR TEXTQ
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. CARGAS DE IRABAJU ALTUALES

HUM,PLAZA

13
HOJA 1 DE 3
PERTODICIDAD T1EMPO . UHIDAD 0DiA
M
51D,  MWED. STD. FREC.

DlaRI 6.00 VEZ $.00 30.00
SEMANAL 0.7 HOJA .79 2.1z
SEMANAL 0.43 HOJA 0.56 0.24
SEMANAL 0.34 RENGLON 29.4) 10.00
SEMARAL 39,52 1H0JA a9 L35
KLHSUAL 0,76 HOJA 0.2 0.09
MENSUAL 0,42 HOJA a.12 0.05
HENSUAL 0,34 RENGLON 2.47 0.84
HERSUAL 0.52 HOJA 0.12 0.06
SEMANAL i.70 L LAMADA ER K} 5,32
DIARIA 1.87 1LAMADA 10,00  15.20
SEMANAL 9.m7 VEZ 0.52 n1n
SEMANAL .02 VEZ 1.56 10.95
D1ARIOD 0.76 HOJA 3.50 2,66
DlARIO 0.4 HOJA 3.50 1.51
DIARID 0.34 RENGLON 52.50 17,85
01ARIO 0.52 HOJA 3.50 1.82
DIARIO 5.067 VEZ 1.00 9.07
DIARID G20 HIJA 1.50 2 4
p1ARIO 0.43 HOJA 3.50 1.6
DIARIO 0.34 RERGLON 125.00  82.50
DIARIO 0.52 HOIA 3.50 1.82
STMANAL 0.76 HOJA 0.62 0.47
SEMANAL 0,43 HOJA 0.62 6.27
SEMANAL 0.3 RENGLON 18,79 6.3
SEMANAL 0.82 HOJA 0.62 0.32
STMANAL a.76 HOJA 146 L
SEMARAL 0.43 HOJA 1.46 4.63
SEMANAL 0.34 RENGLOUM 36,82 12,52
SEMANAL 0,52 HO)A 1.46 4.76
SEMANAL Q.78 H0JA 196 1.49
SEMANAL 0.3 HOJA 1.96 Q.84
SEMANAL 0.44 RENGLON 48.00 16.32
SEMANAL 0.52 HOJA 1.96 1.02
SEMAKAL G.76 HOJA 1.96 1.49
SEHANAL 0.4 HEJA 1,96 0.84
StmANaL 0.34 RENGLON 7.85 2.67




CARGAS DE TRABAJO ACTUALES

PUESTO: SECRETARIA DEPARTAMLNTG f CREDITO KUM.PLAZA 1
HOJA 2 Dt 2

Ko, ACTIVIDAL PERICDICIDAL TIEMPQ  UNIDAD

MED. STD

- SACAR HOJAS DE MAQUIKA Y ENTREGAR SEMANAL Q0.52 HOJA 1.96 1.02
15 MECAMOGRAF AR ETIQut ?AS PARA FOLDLRS

- PREPARAR ETIQUIIAS ¥ COLOCAR [H MAQUINA SEMANAL 0.76 HOJA 0.67 0.51

- MECAKOGRAF 1AR TEX10-i TIQUETAS SEMARAL 0.63 ETIQUETA 6.18 4.27

- SACAR ETIQUETAS DE MAQUIRA Y [NTREGAR SEMAHAL 0.52 HOJA 0.67 0.35
16 KECANUGRAF IAR ETIQUETAS PARA F1Ifs Li VFRIAS

- PREPARAR ETIQUETAS ¥ COLOCAR EN MAQUINA SEMARAL 0.76 HOJA 0.20 0.15

- MECANQGRAF [AR 1ExTO-ETIQUETAS SEMANAL 0.30 ETIQUETA 2,08 0,62

- SACAR ETIQUETAS DE MAQUINA Y ENIREGARR SEMANAL .52 HOJA 0.2 0.10
17 tUHTIR PAPLLERIA Al TERSONAL SEMANAL 9.43  ACTIVIDAD 0.20 1.89
18  ARCHIVAR DOCUMEHTACIUH VAREAUA OiARIC 11.04 ACTIVIOAD oo .04
19 ABRIH EXPEDIENYES SEMANAL 9,19 EXPEDIENTE 2.08  19.12
20 ELABDRAR MLMORANOUM DE ODLMANDA

- PREPARAR HOJAS Y LOLUCAR EH MAQUINA SEMARAL 0.76 HOIA 0.4 .

- FECHAR Y MLMBRE AR SEMANAL D.13 HOJA 0.4t ¢.18

- RECANOGRAF IAR TEXTO SEMANAL 0.34 REKGLOW 3.4 .13

- SACAR IHWJAS UL MAQUIKA v [HTRIGAR SEMAHAL Q.52 HOJA 0.41 0.2
2! LLENAR SOLICITUD DE CHEW MENSUAL 4.17  SQLICITUD 0.04 0,17
22  DISTRIBUIR SULICITUD OF {HEQU: MENSUAL 7.26  SOLICITUD 0.04 0.29
23 MICANDGRAF AR REPORIE DE ACTIVIDADLS

- PREPARAR HOJAS Y COLOCAR EN mAQUINA MLNSUAL 0.76 HOJA 1.16 0.88

- MECARQOGRAF TAR TEXTO MENSUAL 0,39 REMGLON 10.62 3.61

- SROAM HOIAS Y DISTRIBULP RERSUAL G4.5¢ HOJA i.l6 .00
21 DISTRIBUIR DOCUMENTOS AL PERSORAI DIARIQ 7.86  ACTIVIDAD 2.00 15.72
25 ATENDER {HDICACIONES DEL JEFE SEMANAL 45.00 ACTIVIDAD 0.52 23.40

168



CARGAS [E [RABAJQ ACTUALES

PUESTb: SECRETARIA DEPARTAMENTO DE CREDITO KUM,PLAZA 1
. HOJA 3 BE . 3
TIEMPD TOTAL EN DIRECTO 296.65
INDICE DE OPERACIONES POCO FRECULNIES 29.67
TOTAL TIEMPO PRODUCTIVO 326,32
TIEMPO BRUTO DISPORIBLE ( EN MINUTOS ) 480.00
TIEMPO TOMADD AL INITIAR ¥ FIRALIZAR
LA JORNADA 10.00
TIEMPO NETO O SPOMIBLE 470.00
CARGA DE TRABAJIO ({ % )

{ T.T. PRODUCTIVO / T.K. DISPOKIBLE ) * lu0- 69.43
NUMERD [ PERSOMAS REQUERIDAS 0.68

168



PUESTO: KECANOGHAIA LtPAKIANLNIU UE OPLRACILN ¥ COBRANZAS .- - ) KIN.PLAZA 2
il ek ' HOIA L DE 3

Ho. ACTIVIDAD ) PERIQDICIDAD T1EMPO  UNIDAD D1aA
. . . HIN,
STD. MED. 518, FREC.  REQ.

* 1 WFCAKOGRAF AR REPORTES GL COBRANZA OF CLIINIFS

ESPECIALLS

- TOMAR FUHMAS Y COLOCAR LN HAQUINA DIARID 0.7 REPORTE 36.00 27.36

- MECANDGRAF AR ENCABE JADD DIARID 0.27 REPCRTE 36.00 9.712
- - MECAKOGRAF | AR DATOS DIARID 0.38 bAaTO 47,00 17.86

- MECAHOGRAF IAR TOTALES ¥ SACAR Db MAQUINA DIARIO 0.53 REPDRTE 36.00 19.08

{ CALCULARLOS )

[

DISTRIBUIR 1 ISTABOS {COMPUTADOR)} REPORIL BE

COHRANZA

- RECIBIR LISTADOS ¥ SEPAIAR CALA HOA D1ARID .10 HOJA 28,00 2.90
- SELLAR LISTADOS PIARIO 0.04 HOJA 29,00 1.16
- SEPARAR LISTADOLZOPERAGUR OE CUEKIA 01ARIG 0.09 HOJA 29.00 2.61
- ENTREGAR LISTADOS A SUPLRVISOR CEARIO 0,17 SUPLRVISOR 6.00 1.02
- SEPARAR COPIAS DE LISTADD DIARIO 0.12 HOJA 29.00 3.48
- DRDENAR P/ALFABETICO Y COLDCAR A UR LADG DIARIQ a.13 HOJA 29.00 3.7

4 ARCHIVAR RLPORTES OE CUBRANJA PARA St POSTERIUR
CAPTURA
- RECIBIR RELACIONES Db CUBRAMIA ¥ DIRIGIKSE LraRio 0.786 vtz 6.00 4.56
A COPIADORA

- OBTEHER DOS COPIAS DE CADA RULACION ¥ CUMPAGINAR  GTARIO 0.14 COPIA 72.00 10.08
- DISIRIBUIR A SISTEMAS ¥ A OPERADOR DrARIO 5,82 VEZ 6.00 31.32
- ARCHIVAR COPIA £H FILE DEL DIA DIARIO 1.70 VEZ &.00 10.20
- RECIBIR LISTADY ¥ QRIGIHAL DE RELACION ¥ DI1ARIO 5.19 viz 6.00 31.14

SUSTITULR POR COPIA EN FILE DEL DIA

4  HECAMOGRAF AR (ONTRA-RLCIBO

- TOMAR HOJA ¥ COLOCAR EN MAQUIHA blARIO 0.76 VEZ 1.00 5.32
- WECAWOGRAF [AR DATOS DE FACTURA GIARIOD G.40 balo 140,00 56,00
- SUMAR ¥ VERIFICAR DIARID 2.70 VEZ 7.00 18.90
- FECHAR, SACAR DL MAQUINA Y ENTREGAR DiARIO 0.86 VE? 7.00 6.02
Y% RECIBIR DOCUMENTOS { CESIONES )
- TOMAR ¥ SELLAH DOCUMENTOS b1aRlo 0.05 0Cyo. 45.00 2.25
~ FHIREGAR NQCUMLNTOS DIARIO 0.40 VEZ 15.00 6.00
6 ORVEK' 1 COPIA DE RILACION DE CHEQUES
- DIRIGIRSE A COPIADORA DIARIO 0.76 VEZ 1.00 0.76
- SACAR COPIAS Y LOMPAGIHAR DiARID D.14 CoPIA 2.00 .28
- ERTRUGAR COPIAS Y ARCHIVAK LA PRUPLA BIARIQ 3.94 VEZ 1.00 3.94
7 CAPTURAR DOCUMINTOS EN P.C.
- DIRIGIRSE A PC. ¥ PREPARAK UAPTORA DiARID 1.37 VEZ t.00 1.37
- CAPIURAR DATOS [N PC. DLARIO .44 bocra. 45,00 21.60
~ OBELHTR REPORTES Y DIRIGERYE A ISCRIIORIO MARIG 2,94 vE? 1,00 2.94
- VLRIFICAR CANIURA OIARID .11 pocto. 45,00 4.95
- ENTREGAR INTORMACION A SUPLRVILOR BIARIO 0.82 VEZ 1.00 0.52
B OBTENER Y [HIRFGAR OGOCUMENTOS iM OTROS BIARIG 5.90 viz 15.00 86.50
DEPARFAMENTOS
9  HACLR ROTULOS PARA ARCHIVO DIARIU
- TOMAR KOTULDS ¥ COLOCAR [N KAQUIRA HENSUAL 0.37 T1RA [UDR] 0.05
- ME CAHOGRAF TAR HOTULOS MENSUAL 0.30 ROTULO 1.1 0.4
= SEPARAR ¥ DUBIAR ROTULO MENSUA! 0.17 ROTULO L 0.19
- TOMAR TOLDER ¥ COLRCAR ROTULO HENSUAL 0.84 ROTLLO 11l 0.93
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CARGAS GE TRABAJQ ACTUALES

PUESTO: MECANOGRAFA GEPARTAMENTO DE OPERACIUN Y COBRANZAS " NUM.PLAZA R
: ) HOJA 2 DE- "3

No. ACTIVIDAD PERIODICIDAD TIEMPO  UNIDAD - D1A

' MIN
ST0.  MED. STD,  FREC., REQ.

*10  MLCANOGRAF 1AR MEMORANDUM

- PREPARAR HOJAS Y COLOCAR EN MAQUINA DFARIO 0.76 MEMD 8.00 6.08
- FECHAR Y MEMBRETAR blarlo 0.43 HENO 8.00 3.44
~ MECANOGRAF IAR TEXTO DIARIOD .34 REHGLON 80.00 27.2
-~ SACAR HOJAS DE MAQUINA Y ERTRIGAR DIARID 0.52 MEMO 8.00 4.16
11 OBTERER COPIAS VARIAS
- OBTENER DOCUMERTOS ¥ DIRIGIRSE A COPIADORA DIARIO 0.76 VEZ 5,00 J.80
- QBYEMER COPIAS DE DOCUMINTOS DIARIOD ¢.14 COPIA 25.00 3.50
- ENTREGAR COPJIAS A SOLICITANTL DIARIQ 1.2 vEZ 5.00 6.40
*12  SGLICITAR PAPELERIA DIL DEPARTAMENTO SEMANAL G.43 VL2 0.55 1,96

13 HECANOGRAF1AR REPORTLS DE COBRANHZA

- TOMAR FORMAS ¥ COLOCAR ER MAQUINA DIARIO 0.76 RLPORTE 40.00 30.40
- MECANGGRAF FAR LHCABE ZADO DIARIQ 0.2} REPORTE 40,00  10.80
- MLCANDGRAF |AR DATDS OtARID 0.8 partg £60.00 212.80
- LFECTUAR SumMA DIARIO 2.20 REPQRITE 40.00 88.00
- MOCANOGRAL TAR TOTALES Y SACAR EN MAQUINA DIARIG .86 REPORIE 40.00 34,10
=14 ARCHIVAR (URRESPONDEHCEA
= TOMAR DOCUMENTOS Y PERFORAR DOIARIO 0.18 00CTO0. 2.00 0.36
~ DIRIGIRSE AL ARCHIVO Y ASRIRLO DIARIO 0.51 VE2 1.00 0.51
- OBTEMER Fltf DIARID .25 FILf 7.00 1.75
- COLQCAR DOCUMENTOS [N FILE O1ARIO 04.19 20CT0, 7.00 .43
- CERRAR ARCHIVO ¥ REGRESAR A ESCRIBIR DIARID 4.18 VEZ i.00 0.18
*15 REC!BIR CORRESPONDENCIA Y FIRMAR DIARID 0.34 VEZ ?.00 3.08
*16 HACER Y RECIBIR LLAMADAS TELEFOKICAS DIARID 1.64 LLAMADA 32,00 52.38
17 TOMAR DICTADOD DIARID $.00 VEZ 3.00 18.00
.18 MECANOGRAF LAR REPORIE DE ACTIVIDADES
- PREPARAR HOJAS Y COLOCAR EM MAQUINA MERSUAL 0.6 HOJA 0.96 0.7
« KLCARCORATIAR TLXTQ HERSUAL .34 RENGLOK KEM Y4 11.46
- SACAR HOIAS Y DISTRIBUIR HENSUAL 0.52 HOJA G.96 0.50
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CARGAS DE TRABAJOD ACTUALES

PUESTO: MECAKOGRAFA DEPARTAMENTO OF OPERACION Y COBRAHZIAS NUM,PLAZA
HOJA 3 OF

TIEMPQ TOTAL £H DIRECTO 924,65
INDICE DE OPERACIDNES POCO FRECUENTES 92.46
TOTAL TIEMPO PRODUCTEVO 1,817.11
TIEMPO BRUTO DISPORIBLE { €N MENUTOS ) 960.00
TIEMPO TOMADO AL IMICIAR Y FIRALIZAR

LA JORNADA 20.00
TIEMPQ METQG DISPORIBLE 7 940.00

CARGA DE TRABAJO ( % )
{ T.T. PRODUCTIVO / T.N, DISPONIBLE )} = 100+ 108.20

HUMERG DE PCRSONAS REQUERIDAS 2.12

* SE  PROPONE QUE ESTAS ACTIVIDADES SEAN RAL!ZADAS
POR LA SECRETARIA DEL DEPARTAMERTO DE OPERACION
¥ COBRAHZAS.
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CARGAS DE TRABAJO ACTUALES

PUESTO: OPERADOR DE CUENTAS KUM.PLAZA 11
. HOJA 1 DE 3

No. ACHIVIDAD
S¥D. MED, STO.  FREC, REQ
= 1 SURIIR ?M‘ELERIA A CLIENTES SERANAL 1.98 J\CTIV]DAD 0 41 0.81
* 2 HACER ACLARACIONLS A CLIEWTES DIARID §.28 OCASION 4.00 21.12
* 3 RECIBIR DOCUMENTOS BE CLIENTES
~ REVISAR FIRMAS EN DOUCUMENTOS ¥ CARIA DIARIOD 0.41 CESION 10.00 4.10
COMIRA TARJETA DE FIRMAS
~ ANOTAR £L WUMERQ DE RELACION EN CARTA D1ARIQ 0,35 CESIOH 10.00 3.50
- SELLAR CARIA EN RELOJ FECHADOR DIARIO 0.02 CESION 10.00 0.20
- MECANOGRAF IAR HELACTON DE DOCUMENTO Y SELLAR DIARIO 2.61 CESION 10.00 26.10
- REGISTRAR EM CONTROL DE RECEPCION DIARIO 0.04 CESION 10.00 0.40
- ELABORAR RE1ACION PARA ENTREGA A LOBRANIA D1ARIO 0,41 CES{OH 10,00 4.10
- RECABAR FRMA Df COBRANIAS OIARIOD 2.05 CESION 10.00 20.50
* 4 RECIBIR CLSIOHES BE CLIENTES
- REVISAR QUE EL JUFGO ESTE COMPLEID DIARIG 0.47 CES IO 18.00 B.46
- VERIFICAR FIRMAS AUTORIZADAS, L1 NUMLRO DL DIARID 0.4 CESION 18.00 7.38
CONIRATOS ¥ LA FECHA
= ANOTAR NUMERD Of CESION €N TARJEIA DIARIQ 0.35 CESION 18,00 6.30
- SELLAR COCUMLNTOS [H RELOJ FECHALOR DIARIOQ 0.02  DOCUMENIO 180,00 3.60
- ENTREGAR COPIAS AL CLIENTE 01ARLOD 0.17 CESI0N 1B.00 3.06
- REVISAR SOLICITUD Ot ERLDITO SEMANAL 0.47  soLIciuD 1.96 .92
- ELABORAR RELACTOR Y RECABAR FIRMAS SEMANAL 0.57  s0L1CITUD 1.96 1.12
- ERTREGAR DOCUMERTOS DEL ARCHIVO AL CLTENTE, DlARID 1.16 OCASION 20.00 23.20
RELACIORARLOS, SCLLAALOS Y RECABAR FIRMA
- REGISTRAR CESIONES EW EL CONTROL DIARIO 0.46 CESION 18.00 8.28
- CLABOHAR RELACION DE ENTREGA A COBRAHZAS DIARID 0.46 CESIO0M 18.00 8.28
- RECABAR FIRMA DE COBRANZAS DIARIO 2.05 CESION 18.00 36.90
* 5  TOTALIZAR EL COHTROL Of RECEPCION DE CESIGNES MEKSUAL 319.60  ACTIVIDAD 0,05 1.98

= 6 TOTALIZAR EL CONTROL Dt RLCEPCION DE DOCUMENTOS MENSUAL §9.40 ACTivIDAD 0.05 2.97

* 7 RECIAIR CESIORES ESPLICIALLS SEMANAL 16.70  ACTIVIDAG 0,21 3.51
+ 8 TRAMITAR CESIONES PARA CERTIFICACION
- FIRMAR DE TESTIGO CADA COPIA SEMANAL 0.07  DOLUMENTO  54.00 3.8
- HACER UMA RELACION DE ELLAS SEMAHAL 0.46 CESiON 18.00 8.28
~ VERIFJCAR SU RECEPCIOH COMPLETA SEMANAL 0.12 CESI0R 18.00 2.16
- ARCHIVAR CRIGINALES Y COPIAS SEMANAL 0.74 CESION 36.00 26.64

9  L[LABORAR ANTICIPOS DE CESION

- RECIBIR ¥ PREPARAR DOCUMENTOS DIARIO 3.35  ACTIVIDAD 6,00 20.10
- VERIFICAR DUCUMENTOS CONTRA CESION DIARIO 0.07 FACTURA 586,00 41.02
- TOTALIZAR ¥ VERIFICAR L] 0.05 FACTURA  S5B86.00 29.30
- ELABDRAR CALCULO DE ANTICIPO { 80 % } 01AR10 2.54  ANTICIPOQ 1B.00  45.72
- ELABORAR AKTICIPO ESPECIAL SOBRE PAGAKE OIARTD 1,90 ANTICIPO 17.00  32.30
- SELLAR FACTURAS COM NUMERO GE CESIOH [ELIIG 0.04 FACTURA  586.00 23.44
~ PROGRAMAR FACTURAS DIARID 0.92 VENCIMIENTG 126,00 115.92
10 PREPARAR CARTERA PARA SU COBRO
- SELECCIONAR FOLDERS DL CLDEWIES DIARIO 0.51 CEDENTE 111.00 56.61
- SEPARAR FACTURAS POR RUTA B1ARIO 1.62  ACT1ViDAD 6.00 g.72
- RELACIOHAR FALTURAS DIARIO 0.23 FACTURA 586,00 134.78
- PREPARAR FORMATO PARA RIVISION DF FACTUHAS SEMANAL 2,66 COMTRARECIB 2,50 6.65
- LLEWAR FORMATOS PARA RIVISIOH BE FACTURAS SEMANAL 0.37 FACTURA 45.09 16,68
- TotaLizam SEMANAL 0.05 FACTURA 45.09 2.25
11 RECIBIR COBRARZAR DEL DIA ANTERIOR
- SEPARAR Y REVISAR FACTURAS COBRADAS DIARIOD 6.85 ACTIVIDAD 6,00 41.10
- PROGRAMAR FACTURAS NO COBRADAS DIARID 0,60  FACTURAS 160.00 96.00
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PUESTO: OPERADOR DE CUENTAS

17
18

19
20

21

23

24

- VERIFICAR |MPORTES
= DESGLOSAR LA COBRANZA

ARMAR VOUCHER PARA COBRO

~ BUSCAR FACTURAS EN EXPEDIENTE
- RELACIONAR FACTURAS

= ACGHUDARLAS POR TOLIO

HACER RELACION DE NOTIHICACION A COMPRADORES
OBTENER TOTAL SA{DOS DL CARTERA

OBTENER SALDOS CARTERA VERCIDA

SUPERVIESAR LR (OBRANZA

- VERIFICAR AMTICIPOS ¥ LIQUIDACTOMES

- ELEBORAR SU RELACION

- OBTENER GLOBAL Y ANOTAR LA CAUSA DE LO
NO CO8RADO

HACER CORRECCIOMES A RELACIONES DE COBRANTA

COBRAR FACTURAS ¥ NOTAS A CLIENTES
- SEPARAR FACTURAS
- RELACIONARLAS Y ENTREGARLAS

REALIZAR COBROS £XTRAORDINARIOS

ELABORAR DEVOLUCION DE RESERVA { 20% )
- RECIBIR Y PREPARAR DOCUMENTOS
- LLEWAR FORAATG DL LiGUIBACIGH

ARMAR REPORTE Y COMPROBANTES PARA CLIENMILS

ENTREGAR CESIONES VERIFICADAS AL DEPARTAMENTOQ
DE CONTABILIDAD

VERIF ICAR IMPORTE TOTAL COBRADO VS. POLIZA
DE {HGRESOS

- VERIFICAR TOTALES

- SEPARAR JUEGOS

PREPARAR |NFORMACEON PARA COMPUTO

- ASIGHAR DIGITQ VERIFICADOR

- VERIFICAR Y/0 ASIGNAR MUMERC Df COMPRADOR
- CONTAR Y ANDTAR CANTIOAD DE FACTURAS

REVISAR FACTURAS DE HOKORARIOS

- VERIFICAR FACTURAS CONIRA LA SOLICITUD
- AEHACER FACTURA [H CASO DL ERROR

- SEPARAR COPIAS, DISTRIBULR Y ARCHIVAR
HACER CONSULTAS A JEFE INMEGIATO
ATENDER ¥ RECIBIR CLIENTES PERSONALMEMTL

HACER LLAMADAS TELELFOMICAS
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CARGAS DE TRABAJO ACTUALES

FLRIODICIDAD TIEMPO

O1ARIO
DIARIO

SEMANAL
SEMANAL
SEMANAL
MENSUAL
MEKSUAL

HENSUAL

DIARIC
DIARIOD
DIARIG

DIARIO

SEMANAL

SEMANAL

SEMANAL

DIARID

DiARID

DiARIQ
DIARIO

OIARID
CIARID

DIARIO
OlARIO
DiARID

DIARID
SLMANAL
DiARIO
0lARID
DIARIQ

GIARID

STD.

0.42
0.28
0.20
39.80
207.90

145.53

0.98

138.60

0,33
14,23
24.33
28,E8

3.2%

KUM.PLA2A n
HOJA 2 DE 3

UNIDAD

MED, STD,

FACTURAS
FACTURAS

FACTURAS
FACTURAS
FACTURAS
RELACLON
ACTIVIDAD

ACTIVIDAD

ANTICIPD
ARTICIPD
ACTIVIDAD

CORRECCION
FACTURA INT,
FACTURA INT.
ACTIVIDAD
ACTIVIDAD
LIGJIDACION

HOJA

RELACION

REPORTE
ACTIVIDAD

REPORTE
FACTURA
REPORTE

CESION
FACTURA
ACTIVIDAD
ACTIVIDAD
ACTIVIDAG

LLAMADA

12.00

20,87
20.87

0.21

oo
[<¥-1

.~

28.00

1.00

40,00
1.00

40.00
586.00
40,00

18,00
.42
1,00
6,00

10.00

20.00

231.40
258.10

51.56
34,37
234.55

3.82
60.29

42.20

61.74
28,35
138.60

104.28

12.40
10.00

1.20
29.30
5.20

5.94
1.39
14.23
145,98
288.80

65.00



CARGAS DE TRABAJO ACTUALES

PUESTO: OPERADGR OF CUEMTAS MM, PLAZA 11
. HOJA 1 DE 3

No' ACTTVIDAD . PERIODICIDAR YTIEMPO  UNIDAD [

29 ATENDER LLAMADAS TELEFOMICAS DIARIO  5.61  LLAMADA  4B.00 269.2B
30 VERIFICAR CESIOHES CONTRA COMTROL DE RECEPCID OIARID . 0.21  CESION  18.00 3.78
QF CESIONES :
s31  ARCHIVAR PAPLLERIA VARIADA DIARIO  18.05 ACTIVIDAD  1.00 18.05
TIEMPO TOTAL EN DIRECTO 3.107.28
INDICE DE CPERACIONES POCO FRECUENTES 31073
TOTAL TIEWPG PRODUCT IV 3.418.01
TIEMPD BRUTO DISPONIBLE ( EN MINUTOS ) §,280.00
TIEMPO TOMADG AL INICIAR ¥ FINALIZAR
LA JORHADA 210.00_
TIEMPO HETO DISPOK!BLE 5.170.00
CARGA DE TRAZAJO ( % ) R e
( F.T. PRODUCTIVD / 1.N. DISPONIBLE ) * 100= 66,11 : .
WUMERO DE PERSOMAS REQUERTDAS 7.1z

= SE PROPONE QUE ESTAS ACTIVIDADES SEAN REAL 1{ADAS POR EL
RECEPTOR DE DOCUMENTQS

* PARA ESTA ACTIVIDAD, SE PROPONE QUE FL RECEPIQR DE DOCLMENTOS
RECIBA A LOS CLIENIES Y LOS GPERADORES OE CULNTA £0S ATIEMDAN
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PUEST0: GESTOR DE COBRANIA

CARGAS DE TRABAJO ACIUALES

HUM.PLAZA 1
HOJA 1 OF 1

0HA # OE DOCUMENTOS TIEMPO REQULRIDU TIEMPD DISPONIBLE TIEMPO SIN
COBRADOS PARA COBRAR LOS PAHA COBRAR LOS REALIZAR
N DOCUMENTOS H DOCUMENTOS COBRANZA
{ MIN.REQ } ( MIN,REQ ) { MIN.REQ )
i 26,60 340.00 420.00 80.00
i 22,00 370.00 120,00 50,00
11 14.00 240,00 120.00 180,00
v 11.00 290.60 420.00 130.00
v 13.00 300.00 420,00 120.00
vl 16,00 320.00 420.00 80.00
vii 10.00 280.00 320.00 140.00
Vi 6.00 400.00 420.00 20.00
I 9.00 380.00 420,00 40,00
X 12,00 390.00 320.00 30.00
X1 13,00 360.00 120.00 60,00
T0TAL 146.00 3,690.00 4,620.00 930.00
CARGA DE TRABAJD ( % )

{ T. TIEMPO REQUERIDO PARA COBRAR N DQCUMENTOS /
TIEMPO OISPONIBLE PARA COBRAR N DOCUMENTOS ) * 100 = 79,87%
MUMERD DE PERSOMAS REQUERIDAS 8.79

¢+ DATOS ESTADISTICOS MEWSUALES DE LA EMPRESA

#+ EL TIEMPO DISPOMIBLE PARA LA COBRANZA ES OE 470 MINUTOS, YA QUE
UTIL1ZAN 30 MINUTOS PARA PROGRAMAR LA CDBRANZA DEL DIA Y 30
PARA ENTREGAR LA COBRAMZA, CONM 1O CUAL TENEMOS LA JORNADA
DE 480 MIRUTOS
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OBSERVACIONES



OBSERVACIONES DEL
DIAGNOSTICO

EFECTO

RECOMENDACIONES

BENEFICIO

Gerente de Crédito

Este puesto realiza actual-
mente las funciones de
promocidn, analisis de
crédito, y aspectos legales
derivados de las
operaciones.

Por la necesidad de cubrir
metas de colocacion de
negocios, no se respetan
las politicas financieras y
legales para la aceptacion
de negocios recupera-
bles, por lo que existe el
peligro de incrementar la
cartera con cuentas in-
cobrables.

Disminuye ia atencion re-
querida para el buen
desarrollo de la promo-
cion, pudiendo provecar
la disminucion de capta-
cidn de clientes y, se des-
cuida las funciones de
analisis de crédito, au-
méntandose ef riesgo de
una mala decisién en que
se otorgue o no un crécito.

Crear una Gerencia de
Promocién que se dedi-
gue exclusivamente a fun-
ciones de Promocion en
forma adicional a la actual
Gerencia de Crédito.

Mejora la fundamentacion
en la toma de decisiones
sobre la autorizacién o
negaclién de créditos
solicitados, ya que el
analisls de los estudios de
crédito seran mas contia-
bles.

Optimiza la captacion de
clientes y cumplimiento de
las metas y planes cor-
porativos.




OBSERVACIONES DEL EFECTO RECOMENDACIONES BENEFICIO
DIAGNOSTICO

Mecandgrafa

Este puesto realiza fun- | Al presentarse la atencién | Crear un puesto de | Disminuye el volumen de

ciones secretariales al ser-
vicio del Gerente de
Operacion y Cobranzas,
en forma adicional a las
funciones relacionadas
directamente con el apoyo
a los Operadores de
Cuentas.

secretarial al Gerente de
Operacién y Cobranzas,
se distrae la atencién a la
captura de las opera-
ciones derivadas de los
Operadores de Cuentas.

Aumenta el costo del
puesto al presentarse
horas extras.

Secretaria al servicio del
Gerente de Operacién vy
Cobranzas.

trabajo que se realiza en
este puesto, asi como la
eliminacién de horas ex-
tras.

El Gerente de QOperacidn y
Cobranzas contard con el
apoyo secretarial, as{ co-
mo con la atencion ade-
cuada para tas "opera-
ciones especiales" * sin
distraer a las mecano-
grafas de su funcién es-
cencial.

* Entendiéndose por operaciones
especiales, aguellas que por su
naturaleza requieran una aten-
cién diferente de la rutina
utilizada en las operaciones en
general.




OBSERVACIONES DEL
DIAGNOSTICO

EFECTO

RECOMENDACIONES

BENEFICIO

Operador de Cuentas

La funcion de recepcion
de documentos y la
operacion de las cuentas
la realiza un solo puesto,
no ubicando adecuada-
mente la responsabilidad
de Recepcion de docu-
mentos por cliente, ya que
esta asignacion se realiza
dependiendo de las car-
gas de trabajo de cada
empleado.

Se pierde el control de los
vencimientos por cliente,
pudiendo ocasionar el
aumento de cartera ven-
cida.

La recepciéon de docu-
mentos distrae el ade-
cuado control de la
preparacién de docu-
metacion para la cobran-
za.

Crear un puesto para que
exclusivamente se encar-
gue de la recepcion de
documentos.

Distribuir equitativamente
la cartera de clientes entre
los Operadores de Cuen-
tas y rotar esta cartera por
Operador con la finalidad
de evitar la especializa-
cidn por cliente.

No distraer la atencion de
los Operadores de Cuenta
en el control de opera-
ciones a su cargo.

Coadyuvar a que la
cobranza se realice opor-
tunamente para evitar la
cartera vencida.

Se obtiene un mayor con-
trol de la documentacion
cedida por los clientes
asignada a cada
Operador de Cuentas.

Facilita el reemplazo tem-
poral de operadores por
concepto de vacaciones,
incapacidad, cursos, etc.




OBSERVACIONES DEL
DIAGNOSTICO

EFECTO

RECOMENDACIONES

BENEFICIO

Gestores de Cobranza

E{ ndmero de documentos
por cobtar varia de zona a
zona.

La politica de ia Gerencia
exige una relacion de co-
nocimiento entre el cliente
y el Gestor, dividiéndose
la cobranza en once (11)
zonas, una para cada Ges-
tor, no existiendo
flexibilidad para que un
Gestor cobre en otra zona
de fa gue le corresponde.

Las cargas de trabajo para
cada Gestor son irregula-
res, lo que Implica una
saturacion de documentos
por zona y liempos muer-
10s.

Mantener la politica de
asignacidn de Gestor par
zona, permitiendo fa
tlexibilidad de cobranza
considerando la carga de
trabajo existente.

Con base a ta aplicacion
de estos criterios y, con-
siderando el promedio de
cobranza diaria por Ges-
tor, se puede disminiur el
nimero de plazas.

Optimizacién del nimero
de plazas al reducir los
tiempos muertos de
cobranza.

Faciiita la suplencia del
personal asignado a cada
zona.

Se mantiene {a potitica de
conocimiento del Gestor
por los clientes, facilitdn-
dose de esta manera la
cobranza.
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DESCRIPCIONES DE PUESTO



DESCRIPCION DE PUESTO

TITULO DEL PUESTO: Subdirector Regional
PUESTO JEFE INMEDIATO: Director Factoring

LOCALIDAD: México, D.F.

DESCRIPCION GENERICA:

Supervisar, controlar, administrar y planear todas las operaciones de la region
asignada que tiene a su cargo,coordinando las funciones de los tres
departamentos que abarca el Area, Crédito { revisién legal, inspecciones y
analisis de crédito ), Operaciones y Cobranzas y Promocién, colaborando en el
diseno y vigilando el cumplimiento de ias politicas corporativas en eslos
aspeclos.

PUESTOS QUE LE REPORTAN: ( NUMERO DE PLAZAS )

o Gerente de Promocion (1)
» Gerente de Crédito (1)
e« Gerente de Operacion y Cobranza M
s Secretaria (1)
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DESCRIPCION DE PUESTO

TITULO DEL PUESTO: Subdirector Regional

PUESTO JEFE INMEDIATO: Director Factoring

FUNCIONES

1. Fijar metas y objetivos regionales a corto y largo plazo de acuerdo con la
direccion.

2. Disenar, implementar y vigilar en colaboracién con la Direccidn, las politicas,
estrategias y planes corporatives en el drea asignada, cubriendo los
aspeclos operativos de los servicios de Factoring, Promocién y Vigilancia
de Créditos.

3. Promover los servicios de Factoring en la Regidn, motivando y coordinando
a los Ejecutivos de cuenta y Gerente de promocién en su caso, para cumplir
con los objetivos que se han fijado previamente con la Direccién,

4. Supervisar y seguir los lineamientes de tipo comercial, administrativo y
legales que se hayan establecido por las areas correspondientes.

5. Vigilar que las politicas y lineas de crédito autorizadas se cumplan,
coordinando y supervisando las funciones de operacién y cobranzas, asf
como plantear autorizaciones o variaciones a las pdliticas a la Direccion de
la empresa.

6. Vigilar la recuperacidn de la cartera y mantener continuo contacto con los
clientes, poniendo especial interés en casos de cartera vencida.



DESCRIPCION DE PUESTO

TITULO DEL PUESTO: Subdirector Regional

PUESTO JEFE INMEDIATO: Director Factoring

FUNCIONES
7. Coordinar el analisis de las solicitudes de nueves clientes y compradores,
preparando los analisis para su autorizacidn de crédito en el comité u &rgano

(ue corresponda, en funcibn de su monto.

8. Formular el presupuesto anual de la Subdireccién a su cargo, coordinando
y asegurando su cumplimiento.
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DESCRIPCION DE PUESTO

TITULO DEL PUESTO: Secretaria
PUESTO JEFE INMEDIATO: Subdirector Regional

LOCALIDAD; México, D. F.

DESCRIPCION GENERICA:

Realizar diversas actividades de i{ndole secretarial al servicio del Subdirector
Regional

PUESTOS QUE LE REPORTAN: ( NUMERO DE PLAZAS )

e« Ninguno
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DESCRIPCION DE PUESTO

TITULO DEL PUESTO: Sectetaria

PUESTO JEFE INMEDIATO: Subdirector Reglonal

FUNCIONES

1. Tomar dictado y transcribir a m&quina todo el material indicado por el Jete
inmediato.

2. Mecanogratiar solicitudes de cheque, relaciones de recuperacion de cartera,
relaciones de comisiones a gestores, contratos de clientes especiales,
reportes de promocién, informes mensuales de actividades, relaciches de

tiempo extra y de vacaciones.

3. Atender las llamadas telefénicas, asl como a las personas que deseen
entrevistarse con su jefe.

4, Seleccionar y distribuir la correspondencia.
5. Uevar en orden y al dfa el archivo general de la Subdireccion.

6. Controlar el archivo de las relaciones de recuperacion de cartera, de
comistones a Gestores.

7. Realizar diversos trabajos espetiales indicados por el Jefe inmediato.
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DESCRIPCION DE PUESTO

TITULO DEL PUESTO: Gerante de Promocién
PUESTO JEFE INMEDIATO: Subdirector Reglonal

LOCALIDAD: México, D. F.

DESCRIPCION GENERICA:
Planear, coordinar, dirigir y controlar 1a ejecucion de los planes y programas de
promocién de la Subdireccién Regional y coadyuvar al desarrolio de nuevos

proyectos y estrategias necesarias para el cumplimiento de metas y objetivos
acordes con la Direccién.

PUESTOS QUE LE REPORTAN: ( NUMERO DE PLAZAS )

+ Ejecutivo de Cuenta (8)
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DESCRIPCION DE PUESTO

TITULO DEL PUESTO: Gerente de Promocion

PUESTQO JEFE INMEDIATO: Subdirector Reglonal

FUNCIONES

1. Determinar y establecer planes, cbjetivos y programas de promocién de la
Subdireccién Regional y asegurar el cumplimiento de los mismos.

2. Elaborar estadisticas sobre Ia utilizacién de los créditos otorgados y elaborar
Informes relacionados con las operaciones ¥ su productividad.

3. Integrar la documentacién relacionada con prospectos y clientes.
4. Analizar y controlar nuevas operaciones, as/ como aumentos en los Iimites
de crédito y presentar estas nuevas operaciones y solicitudes de aumento a

los funclonarios correspondientes para su autorizacién.

5. Verificar que las solicitudes de crédito y aumentos en los mismos estén dentro
de las politicas y normas establecidas.

6. Supervisar, entrenar y asesorar a los gjecutivos de cuenta en relacién a las
técnicas de promocion y venta.

7. Estructurar contratos ¥ recabar las firmas de los clientes cedentes.

8. Asesorar a los cedentes en relacion a los presupuestos de utilizacién,
operacion y productividad de las lineas de crédito otorgadas.

9. Visitar a clientes y prospectos con objeto de mantener e iniciar relaciones
comerciales.
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DESCRIPCION DE PUESTO

TITULO DEL PUESTO: Gerente de Promocion

PUESTO JEFE INMEDIATO: Subdirector Regional

FUNCICNES
10. Realizar visitar oculares a las diferentes empresas, con el fin de proporcionar
elementos de juiclo, en casc de ser necesario, para la autorizacibn de

créditos.

11. Proponer a la Subdireccion las metas de capacitacién para los ejecutivos
de cuenta, coordinando el logro de las mismas.
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DESCRIPCION DE PUESTO

TITULO DEL PUESTO: Ejecutivo de Cuenta
PUESTO JEFE INMEDIATO: Gerente de Promocién

LOCALIDAD: Mexico, D. F.

DESCRIPCION GENERICA:

Promover los servicios de Factoring en la regién, sigulendo los lineamientos,
programas Yy jerarqulas de la Gerencia y Subdireccion Regional; cumplir con
metas y objetivos fijades por la Gerencla y la Subdireccidn asi como, mantener

relaciones continuas con los clientes que les correspondan y solucicnar sus
problemas operativos con Factoring. ’

PUESTOS QUE LE REPORTAN: ( NUMERO DE PLAZAS )}

» Ninguno
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DESCRIPCION DE PUESTO

TITULO DEL PUESTO: Ejecutivo de Cuenta

PUESTO JEFE INMEDIATO: Gerente de Promocién

FUNCIONES

1. Coordinar con su jefe inmediato a través de juntas semanales los programas
¥y planes en las actividades de promocion.

2, Elaborar semanaimente tos reportes de visitas a clientes proporclondndoios
al Gerenta de Promocion,

3. Efectuar visitas a prospectos con el abjeto de darles a conocer los servicios
que presta la Insthucion.

4. Seleccionar a las empresas que requieran de visita y que se apeguen a
nuestras politicas y sistemas establecidos.

5. Panticipar en la elaboracién de planes de prestacién de los servicios de la
Instituclén para niveles Directivos y/o Ejecutivos.

6. Orientar y solicitar a los posibles clientes sobre la entrega de la
documentacién del paquete financiero para su terminaclén.

7. Analizar y seleccionar la documentacion relacionada con las operaciones
de crédito de la clientela.

8. Tramitar internamente los estudios y andlisis financieros preliminares de cada
prospecto, presentandolos a la Subdireccion Reglonal correspondiente.
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DESCRIPCION DE PUESTC

TITULO DEL PUESTO: Ejecutivo de Cuenta

PUESTO JEFE INMEDIATO: Gerente de Promoclén

FUNCIONES

9.

10.

11

12,

13.

14.

15.

Informar a su jefe inmediato el tipo de empresas, su organizacion, mercado,
Instalaciones y pianes tuturos para su estudio y aprobacién en la solicitud.

Recabar las firmas necesarias para el cierre de los contratos.

. Mantener constantemente relaclones con los Directivos de las Empresas y

con los clientes para proporcionarles mejor servicio y resolver sus
problemas.

Informar a los clientes acerca del limite de su solicitud, autorizacién de su
linea, aumento o negacién de la misma.

Verificar que la linea de crédito autorizada se utilice lo més pronto posible y
en su totalidad para mantener mejor utilizacién de las lineas.

Acudir con los especialistas de {a Institucién a las visitas de reconocimiento
e Inspeccion inclal de la empresa autorizada.

Asesorar al cliente una vez firmado el contrato en relacién al papeleo y

tramites necesarios para la operacién de cesiones e incorporacion al
proceso.
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DESCRIPCION DE PUESTO

THTULO DEL PUESTO: Gerente de Crédito
PUESTO JEFE INMEDIATQ: Subdirector Reglonal

LOCALIDAD: México, D.F.

DESCRIPCION GENERICA:

Supervisar y coordinar las actividades de Andlisis de Crédito, asf como la
carrecta interpretacién financiera, legal y contable de los clientes prospecto y en
operacion a fin de determinar la viabilidad del otorgamiento o rechazo de los
estudios de crédito realizados.

PUESTOS QUE LE REPORTAN: ( NUMERO DE PLAZAS )

e Secretaria (1)
e Asesor de Crédito )]
e« Asesor Jurldico (1)
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DESCRIPCION DE PUESTO

TITULO DEL PUESTO: Gerente de Crédito
PUESTO JEFE INMEDIATO: Subdirector Regional

FUNCIONES

1. Formular los programas de trabajo para el desarrollo de revisiones iniclales
a clientes prospecto y revisiones periddicas a los cedentes en operacion.

2. Evaluar y analizar la informacién que contienen los expedientes de
promoclén y determinarios puntos impontantes a considerar en las revisiones
iniciales y periodicas.

3. Supervisar los papeles de trabajo e informes que prepara el asesor de
crédito, comunicandole los puntos de revisién importantes a considerar en

futuras revisiones ya sean iniciales o periédicas a los clientes de la institucién.

4. Revisar el contenido y la presentacidn de los diversos informes emitidos por
el departamento.

5. Reallzar revisiones iniclales y periddicas a cedentes importantes o con
problemas especiales.

6. Coordinar todas las actividades relacionadas con el andlisis de crédito de
cada cliente prospecto.

7. Coordinar todas las actividades relacionadas con la verificacién legal
reallzada a cada cliente prospecto.

8. Formular el presupuesto anual del departamento a su cargo, coordinando y
asegurando su cumplimiento.
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DESCRIPCION DE PUESTO

TITULO DEL PUESTO: Secretaria
PUESTO JEFE INMEDIATO: Gerente de Crédito.

LOCALIDAD: México, D. F.

DESCRIPCION GENERICA:
Realizar diversas actividades de indole secretarial al servicio del Gerente de

Crédito.

N

PUESTOS QUE LE REPORTAN: { NUMERO DE PLAZAS )}

. Nlnguno
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DESCRIPCION DE PUESTO

TITULO DEL PUESTO: Secretaria

PUESTO JEFE INMEDIATO: Gerente de Crédito.

FUNCIONES

1. Tomar dictado y transcribir a maquina todo el material indicado por el Jefe
Inmediato.

2. Mecanografiar reportes de revisiones, personalidades, formatc para registro
publice, notas a estados financieros, estudios de compradores, formas de
autorizacién de lineas de comprador, etiquetas para folders y para files de
ventas, asi como reporte de actividades.

3. Mecanografiar memoranda a revisiones legales, a registro y de demanda.

4. Atender las llamadas telelénicas, asl como a las personas que deseen
entravistarse con su Jefe.

5. Controlar las existencias de papelerfa y Gtiles de escritorio de la Gerencia.
6. Abrir y controlar expedientes por cliente.

7. Llevar en orden y al dia el archivoe general de la Subdireccién.
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DESCRIPCION DE PUESTO

TITULO DEL PUESTO: Asesor de Crédito
PUESTO JEFE INMEDIATQ: Gerente de Crédito

LOCALIDAD: México, DF.

DESCRIPCION GENERICA:

Verificar, validar y complementar la informacion del paquete financlero que
proporciona el cliente junto con su solicitud, asf como desarrollar el andlisis de
crédito de los mismos, con el fin de proporcionar ios reportes correspondientes

que sirvan de base para la toma de decisiones en el otorgamiento y vigilancia de
los créditos.

PUESTOS QUE LE REPORTAN: ( NUMERO DE PLAZAS )

« Ninguno
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DESCRIPCION DE PUESTO

TITULO DEL PUESTO: Asesor de Crédito

PUESTO JEFE INMEDIATO: Gerente de Crédito

FUNCIONES

1. Realizar revislones iniclales a clientes prospecto y revisiones periddicas a
cedentes en operacion,

2. Elaborar los informes con los resultados de las revisiones a clientes los
cuales Incluyen los siguientes aspectos:

— Cotejo de cifras de estados financiercs contra libros

— Revisién y Andlisis de compradores dei cliente y su rotacién de cartera
— Verificacion de créditos bancarios

— Verificacién de pago de impuestos

— Verificacion de pdlizas de seguros y sus cobranzas

— Inspeccion ocular de planta, oficinas, etc.

3. Reclbir y compillar informacién de tipo financiero y administrativo de los
clientes.

4. Analizar y homogeneizar los estados financieros.
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DESCRIPCION DE PUESTO

TITULO DEL PUESTO: Asesor de Crédito

PUESTO JEFE INMEDIATO: Gerente de Crédito

FUNCIONES

5.

10.

Analizar e interpretar los datos obtenidos de los estudios financieros a fin de
realizar el estudio de crédito y solicitar informacién adicional en caso de ser
requerido.

. Complementar el estudio de crédilo con notas aclaratorias sobre el mismo,

y de ser necesario, presentar a autorizacion al Comité o Consejo el estudio
de crédito.

. Controlar fechas de vencimiento de las autorizaciones de lineas para su

nueva presentacion al vencimiento anual.

. Solicitar informacién de Bancos y Empresas a fin de investigar las referencias

comerciales y bancarias.

. Analizar e interpretar el total de informacién obtenida y elaborar reporte para

fines de autorizacion.

Analizar e investigar solicitudes de ingresos de compradores para efectos
de integrar elementos de juicio para otorgar lineas de crédito adicionales.
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DESCRIPCION DE PUESTO

. TITULO DEL PUESTO: Asesor Juridico
PUESTO JEFE INMEDIATO: Gerente de Crédito

LOCALIDAD: México, D.F.

DESCRIPCION GENERICA:

Realizar todas las actividades relacionadas con la verificacién legal sobre ia
informaclén proporcionada por tos clientes y prospectos.

PUESTOS QUE LE REPORTAN: { NUMERO DE PLAZAS )

« Ninguno
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DESCRIPCION DE PUESTO

TITULO DEL PUESTO: Asesor Jurldico

PUESTO JEFE INMEDIATO: Gerente de Crédito

FUNCIONES

1. Estudiar las escrituras de las sociedades que se tienen de prospectos para
ser clientes de la empresa, en lo referente a su constitucidén, objeto y capital
soclal, duracién, domicillo, otorgamiento de poderes, gravamenes, etc.

2. Revisar y actualizar los expedientes de la clientela en lo referente a los
cambios que hayan existido en su denominacidn, aumento o disminucion de
capital, otorgamlento y revocacién de poderes y en general cualquier cambio
a los estatutos sociales.

3. Realizar fa investigacion en el Registro Plblico de la Propiedad y el Comercio
de la inscripcion de escrituras que contienen los datos descritos en {os dos
puntos que anteceden.

4, Revisar el boletin judicial diariamente a fin de detectar cuando un cliente de
la empresa se encuentra demandado, con el fin de detectar riesgos
potenciales que se podrian correr en la operacién.

5. Verificar los cllentes en operacidn especial.

6. Revisiar la propiedad de los bienes de empresas o personas fisicas, clientes
¢ avalistas de las operaciones con Factoring.
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DESCRIPCION DE PUESTO

TITULO DEL PUESTO: Gerente de Operacion y Cobranzas
PUESTO JEFE INMEDIATO: Subdirector Regional

LOCALIDAD: México, D.F.

DESCRIPCION GENERICA:

Coordinar y supervisar la operacién diaria de las lineas de crédito autorizadas
bajo las politicas establecidas, la cobranza de la cartera adquirida y la

administracién y custodia de todos los documentos y cuentas per cobrar que
Factoring tenga en su poder.

PUESTOS QUE LE REPORTAN: ( NUMERO DE PLAZAS )

« Secretaria (1)
o Mecandgrafa {2)
o Auxiliar Recepcion de Documentas (1)
s Operadores de Cuenta {7)
s Gestor de Cobranza 9
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DESCRIPCION DE PUESTO

TITULO DEL PUESTO: Gerente de Operacién y Cobranzas

PUESTQ JEFE INMEDIATO: Subdirector Regional

FUNCIONES

1. Distribuir a cada uno de los gestores de cobranza las facturas y documentos
de cartera para efectos de efectuar su revision y cobro.

2. Coordinar que las cesiones se envlen para su certificacion al Notario Pablico.

3. Coordinar la elaboracion de la relacién de los cheques devueltos con la
finalidad de reportar los cedentes y compradores involucrados en la
operacion.

4. Recibir y revisar la cobranza diaria efectuada asl como las facturas y
documentos no cobrados con el fin de coordinar las actividades de control

y reprogramacion de cobranza.

5. Reciblr la cantera entregada de los operadores de cuenta para su guarda en
la bdveda, para su distribucién a los gestores de cobranza al dfa siguiente.

6. Coordinar y supervisar la guarda y custodia de pagarés, garantias colaterales
de las lineas de crédito, asi como el control de vencimientos de los mismos.

7. Revisar continuamente las cuentas morosas, concertando citas con los
cedentes y compradores con objeto de regularizar el cobro de las mismas.

8. Supervisar los célculos de las operaciones y efectuar la autorizacién de las
mismas en ausencia del Subdirector Regional.
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DESCRIPCION DE PUESTO

TITULO DEL PUESTO: Gerente de Operacion y Cobranzas

PUESTO JEFE INMEDIATO: Subdirector Regional

FUNCIONES
9. Controlar los contratos certificados.

10. Elaborar el Informe mensual de la situacién que presenta la cobranza de
Factoring.

11, Informar a los departamentos que lo requieran de las operaciones y
cobranzas.

12. Supervisar controles y politicas establecidas en recepcién de documentos,
operacién y cobranza.

13. Formular el presupuesto anual del departamento a su cargo, coordinando y
asegurando su cumplimiento.

14. Revisar los pagos antes de su captura para verificar la aplicacion de notas
de crédito, disminuyendo el imporie de éstas, al total de {a factura.
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DESCRIPCION DE PUESTO

TITULO DEL PUESTO: Secretaria
PUESTO JEFE INMEDIATO: Gerente de Operacion y Cobranzas

LOCALIDAD: México, D.F.

DESCRIPCION GENERICA:

Realizar actividades de indole secretarial en apoyo a su Jefe Inmediato y al
personal integrante del departamento.

PUESTOS QUE LE REPORTAN: { NUMERO DE PLAZAS )

+ Ninguno.
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DESCRIPCION DE PUESTO

TITULO DEL PUESTO: Secretaria

PUESTO JEFE INMEDIATO: Gerente de Operacion y Cobranzas

FUNCIONES
1. Hacer y recibir llamadas telefdnicas del Gerente del departamento.

2, Redactar y mecanografiar cartas y memoranda indicados por su Jefe
Inmediato.

3. Llevar el control y distribucién de la correspondencia interna del
departamento.

4. Mecanografiar reportes y cartas de cobranza dirigidas a departamentos
internos, compradores y cedentes, asi como 1os reportes de actividades,

5. Uevar un control interno de la papeleria usada en el depariamento y elaborar
las solicitudes de almacén y requisiciones de compra segun sea el caso.

6. Controlar y mantener actualizado el archivo de la Gerencia
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DESCRIPCION DEL PUESTO

TITULO DEL PUESTO: Mecanédgrafa
PUESTO JEFE INMEDIATO: Gerente de Operaclén y Cobranzas

LOCALIDAD: México, D.F.

DESCRIPCION GENERICA:

Mecanografiar diversa informacion asignado por su jefe inmediato, asl como
efectuar la captura de diversos reportes y cheques de pago conforme los
lineamlantos establecidos.

PUESTOS QUE LE REPORTAN: ( NUMERO DE PLAZAS )

« Ninguno
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DESCRIPCION DE PUESTO

TITULO DEL PUESTO: Mecanodgrafa

PUESTO JEFE INMEDIATO: Gerente de Operacién y Cobranzas

FUNCIONES

1. Mecanografiar reportes de cobranza, efectuando la comprobacion de
totales, para incluir estos en los reportes.

2. Mecanografiar contra-recibos y rotulos para archive diario, asi como el
informe mensual que presenta la cobranza, de acuerdo a los procedimientos

y lineamientos establecidos.

3. Capturar en P.C. los cheques de pago, reportes de cobranza y otros trabajos
asignados por su jefe inmediato.

4. Archivar y controlar los reportes de cobranza.
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DESCRIPCION DE PUESTO

TITULO DEL PUESTOQO: Receptor de Documentos
PUESTO JEFE INMEDIATO: Gerente de Operacién y Cobranzas

LOCALIDAD: México, D, F.

DESCRIPCION GENERICA:

Recihbir la documentacion cedida por los clientes para su distribucion a cada
operador de cuenta correspondiente.

PUESTOS QUE LE REPORTAN: { NUMERO DE PLAZAS )

o« Ninguno
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DESCRIPCION DE PUESTO

TITULO DEL PUESTO: Receptor de Documentos

PUESTO JEFE INMEDIATO: Gerente de Operacidn y Cobranzas

FUNCIONES

1. Reclbir y checar que los datos de las cesiones esten correctos de acuerdo
al contrato del cliente.

2. Recibir solicitudes para la integracién de nuevos compradores, no incluidos
en el control inicial, con el objeto de tramitar la autorizacién de la linea de

crédito por medio det Asesor de Crédito.

3. Entregar documentacién a fos clientes tales como: reportes de cobranza,
facturas de saldos diarios, intereses, notas de cargo, estados de cuenta, stc.

4. Turnar las cesiones y solicitudes de fondos a los operadores de cuenta para
la programacién de su cobranza.

5. Entregar las cesiones ya verificadas al departamento de contabilidad.
6. Uevar control de las cesiones recibidas, de cada dia.

7. Tramitar la certificacion ante notario de las cesiones actuando como testigo
de las mismas.

8. Recibir cesiones de las operaciones especiales.

9. Atender las aclaraciones solicitadas por los clientes que recurren ante él.
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DESCRIPCION DE PUESTO

TITULO DEL PUESTO: Gestor de Cobranza
PUESTO JEFE INMEDIATO: Gerente de Operacion y Cobranzas

LOCALIDAD: México D. F.

DESCRIPCION GENERICA!

Efectuar el cobro de las facturas, contra-recibos y tiulos de crédito a
compradores derivados de las cesiones establecidas entre cedentes y Factoring.

PUESTOS QUE LE REPORTAN: ( NUMERQ DE PLAZAS )

« Ninguno
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DESCRIPCION DE PUESTO

TITULO DEL PUESTO: Gestor de Cobranza

PUESTO JEFE INMEDIATO: Gerente de Operacion y Cobranzas

FUNCIONES

1. Elaborar de acuerdo a la cobranza del dfa, el itinerario y las rutas més
adecuadas para realizar 1a cobranza.

2. Efectuar el cobro a compradores de ios documentos en garantfa,
3. Entregar la documentacién y cobranza del dfa a su jefe inmediato.

4. Realizar aclaraciones necesarias sobre la cartera con los compradores ¥y
cedentes correspondientes.

5. Depositar en caja los cheques de la cobranza efectuada dfa con dia.
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DESCRIPCION DE PUESTO

TITULO DEL PUESTO: Operador de Cuentas

PUESTO JEFE INMEDIATO: Gerente de Operacién y Cobranza

LOCALIDAD: México, D. F.

DESCRIPCION GENERICA:
Calcular las operaclones, verificar y controlar los vencimientos de carlera y
programar su cobro; asf mismo, recibir y comprobar la cobranza realizada el dia

anterlor para efectuar la programacion de los cobros no realizados, a fin de
cuidar y controlar la cartera vencida.

PUESTOS QUE LE REPORTAN: ( NUMERO DE PLAZAS )

s Ninguno.
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DESCRIPCION DE PUESTO

TITULO DEL PUESTO: Operador de Cuentas

PUESTO JEFE INMEDIATO: Gerente de Operacién y Cobranzas

FUNCIONES

1. Veriticar y controlar los vencimientos de facturas, contra- recibos y titulos de
créditos cedidos por las empresas clientes de Factoring.

2. Programar y enviar al cobro la cartera segln los vencimientos de la
documentacion de la cartera de los cedentes.

3. Verlficar los reportes de cobranza contra los informes de gestién de
documentos.

4. Efectuar el célculo de las operaciones de cada documento cobrado y
desglosar la cobranza del dia anterior para su reporte a la Gerencia de
Operacidn y la Gerencia de Contabitidad.

5. Obtener los saldos totales de la cartera el Ultimo dia del mes.

6. Elaborar los anticipos de cesién, efectuando el cdlculo del mismo.

7. Efectuar el cobro de las facturas y notas de cllentes que presentaron dificultad
de recuperacion para los gestores.

8. Preparar informacién para cémputo asignando digitos verificadores para
control de saldos de cartera.

9. Atender a clientes sobre la sltuacién que presentan sus estados de cuenta.
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PLANTILLA



PLANTILLA PROPUESTA

Puesto

SUBDIRECCICON REGIONAL METROPOLITANA
— Subdlrector Regional

— Secretaria 1
SUBTOTAL 2
DEPARTAMENTO DE PROMOCION
— Gerente de Promocién 1
~ Ejecutivo de Cuenta 6
SUBTOTAL 7
DEPARTAMENTO DE CREDITO
— Gerente de Crédito 1
— Secretaria 1
— Asesor de Crédito 1
- Asesor Juridico 1
SUBTOTAL 4
DEPARTAMENTQO DE OPERACION Y COBRANZAS
— Gerente de Operacién y Cobranzas 1
— Secretaria 1
- Mecandgrafa 2
- Receptor de documentos 1
— Operador de Cuentas 7
- Gestor de Cobranza 9
SUBTOTAL 21
TOTAL 34
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CARGAS DE TRABAJO



RESUMEN CARGAS DE TRABAJU PHOPUESTAS

PUESTD TOFAL TIEMPO  TIEMPO NETO  CARGA DE JRABAJO  NEMERQ DE
PRODUCTIVO  DISPOMIBLE (%) PERSONAS
(MIRUT0S) (MINUTOS) REQUERIDAS

SECRETARIA SUBDIRECCION 298,84 170 63.58 0.62 1

SECRETARIA DEPARTAMEPTO Dt i 0IT0 326,12 70 69.43 0.68 1

SECRETARIA DEPARTAMENTO DE GPERACION

¥ COBRANIAS 327,63 170 69.71 0.68 1

MECANOGRAFA DEPARTAMENIO DE OPERACION

¥ COBRANIAS 687,29 940 73.12 143 2

RECEPTUR DF DOCUMENTOS 360,41 570 76.68 0.75 1

OPERADOR DE CUEHTAS 087,41 3290 93.84 6.43 7
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CARGAS DE_TRABAJO PROPUESTAS

PUESTO: SECRETARIA SUBDIRECCIOR

RECIBIR CORRESPONDEHCIA Y FIRMAR

ARCHIVAR CORRESPONDENCIA

- TOMAR DOGCUMENTOS Y PPRFORAR

- DIRIGIRSE AL ARCHIVD ¥ ABRIRIO

- OBTEMER FILE

- COLOCAR DOCUMEWTOS EN FILE

- CCRRAR ARCHIVQ Y REGHESAR A ESCRIBIR

MECANOGRAF 1AR SOUICTTUD DE CHEQUE
- TOMAR FORMA Y COLOCAR [N MAQUINA
- HECANOGRAF[AR SOLICITUD

~ SACAR DE MAGRIINA ¥ ENTREGAR

ELABQRAR RELACION DL KECUPERACION GE CARTERA

- TOMAR EXPEDIENTES OF ARCHIVERQ ¥ COLOCAR E£N ESCR
- HALER ENCABEIADG

~ VACIAR INFGRMACIOH

- REGRESAR EXPLDIEHTE: A ARCHIVERO

ELABGRAR RELACION Ut COMISIORLS A GESTORES

- TOMAR EXPEDIENTES Of ARCHIVERD v COtOCAR LK L5CR
- VACIAR IKTORMACION (HORRADCR)

- REGRESAR EXPEDIENTES A ARCHIVERO

- HACER ENCABEZADO

- ELABORAR RELACION Y GBTEHER TOTALES

- ENTREGAR RELACION

MECANGGRAF JAR MODIFICACIONES A CONTRATE
- IR POR COMTRATO ¥ OBTENER PAPELERIA

- COLOCAR FORMA EN MAQUINA

- MECANOGRAF IAK DOCUMENTO

« SACAR Dt MAQUINA Y ERTRIGAR

MECANOGRAF AR REPGREE BE PROMGCIOH
- TOMAR FORMA ¥ COLOCAR [X MAQUINA
- MECANOGRAF [AR REPORTL

- SACAR DE MAQUINA ¥ ENTREGAR

WECAROGRAT JAR CONTRATO DF CLEENTES ESPECIALES
- TOMAR JUEGD v COLOCAR EN ESTRITORIO

- TOMAR HOMA HO. 1 ¥ COLOCAR [H HAQUIKA
MECANOGRAF AR HOJA NO. |

TOMAR HOJA NO, 2 ¥ COLOCAR K MAQUINA
MECAROGRAT IAR HOJA NO. 2

TOMAR HOJA HO, 3 ¥ COLOCAR [N MAQUENA
MECANDGRAFIAR HOJA NO. 3

TOMAR HOJA RO. 4 ¥ COLOCAR EN HAQUIRA
KECANOGRAFIAR HOJA HO. 4

DIRIGIRSE A COPIADDRA

OBTENER COPIAS ¥ COMPAGINAR

FORMAR JUEGOS ¥ ENGRAPAR

EMTREGAR JUEGOS

MECANOGRAF JAR CARTAS ¥ MEHORARDUMS

~ PREPARAR HOJAS ¥ COLOCAR EH MAQUINA
- FECHAR Y MEWBRLTAR

- MECANOGRAF JAR TFXID
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NUM,PLAZA 1
HOJA 1 DE 3

PERIDDICIDAD TIEMPO  UNIDAD DIA
MiN,
sT0. MED. 5TD. FREC. REQ.
DIARIOD 0.44 VEZ 13.00 6.16
LIARIO 0.18 pocTo, 4,40 0.72
DIARID 0.51 viz 1.00 0.51
DIARIOD 0.25 FILE 14.00 3.50
DIARIO 0.49 oocro. 14,00 6.86
DLARIO o.18 vEz 1.00 0.18
olario 0.76 FORMA 2,00 1.52
DIARIQ 1.47 soLIC, 2.00 2.94
DIARIY 0.52 FORMA 2.00 1.04
MEHSUAE D.95 vEl 0.34 ¢.32
KEHSUAL 0.48 vEl 0.05 0.02
MENSUAL 0.82 EXPED, 0.06 0.05
KMENSUAL .95 Vil 0.34 ¢.32
HEHSUM 0.95 vE2 0.3% 0.32
MEHSUAL 5.63 EXPED, 1.06 5.97
MEHSUAL 0.95 VEZ 0.34 0.32
ME N3UAL Q.48 vEl 0.05 0.02
MEHSUAL 2.24 VEZ 0.05 0.11
RE HSUAL 0.59 vEz 0.05 0.03
RERSUAL 1.15 viz 0.24 0.28
MENSUAL 0.76 FORMA 0,24 0.18
ML NSUAL 2.04 DocTo. 0.24 0.49
MENSUAL 0.52 vEZ 0.24 D.12
ME N SUAL 0.76 JUEGD 0.05 0.04
HE WSUAL 0.50 RENGLON 1.20 .72
HEHSUAL 0.52 VEL 0,05 0.03
SEMANAL .17 JUEGD 6.26 1.06
SEMANAL 0.76 HOJA 6.26 1.76
SEMANAL 1.27 HOJA 6.26 7.95
SEMANAL 0.76 HOJA 6.26 4.76
SEMANAL 0.82 HOJA 6.26 5.13
SEMANAL 0.76 HOJA 5.26 4.76
SEMANAL 2.72 HGJA 6.26 17.03
SEMANAL 0.? HOJA 6.26 4.76
SEMANAL 1.21 HOJA 5.26 7.57
SEMARAL 0.76 VE? 0.21 0.16
SEMANAM 2.64 JUEGO 6,26 16.53
SEMANAL 0.96 JUEGO 6,26 6.0l
SEMANAL 0.52 velz 0.2 0.11
QLARID 0.76 HLMO 3.00 2.28
DIARIO 0.43 . MEMO 3.00 1.29
LIARID 0.34 RENGLON 30.00 10.20



CARGAS BE TRABAJC PROPUESTAS

PUESTD: SECRETARIA SUBBIRECCION . KuM . PLAZA 1
CHOJA. 2 DE 3

No. ACTIVIDAD PERIGDICIDAD TIEMPD — URIDAD : DIA

K.

. H
51D, MfD, STD, FREC.  REQ.

- SACAR HOJAS DE MAQUINA ¥ ENTREGAR DIARIO 0,52 MEMO 3.00 1.56
10 MECANQCHAF IAR INFORME MENSUAL DE ACTIVIDADES
- PREPAPAR HOJAS ¥ CO'OZAR LN NAQUINA NERSUAL 0.76 JUEGO 0.05 0.04
- MECANDGRAS LAR [NFORME MENSUAL 30,73 INFORME 0.05 1.54
- SACAR HOJAS DE WAQUINA Y ENTREGAR NENSUAL a.52 VEZ 0.05 0.03
31 HECANOGHAT IAR RELACION DL TIEMPO LA TRA
- PREPAPAR HOJAS v COLGCAR LR NAQUINA HENSUAL 0.76 JUEGOD 0.10 0.08
~ MECANDGRAT [AR RELACTON MENSUAL 17,47  RELACION g.10 1.75
- SACAR 1H0JAS GI MAGUINA Y ERTREGAR MENSUAL 0.52 14 0.10 0.05
12 MECANUGRAT AR PERGHIT L UE VACACTONES
- PREPARAR ¥ OHMA 1 (U UCAR ER MAQUINA AHUAL 0.76 JUEGD 0.14 0.1t
- MECAMOGRAT [AR REPORTE ANUAL 1.43 REPORTE 0.4 0.20
- SATAR HOJAS DF KAGUINA Y [NTREGAR ANUAY 0.32 vE? a. 14 0.07
13 MICANDGRAFTAR REPORTE AL [EPARTAMENTIO DE
AICURSOS JMANDS
- PREPARAY FONMA ¥ COLOCAR LN MANUINA SEMANAL 0,76 FORMA 1.04 0.79
- MECAHOGRA! IAR REPORTE SEMANAL 0.99 REPORTE 1.04 1.03
- SACAR HQJAS BE MAGUINA Y {NTREGAR SEmANAL 0.52 vtz 1.04 0.54
14 HACER ¥ RITIBIR LLAMADAS TELEFONICAS ULARIO .64 LLAMADA 20.00 32.80
15 FORAR DICTADO UIARID 6.00 ViZ 2.00 12.00
16 MECANOGRAS IAR CUMIRAIDS
- TOMAR BUOCK OF CORTRATOS ¥ SEPARAR JUEGOS SERAKAL 2.65 5 JUEGOS 0,63 1.67
- PREPARAR HOJA NO. | ¥ COLOCAR £N MAQUINA SEMANAL 2.36 JUEGD 0.63 1.49
- ASIGNAR NUNMIRD DE CONTRATOD SEMANAL 0,89 viZ 0.63 0.56
- MCCANUGHAF TAR HOJA KO. 1 SEMARAL 4.18 JUEGD .63 2.63
- SACAR MDJA HO. | PHEPARAR PEVERSO 1 COLUAR
EN HAGIINA SEMANAL 1.48 JUEGO 0.63 .93
- MOCANDSEAT FAR REVEHSD HOJA NO. 1} SEHANAL 0,14 JUEGD 0,63 0.28
- SACAH HOJA MO, | SCPARAR PASANTES ¥ PREPARAR
H0JA w0, 2 SEMANAL 1.06 JUEGO 0.63 0.67
- MiCANUGHAF IAR HOJA KO. 2 SEMANAL 1.34 JUFGO 0,63 0.8
- SACAR HOJA KO, 2 SEPARAR PASANTES ¥ PREPARAR
HoJa w0, 3 SEMANAL 1.08 JUEGO .03 0.68
- MECANOGRAF [AR HOJA NO. 3 SEMANAL 0.88 JUEGD 0,63 0.55
- SACAR HOJA #0. 3 SEPARAR PASARIFS Y PREPARAR
HOJA RO, o SEMANAL IR ] JUEGD 0.63 Q.84
~ MECAKOGRAF IAR HOUA WO, 4 SEMANAL g,3 JUEGOL 0,63 5.29
~ SACAR [I0JA HD. 3 PREPABAR PIVERCG ¥ lut U AR
T4 RAQRHIHA SEMARAL [ -3 Jui o 0.63 0.93
- MULANOGRAF [AR REVERSOD HOJA NO. 4 SEMARAL 0.28 JUEGO 6.63  0.18
- SACAH HOJA MU, 1 SEPARAR PASANIES Y PREFAIAR
HOJA HC, 5 SEMANAL 1.34 JULGE 0.6 .84
~ MECRUJGHAF TAR HUJA KU, 5 SEMARAL 7] JUEGD 0,63 1.08
- SACAR H0JA HO. 5 PNEPARAR REVERSO v COLUCAH
EN MAQUINA SEMANAL .48 JUEGD 0,63 0.93
~ NECANDGRAF IAR REVERSO HUJA HO. S
SACAR ¥ SEPARAR FASANIES SEMANAL 0,60 JUEGD 0.63 0.38
~ PREPARAR ANEXO KO, 1 SEMANAL 0.97 ANEXO 0.63 0.61
~ MEIUAHOGRAF 1AR AREXD HO. 1 SEMANAL 1.09 ANEXOD 0.63 0.69
- SACAR AHEXD NO, 1 SEPARAR PASANTES Y PREPARAR
AREXD MO, 2 SEMANAL 1.34 AREXD 0.63 0.84
- MECAKDGRAF JAR AMEXD NO, 2 SEMAMAL 0.93 AREXO 0.63 0.59
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CARGAS DE TRABAJG PROPUESTAS

PUESTO: SECRETARIA SUBRIRECCION HUM.PLAZA 1
. HOJA 3 DE 3

ACTIVIDAD PERIODICIDAD TIEMPO  UNEDAD DIA

Ml
§T0. MED. 5TD. FREC.  REQ.

COLOCAR EN MAQUINA SEMANAL 1.05 AHEXD 0,63 0.66
- MECANDGRAF IAR AREXO HO. 3 SEMANAL 1.36 ANEXD 0.63 0.86
~ SACAR AMEX( HO, 3 PREPARAR AHEXO HO. 4
COLOCAR EN MAQUINA SCHARAL 1,40 ANEXO 0.63 0.88
- MECANDGRAFIAR ANEXO NO. 4 SACAR Y SEPARAR
PASANTES SEMANAL 2,19 ANEXOD 0.63 1,38
- PREPAHAR PAGARL SEMARAL 0,76 PAGARE 0.63 0.48
- PREPARAR PAGARL ¥ SACAR GL MAG. SEMANAL 2,49 PAGARE. 0.63 1.57
- COMPAGIKAR JUEGOS Y ENGRAPAR SEMANAL 7.10 JutGo 0.63 4,47
- COLOCAR EM UN FOLDER Y ENTREGAR SEMARAL Q.72 JUEGD 0.63 0.45
17 OBIENER ¥ ENTREGAR DOCUMEHTOS EN O1ROS DiARID 5.90 vEz 8.00 47.20

SACAR AHEXD HQ, 2 PREPARAR AKEXO HO, 3 ¥

DEPARTAMEHTOS

18 OBTEHER COPIAS DIARIAS

- OBIERER DOCUMCHIOS Y DERIGIRSE A COPIADORA QULARIO 0,76 VEL 5.00 1.80
- OBTCHLR COPIAS GE DOCUMINTOS DEARIQ 0.14 COPIA 15.00 2.10
- ENTREGAR COPIAS A SOLICITARTE DEFRIO 0.52 VEZ 5.00 2.60
TIERPO TOTAL kX DIRECTO 271.68

INDICE DE OPERACIONES POCO FRECUENTES 27,12

TOTAL TIEMPO PRODUCTIVO 298.84

TIEMPO BRUIG DISPONIBLE ( EN MINUIOS ) 480.00

TIEMP) TOMARD AL IMICIAR ¥ FIMALIZAR

LA JORHADA 10.00

TIEMPO RETO DISPOHIBLE 470,00

CARGA DE TRABRJG { 1)
{ 1.7, PRODUCTIVC 7 T H, DISPONIBLE ) * 10O= 63.58 -

KUMERO DE PERSONAS REQUERIDAS ’ 0.62
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CARGAS DE-TRABAJO i’ROPL_lESYAS-

PUESTO: SECRETARIA DEPARTAMENTO DE CREDITO . ; - HUM_PLAZA 1
. C - : “YHOJA 1 DE 2

Ho. ACTIVIDAD PERIODECIDAD TIEMPD -~ UMIDAD - :
. . : L MING
STD. . MED. STD.  FREC, - REQ. .
1 TOMAR PICTARG 0IARID 6.00 VEZ ©5.00 - 30,00
2 MECANDSEAF AR REPORIES DE PEY%1ISIONES :
= PROPARAR HOJAS ¥ COLOCARLAS EN HAQUINA SEMANAL 0.76 HOJA 2.79 2.1 .
- FECRAR ¥ HEMBRETAR SEMANAL 0.43 HOIA 0.56 0.2% .
~ MECANOGHAT IAR TEXTO SEMANAL 0.24 REHGLON 29.41  10.00.
- SACKR HUJAS DE MAQUINA Y ENTREGAR SEMANAL 0.52 HOJA 2.719 ¢ 1.45
3 MECAMOGAAT JAR MEMOPAKDA A REVISTGNES 1IGAIES
- PREPARAR HOJAS Y COLOCARLAS EN MAQUINA MEHSUAL .70 HOJA 0.12 0.09
- FECHAR ¥ MIMBRETAR MENSUAL 0.43 HOJA 0.12 0.05
~ MECANUOGRAF 1AR TE£TO HENSUAL 0.34 RENGLON 2.47 0.84
- SACAR HOJAS DE MAQUINA Y ENTREGAR HENSUAL 0.52 H0JA 0.12 . 0.06
4 HACIR 1LAMADAS TLUEFORICAS SEMAKAL 1,70 LLAMADA 3.13 5.32
5  ATEHDER LLARADAS RECIBIGAS DIARIA t.57 LLAMADA in.oo0  15.70
6 SACAR COFIAS FUTOSTATICAS SEMANAL 9.07 vEZ 0.52 8,72
7 IR AL ARCHIVO Y CEMTRO OE COMPUTU SEMARAL 7,02 vEz 1.56 10,95
8 HECAHDGRAF IAR PERSONALLLAULS
- PREPARAR HOJAS Y COLUCARLAS EN MAGUINA DEARID 0.76 HOJA 1,50 2.66
- FECHA ¥ MEMBRETAR DIARLD 0.43 HOJA 3,50 1,51
- MECANQGRAF [AR FEXTD D1ARIQ Q.34 REHGLON §2.50 17.85
- SACAR HOJAS DE HAQUINA ¥ LNTRIGAR DIARLD 0.52 10JA 3,50 1.82
9 SACAR COPIAY FUIDSIATICAS A PERSONALIDAL DiARIQ 9.07 vE? 1.00  9.07
10 MECANDGRA! LAR FOKMAIY PARA KLGISTHO MUBLIO
- PREPARAR HJJAS ¥ COLOCAR EN MAQUIKA DIARID 0.76 HOJA 3,50 2.66
- FECHAR ¥ HEMBRLIAR DIARIO 0.43 HOJA 3.€0 1.61
- HECAMDGEAS 1A TEyTo DIARIO 0,34 REHGLOM 125,00  42.50
- SACAR HOJAS DE MAQUINA Y ENTRLLAR BIARID 0.52 HOJA 3,50 1.82
Bl MECANOGRAF LAR NLMUKANDA A REGISTRG
- PREPARAR HOJAS Y COLOCARLAS EN MAQUIHA SEMANAL 0.76 HOJA 0.62  0.47
- FECHAR Y MEMBRETAR SEMANAL 0.43 HOJA 0.62 0.27
- MECANOGRAF [AR TEXTO SEMANAL 0.34 RENGLON 18.79 6.39
- SACAR HOJAS D HAQUINA ¥ [MTRLGAR SEMANAL Q.52 HOJA 0,62 0.32
12 MECANOGRAF [AR HGYAS A LSTADOS FIHAKCJERQS
- PREPARAR HOJAS Y COLOCARLAS EN MAQUINA SEMANAL 0.76 HOJA .46 111
- FECHAR Y mEMBRL A SEMANAL 0.43 HOJA 1.46 0.63
~ MECAROSRAFTAR TEXTD SEMANAL 0.3 RENGLON 36.82 12,52
- SACAR HOJAS OF MAQUIKA ¥ CNTRIGAR CEMARAL 0,57 HOJA 1.46 0.76
13 MECANOGRAI EAR ESTUDIBS DE COMPRADORES
- PRLPARAR HOJAS ¥ COLOCAR [N MAQUIKA SEMANAL 0,7 HOJA 1,96 1.49
- FECHAR Y MIMBRLTAR SEMANAL 0.43 HOJA 1.96 0.34
- WECAROGRAI IAR TLX10 SEMAHAL 0.34 RENGLON 16,60 16,2
- SACAR HOJA UE MAQUINA 1 ENTRLGAR SEMANAL 0.52 HOJA 1.96 1.02

14 MULANOGHAF LAR FORMAS GE AUTOHIZACION UL L1NEAS
OF COMPIADOR

- PREPARAR HOJAS Y COLOCAR EN MAQUINA SEMARAL 0.76 HOJA 1.96 1.13
- FECHAR ¥ MEMBRETAR SEMANHAL 0.43 HOJA 1.96 0.84
- HECAMDGRAF AR TEXTO SEMAHAL 0.34 RENGLOX 7.85 2.67
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CARGAS LUf TRABAJO PROPUESIAS

PUESTO: SECRETARIA DEPARTAMENTO DE CRERITO HUM_.PLAZA 1
HOJA 2 DE 2

No. ACTLVIDAD PERIDDICIDAD TIEMPG  UHIBAD DILA

STD. WED. STD.  FREC, REQ:

- SACAR HOJAS OE MAQUINA v ENTRTGAR SEMANAL 0.52 HOJA 1.96 1.02
15 MECANOGRAF [AR ETIQUETAS PARA FOLDERS

- PRIPARAR ETIGUETAS ¥ COLOCAR EX MAQUINA SEMANAL 0.76 HOJA 0.67 .51

- MLCANOGRAFIAR T TQ-ETIQUETAS SEMANAL 0.63  ETIQUETA 6.78 4,27

- SACAR ETIQUETAS DE HAQUINA ¥ ENTREGAR SEMANAL 0.52 HOJA 0.67 0.35
16 MOCANCORAFTAR ETIQUETAS PARA FILES [t VENIAS

- PREPARAR ETIQUETAS Y COLOCAR EH MAGUIKA SEMANAL 0.76 HOJA 0.20 0.15

- MECANOGRAFIAR TExTO-EVIQUELAS sEMaNAL 0.30  ETIQUETA 2.08 0.62

- SACAR ETIQUETAS DE MAQUTNA Y EMTREGAR STMAKAL 9.52 HOJA 0.20 0.10
17 SURTIR PAPZLERIA AL PERSDNAL SEMANAL 9.43  ACTIVIDAD 0.20 1.89
18  ARCHIVAR DOTUMENTACION VARTAIA DiARIO 11.04  ACTIVIDAD 1.00 11.04
19  ABRIR EXPEDIEWIES SEMANAL 9.19 EXPEDIENIL 2.08 19.1¢
20 ELABORAR MEMOHANDUM Dt DEMANDA

- PREPARAR HOJAS ¥ COLOCAR ER MAQUINA SEMANAL 0.76 HOJA 0.41 0.31

= FLCHAR Y MEMERETAR SEMANAL 0.43 HOJA 0.9 0.18

+ MLLANOGRAFIAR TEX1D SEMANAL 0.34  RENGLOW 3.33 1.14

- SACAR HOJAS DE MAQULHA ¥ ENTREGAR SEMANAL 0,52 HOJA 0.41 0.21
21 LLEKAR SOLICITUD DE CHEguE HEHSUAL 4.17 spouIctiug 0.04 0.17
22 DISTRIBUTR SOLICITUD BE CHIQUE HEHSUAL 7,26 SOLICITUD 0,04 0.29
23 MECANOGRAFIAR REPORIL OL ACTIVIDALRS

- PREFATAR 103AL ¥ COLOTRR FN MANUIHA REHSUAL 6,76 HoJA 1.16 0.88

- MECANOGRAFIAR TEXTO MENSUAL 8,34 RENGLGK i0.62 2.6t

- SACAR HOJAS Y DISIRIBUIR HENSUAL G.82 JLINY 1.16 .60
24 DISTRIBUIR DOCUMENTOS AL PERSONAL O1ARIO 7.86  ACTIVIDAD 2.00 18.7¢
25  ATCHOER [NDEICACIOMES DEL JEFE SEMSHAL 45.00  ACTIVIDAD 0.2 23.30

TIEMPO TOTAL ER DIRECTO 296.65

INDICE Dt OPLRACIONES POCO FRECUENTES 29.67

TOTAL TIEMPO PRODUCTIVO 326.32

TIEXPO BRUTO DISPORIBLE  { EN XINUTOS ) 480.00

TIEMPO TOMADD AL INICTAR Y FIRALIZAR

LA JORHADA 10.00

TIEMPD HETO DISPORIBLE 470.00

CARGA DE THABAJD { % )
( 1.7. PROWUCTIVO / T.N, DISPOMIBLE ) * 100= 69.43
NUMERD DL PLESORKAS FEQUERIDAS 0.68
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CARGAS DE TRABAJO PROPUESTAS

PUCSTO; SCCRETARIA DEPARTAMENIO DE OPERACION ¥ COBRANZAS MMPLAZA 1
HOJA 1 DE 2

No. o ACTIVIDAD T T U PERIGDICIOAD TIEHPO  UWIDRD o1A
HIN.

ST0.  MED. STD.  FREC.  RED.

1 MECANOGRAF[AR REPCRTEL DL CUGRARZA DE CLIENTES

ESPECIALES

- TOMAR FORMAS Y COLOCAR [N MAQUINA DIARIO 0.76 REPOATE 36.00 27.36
- MECANOGRAF AR EHCABE 2400 DIARIO 0.27 REPORTE 36.00 9.72
= RECANOGRAF |AR DATOS DIARIQ 0,38 DATD 47.00 17.86
- MECANUGRAF IAR TOTALES Y SACAR DI MAQUIKA DIARLQ 0.53 REPORTE 3600 19.08

{ CALCULARLOS }

2 OBTEMER Y FNTREGAR DOCUMENTOS EW OTROS DIARLO 5.90 Vil 15.00 88.50
DE PARTAMENTOS

3 HECANOGRAF TAR MEMORANDUM

- PREPARAR HOJAS Y COLOCAR EM MAQUIRA DIARIO 0.76 HMEMO 8.00 6,08
~ FECHAR Y MEMBRLTAR GIARID 0.43 MEMO 8.00 3.44
~ MECANOGRAFIAR TEX10 DIARL) 0.34 RENGLON 80.00 27.20
- SACAR HOJAS DE MAGUINA Y EMTREGAR UiAfIO 0.82 WE MO 8.00 4.16
4 SOLICITAR PAPELERIA DEL DEPARTAMENTO SEMANAL 9.43 vEZ 0.55 1.96

5  ARCHIVAR CORRESPORDENCIA

- TOMAR DOCUMENTOS Y PERFORAR BlIARIO 0.18 0ocT0. 2.00 0.36
- DIRIGIRSE AL ARCHIVO Y ABRIRLO DIARIO 0.5t VEL 1.00 0.51
~ OBTENER FILE DIARID 0.25 FILE 7.00 1.75
- COLOCAR DOCUMERTOS EN FILE DIARID 0.49 oecro. 2.00 3.43
~ CERRAR ARCHIVD v REGRESAR A ESCRIBIR DIARID 0.18 VEZ 1.00 B.18
6 RICIbiH CORRESPONDENCIA Y FIRMAR DTARID 0,31 VEZ 7.00 .08
7 HACER ¥ RECIBIR LLAMADAS TELEFOHICAS DiARIQ 1.64 LLAMADA 32.00 52.48
@ TOMAR DICTADD DiARID 6,00 VEZ 3.00 18,00
9  MECANOGRAFIAR REPORTE DE ACTIVIDADES
= PREPARAR HNJAS ¥ (OLOCAR £H MAQUINA HEHSUAL 0.7& HOJA 0.96 0.7
~ MECANOGRAFIAR TEXTO MENSUAL 0.34  RENGLON 33,72 1l1.46
- SACAR HOJAS Y DISTRIBUIR WENSUAL 0.52 HOJA 0.96 0.50
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CARGAS DE TRABAJO PROPUESTAS

PUESTO: SECRETARIA DEPARTAMENTO OF OPERACIOH Y CDBRANZAS NUH,PLAZA 1
HWoJA 2 DE 2

TIEMPO TO0TAL EN DIRECTO 297,84
INDICE DE OPERACIONES PDCO FRECUERTES 29.78
TOYAL TIEMPO PROGUCTIVO 327.63
TIEMPD BRUTO DISPONIBLE ( EW MINUTOS ) 480.00
TIEKPO TOMADD AL IRICIAR Y FINALIZAR

LA JORNADA 10.00
TEEMPO HETO DISPONIBLE 470.00

CARGA DE TRABAJD { X )
{ T.1. PRODUCTIVO / T.N. DISPOKIBLE ) * 100= 69.71
HUMERD OFE PERSOMAS REQUERIDAS 0.66
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LAMGAS UL TRABAJD PROFUESTAS

PIESTO: MECANOGRATA ULPARTAMENTO DF OPERACION ¥ COBRANZAS : : HUM.PLAZA 2
CMOJA 1 DE.- 2

Ny . ACTIVIDAD PERTODICILAD TIEWPO . UNIDAD o LA
X Co LOMING
51D, MED. 51D,  FREC, .- REQ.

1 {HSTRIBUMR 1 1SIADOS (COMPUTADOR) REPORIE N

COBRANZA - .
RECINIH { {51ADDS ¥ SEPARAR CADA HOJA {HARLO 0.10 - HOJA . 29.00 - 2.90
SE1Lar LISTADDS DIARIG 0.04 HAJA 25.00. -1.16
SEPARAR LISTAROS/QPERADOR DE CULHTA DIARLD 0.09 °  HOJA: 29.00 2.61

- ENIFIGAR LISTANOS A LUPERVISOR OlARID 0.17 SUPERVISOR . 6,00 t.02

- 5tFARAR COPIAS DE LISTARD DEARIO 0.12 HOJA - 29.00 3,48

- R WAR BZALEABETECO ¥ COLOCAR & UN TABU OJARLD 0.13 HAJA 23.00 L

2 ARCHIVAR HLPORTES DL CUBRANZA PARA SU PUSHELRIOR

CAPTURA . : PR

- RECIBIR RE{ACIORTS Of COBRANIA ¥ DIRIGIFES DIARIG 6.76 VEZ - 6.00 4.56
A CUPIADDRA =

- OBTENLR LUY COPIAS DE CAUA BELACTOR Y (UMPAGINAR  OLARID U.14 CoP[A 72.00 10.08

- DISTRIBUIR A “ISTEMAS ¥ A OPERADUR DIARIO 5.22 viz 6,000 31.32

- ARCHIVAR CUPIA EN FILE DEL DA BlARIO 1.76 . VEZL . .6.00 10,20

< RECIBIR LISTADD ¥ ORIGINAL DI RELACION ¥ DIARIC 5.19 VE? 6.00. 31.14

SUSTTIUIR POR COPIA tK FILE DEL GIA

3 MECAWBLRAF |AR CUNTRA-RECIBO 3
VEZ© 7.

- TUMAR HOJA ¥ COLOCAR EN MAQUINA [JEY ] 0.76 - . oo 5,32
-~ MLLANDGRAS TAR DATOS [E §ATTURA BIARIG 0.40 . DATO 140,00 56.00
- SUMAR ¥ VERIT ICAR BIARIO 2.70 - - VEI 7.00 - 18,90
- FECHAR. SACAR UL MAQUINA Y ENTRLDAR DIARIO 0.86 VEZ 7.00.  6.02
4 RECIBIR GOCUMENTOS  CESIONES )
- TUMAR ¥ SELLAK GOCUMENIDS BIARIO 0,05 - DOCIO, . 45.00 2.25
- ENTREGAR DOCUMENTDS DIARIG 0.40 VEZ 15.00 6.00
S OBUHER CGifa DE PELACION DE CHEQULS
- BIRIBGINS: A [CPIADORA DIARID 0.76 VEZ 1.00 0.76
- SACAR Lu'ldy Y CUMPAGINAR DIARID 0.14 coPlA 2.00 0.28
< ENTRIGAR COPTAS ¥ ARCHIVAR LA PROPEA DIARIG 3.94 vi? L.00 3.93
& CAUBURAR DutuMi 8TOS fw B 0.
- MRIGIRSE A& PT, ¥ PREFARAR CAPTURA LIARIO 1,37 vEz 1.00 1.37
- CAPTURAR DATOS EN PC. DiARID 0.48  poCio, 45,00 21,60
- OBTEHLR REPORIES Y DIHIGERSE A ESCRITURLD DIARHY 2.94 VE! .00 2.94
- VERIFICAR CAPIURA o1ARIG 9.11 0oCTg. 45,00 4.95
- EMTRLGAR INFORMACION A SUPERVISOR D1ARIG 8.52 VE2 1,00 0.52
7 HACER HUIULOS PARA ARCHIVD DIARIQ
- THMAR KGIULOS v COLOCAR [N MAQUINA HENSUAL U, FIRA 0.14 0,05
- R LANQRAF [AR ROTULOS MENSUAL 0.4 ROTULO 1.1t 0.49%
- LtPRHAR ¥ DBOBLAR ROTULG MENSUAL u.17 ROTULD t.h 0.19
- TOMAR FOLLER Y CO!DCAR RUTULL MENSUAL 0.¢d ROTULD .1 0.93
i DBTEMER CUPIAS VARIAL
- OBIFNEK DOCUMENIOS ¥ DIRIGIRSE A COVIADURA GiaRIO 0.76 vE? 5.00 3.80
- DBIEHER COPIAS It LuiUMENTOS DIARID 0.14 cOPlA 35.00 3.50
fHTREGAR LOPLAS & St ICTTANTE OLARID 1,28 vE? 5.00  6.30

9 MIcANOGRAT TAH REPORTES Df COBHRANIA

~ TUMAR FORMAS ¥ COLOLAR [N MAQUIHA DIAkLg REPORTE 40,00 30.30
- MECAN{HAE TAKR ENCABE ZADD DIARLD Rt PORTE 40.00  in.80
~ MECAROURAF 1AR DAIDS DlLarey A0 560.00 212.80
- EFECTUAR SUMA HARIQ REPORIC 40.00  88.00
- HECAKCGHAF IAR TCTALES ¥ CACAR €H MAQUIRA DlARID REPORTE 20,00 31w
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CARGAS DE TRABAJID PROPUESTAS
PUESTO: MECANDGRAFA NEPARTAMERTO OF OPERACION ¥ COBRANZAS NUM.PLAZA 2

r-«-; T i ”“-;CHVIE;«LT.“ - PERIODECIDAD TIEMPO  UAIDAD DA
LILA
STD,  MED. STD. FREC, REQ.

TIEMPO TOTAL EN DIRECTO o . ba24.81
INDICE @t OPERACIONES POCD FRECUENTES . 62,48
TOTAL TI1EMPQ PROOUCTIVO Cow : 5_87.29'
TIEMPO BRUTO BISPORIBLE { EN MINUTOS } 960.00
TIEMPO TOMADD AL INICIAR Y FIHALIZAR

LA JORHADA 20,00
TIEMPD KETO LISPONISLE 930.00

CARGA DE TRABAJG { % )}
( T.7. PRODULTIVO /7 T.N. DISPONIBLE )} * i00= 723,12

HUMERD DE PERSOHAS REQUERIDAS 1.4
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PUESTO: RECEPTOR DE DOEUHEN[OS

13

SURTIR PAPELERIA A CLIENTES
HACER ACILARACIONES A CLIENTES

RECIBIH DQULUMENTOS OE CLILHTES

REVISAR FIRMAS [N DOCUMENTOS Y CARTA

CORTRA TARJETA DE FiRMAS

ANOTAR E£L HUKERO DE RELACION EN CARTA
SELLAR CARIA EH RELDJ FECHADOR
MECANOGRAF AR RELACION DE DOCUMERTO ¥ SELLAR
REGISTRAR €8 CORIROL UT RECEPCIOM

£1ABORAR RELACION PARA ENTREGA A COBRANZA
RECARAR FIRMA OF LOBRANZAS

e

RECIBIR CESIONES DE CLELNTES

- REVISAR QUE L JUEGO ESTE COMPLETO
VERIFICAR FIRMAS AUTORIZAUAS, [1 NUMERO OL
CONTRATOS Y [A FECHA

ANQTAR NUMERQ DE CESIOM EN TARJETA

SELLAR DOCUMENTOS EN RELOY FECHALOR
ENTREGAR COPIAS AL CigtNTE

REVISAR SOLICITUD DE CHEGITD

ELASORAR RELACION ¥ RECABAR FIRMAS
ENTREGAR DOCUMENTOS DEL ARCHIVO AL CLIENTE,
RELACIONARLOS, SELLARLUS 7 RECABAR FIRMA
REGISTRAR CESIONES [W EL LONTROL

- ELABORAR RELACION LE EHVRIGA A COBRANZIAS
- RECABAR FIRMA Dt COSRANZAS

IR

TOTALTZAR £L CONTROL DE RECEPCIOK DE CESIOMES

TOTALILAR Ll CORIROL DE HECErolUN vt BULLWMENTUS

RECIBIR CESIONFS ESPECIALES

TRAMITAR CESIOHLS PARA CERTIFICACION
- FIRMAR Df TLS1IGO CADA COPIA

+ HACER UNA RELACICN DF ELLAS

- VERIFICAR St RECEPCIOR COMPLEIA

- ARCHIVAR ORIGINALES ¥ COPjAS

HACER RELACIOR OE NOTIFICACION A COMPRADDMES

ENTREGAR CESIONES VERIFICADAS AL DLPARTAMIHTO
BE CONTABILIDAD

NEVISAR FACTURAS DE HONORARIOS

- VFRIFICAR FACTURAS CONTRA LA SOLICITUD
- REHACER FACTURA EM CASO DE ERROR

- SCFARAR COPIAS, DISTIRIBUIR ¥ ARCHIVAR
RECIBIR CLLENTES PERSONALMENTE

ARCIHIVAR PAPELERIA VARIADA

CARGAS DE IRABAJO PROPUESYAS

PERIGDICIDAD TIEMPO

SEMANAL
DM{ARIO

DIARIOQ

BIARIO
DIARIO
01ARIO
DIARIOD
DIARIO
OIARID

D1ARTO
GIARIO

DIARID
DIARIO
OIARLO
SEMANAL
SEMANAL
DIARIO

DIARLID

DIARIO

DiARIO
MEHSUAL
WENSUAL
SEmANAL
SEMANAL
SEMANA]
SEMANAL
SEMANAL
HENSUAL

DIARIO

DTARIO
SEMANAL
DLARID
DIARIO

DIARID
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HUM,PLAZA
H)JA 1

e 2

1.98

5.28

[

Q.35
0.02
2.61
0,04
0.41
2.05

0.47
0.41

0.35
0.62
0.17
0.47
§.57
1.16

UNIDAD

ACTIVIDAD

OCASIOH

CESION

CESIOH
CESION
CESIDN
CESION
CESION
CESION

CESION
CESION

CESION
DOCUKENTO

CESION
SOLICiTLD
sotIctiun

OCASION

CLS1ON
CESION
CESIoK
ACEIVIDAD
ACTIVIDAD
ACTIVIDAD
DOCUMENTO
CESION
CESIOK
CESTON
PELACION

RELACION

CESION
FACTURA
ACTIVIDAD
ACTIVIOAD

ACTIVIDAD

20.00
16.00
18.00
18.00

0,05

18.00
v.42
1.00

10.00

1.00

4.16

3.50
0.20
26.10
.40
4.10
20.50

2.16
7.38
6.30
3.60
306
9.92
1.12
23.20
g.28
8.28
36.90
1.98
2.97
3.51
3.78
g.28
26.64
3.82

1.47

5.94
1.39
14,23
42.10

18.05



CARGAS DE TRABAJD PROPUESTAS

PULSTO: RECEPTOR O DOCUMENTOS ) HUM, PLAZA 1
o . a2 pE 2

TLEMPO TOTAL EN DIFEETD 327.64

IMDICE DE OPERACIONES POCO FRECUENTES 32.76

TOTAL TIEMPO PRODUCTIVO 360.41

TIEMPO BRUTD DISPOMIBLE  { E¥ MINUTOS ) 480,00

TIEWPD TOMADO AL INICIAR Y FINALIZAR

LA JORRADA 10.00

TIENPO KETD DESPOKIBLE 470.00

CARGA DE TRABAJO { %)
( T.T. PRODUCTINO / T.M. DISPONIBLE ) * 100« 76.68

KUMERG DE PERSONAS REQUERITAS 0.75
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CARGAS OF TRABRJO PROPUESTAS

PUESTO: OPERADOR DE CUENTAS HUM.PLAZA ?
HOJA 1 DE 2

UNIDAD

ACTIVEDAD PERIQBICIOAD TI1EMPQ

Sio. MED. SID. FREC.  REQ.

1 ELABORAR ANTICIPOS DE CESION

- RCCIBIR ¥ PREPARAR DOCUMENTOS DIARIO 3.35  ACTIVIDAD 6.00 20,10
- VERIFICAR DOCUMEMTOS COMTRA CESIUN DIARIO 0.07 FACIURA  5B86.00 41,02
- TOTALIZAR Y VERIFICAR DIARIO Q.05 FACIURA  586.00 29,30
- CLABDRAR CALCULO DE AMTICIPD ( BO X ) DlARIO 2.54  ANIICIPO 18.00 45,72
- ELABORAR ARTICIPO ESPECIAL SDBRE PAGARE O1ARIO 1.90 ANTICIPO 17.00 32.30
- SELIAR FACTURAS COH KUMERD DE CESION BlARID 0.04 FACTURA  586.C0 23,14
- PROGRAMAR TACTURAS DIARIQ 0.9 VENCIKIENTO 126.00 115,92
2 PREPARAR CARTERA PARA SU COBRO
- SELECCIONAR FOLDERS DE CEDENTES DIARIQ 0.51 CEDEMTE  111.00  56.61
- SEPARAR FACTURAS PDH RUTA DIARIQ 1.62  ACTIVIDAD 6.00 9.72
- RELACIORAR FALTURAS GIARID 0.2} FACTURA  586.00 134,78
- PREPARAR FORHATO PARA REVISION DE FAUTURAS SEMANAL 2.66 COWTRARECIBO 2.50 6.65
- LLENAR TORMATOS PARA REVISIOM DE FACTURAS SEMANAL 0.37 FACTURA 45,09 16.68
- 10TAL [JAR SEMANAL 0.05 FACTURA 45.09 2,25
3 RECIBIR COBRANZIA DEL DIA ANTERIOR
- SEPARAR Y REVISAR FACTURAS CRBRADAS 01ARIO 6.85 ACTIVIDAD 6.00 4i,10
~ PRUGRAHAR FACTURAS KO COBRADAS DIARIO 0.60 FACTURAS 160.00 96,00
« VERLE ICAR [HPORTES o1ARIO 0.52 FACTURAS 445,00 231.40
- DESGLOSAR LA COBRANIA O1ARID 1.58 FACTURAS  445.00 258.10
4 ARMAR VOUCHER PARA CORRO
- BUSCAR FACTURAS EN EXPEDIENTE SEMANAL 0,32 fACTURAS 122,75 5l.%
- RELACIONAR FACTURAS SEMANAL 0.28  FACIURAS 122,75 34,37
- ACOMODARLAS POR FOLIO SEMANAL 0.2 FACTURAS 122,75 24,85
S OBYERER TOTAL SALLOS BE CARTERA MEHSUAL  207.30  ACTIVIDAD 0.29 60.23
6 OBTEWRER SALDOS CARTERA VEWLIDA MENZUAL  145.53  ACTIVIDAD 0.29 42,20

7 SUPERVISAR LA COBRAKZA

- VERLFICAR ANTICIPQS Y LIQUEDACIONES DIARTD 0.98 AHTICIPO 63.00 61,74

- ELEBORAR SU RELACIOK DIARIO 0.45 ANTICIPD 63.00 28.35

- QOBTEMIR GIOBAL Y AKOTAR LA CAUSA DI tO DLARIO 138.60  ACTIVIDAD 1.00 138,60

KO LUBRADD

8  HACER CORRECCIOHES A RELACIONES DU COBRAKZA DIARIO B8.69 CORRECCION 12.00 104.28
9  COBRAR FACIURAS Y WOTAS A CLEENTES

- SLPARAR FACTURAS SEMANAL 1.15 FACTURA INT. 20.B7 24.00

« RELACIONARLAS ¥ ENTREGARLAS SEMANAL 2.42 FACIURA INT. 20.87 50.51
10 REALIZAR COBROS EXTRAORDINARIOS SEMANAL 346,50 ACTIVIDAD Q.21 72,77
1t ECARDHAR DEVOLUCION DE RESERVA { 20% )

- RECIBIR ¥ PRLFARAR DOCUMEH1OS LIARID 0.61 ACHIVICAD 6,00 3.66

- LLENAR FOKMATO OE LIQUIDACION DIARIG 2.51 LIQUIDACION 23.00 98.19
12 ARMAR REPORTE Y COMPROBANTES PARA CLILKTES bIaRIO i.88 HOJA 28.00  52.64
13 VERIFICAR IMPUKTL TOTAL COBRADO VS, POLJIA

DE INGRE S05

~ VERIFICAR T0TALES DIARID 0.3t REPORTE 40.00 12.40

- SEPARAR JUEGOS BlARIO 10.00  ACTIVIDAD 1.00  10.00
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CARGAS DE TRABAJO PROPUESTAS

PUESTO: OPERADOR DE CUEHTAS NUM.PLAZA i
HOJA 2 DE 2

PERIODICIDAD TIEMPG  UNIDAD [

STD, MED. STD. FREC.  REQ.

14  PREPARAR INFORMACION PARA COMPUTO

~ ASIGNAR QIGITO VERIFICADOR DIARIO 0.03 REPORTE 40.00 1.20
= VERIFICAR Y/O0 ASIGHAR NUMERQ DE COMPRADOR DIARIO 0,85 FACTURA 586,00 29,30
- COMTAR ¥ ANOTAR CAHTIDAC DL FACTURAS DEARIO 0.13 REPORTE 40.00 5.20
15  HACER CONSULTAS A JETE INMEDIATO GLARID 24,33 ACTIVIDAD 6,00 145,98
16 ATENDER CLIENTES PERSOMALMERTE PIEUIT] 25.03  ACTIVIDAD 10.00 288.80
17 HALER LLAMADAS TELEFONICAS 0rARIOD 3.2% LLAMADA 20.00 65.00
16  ATEHDER LLAMADAS TELEFONICAS DIARIQ 5.61 LLAMADA 40.00 269,28
19 VERIFICAR CESIONES COWIRA CONTROL DE RECEPCION DIARID 0.21 cESION 18.00 3.78

O CESIONTS

TIEMPO TOTAL EN DIRECTO 2.806.74
INDICE DE QPERACIORES PRCO FRECUENTES 280,67
TOTAL TIEWPO PRODUCT IVO 3,087 .41
TIEMPO BRUTO DISPONIBLE ( EN MINUTOS ) 3,360.00
1IEMPO TOMADO AL INICIAR ¥ FINALIZAR

LA JORNADA 70.00
TTEHPO NETO DISPONIBLE 3,290.00

CARGA DE TRABAJD ( x
{ T.T. PRODUCTIVO / T.H. DISPONIBLE ) * 1G0s 93.83

NUMERG DE PERSONAS REQUERIDAS 6,43
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COSTO DE LA PROPUESTA



COMPARACION DE COSTOS MENSUALES DE PLANTILLA ACTUAL CONTRA PLANTILLA PROPUESTA
CONCEPTO CANTIDAD PLANTULA ACTUAL ELANTILLA PROPUESTA
Told Tolsd
No plams Saokda Na pam Suelda
* PUESTO
SUBDIRECCION
Subdirector Rugwial $2.880.000 1 $2.880.000 ¥ $2.880,000
Socratana $650,000 ’ £650,000 1 $650,000
DEPARTAMENTO PROMOCION
Gorgnle $1,850,000 [} 50 t $1,850.000
Ejpcuivo do  Cuenta $800,000 [} 45.280.000 6 $5,280.000
DEPA iTAMENTO CREDITO
Gorenio $1,650.000 1 $1.850.000 t $1.850.000
Secrotara $460.000 1] $460.000 1 $460,000
Asoxor 08 Crodin $825.000 1 $825,000 1 $825.000
Ascsor  Junidictr $900.000 1 3900.000 1 $900.000
DEPARTAMENTO OPERACION Y COBRANZAS
Geforto $1.850.000 1 $1.850.000 1 $1,850,000
Secietana $4B4.000 1} 30 ] $484.000
Mocanograta '$383.000 2 3766.000 2 $766.020
Resoplr de documenios $530.000 [} 30 1 $530.000
Operaer oo Cuotilas $670,000 " $7,370.000 7 $4.690.000
Gastor da Cobranzas $447,000 " HGITCE bl $4.022.000
SUBTOTAL $27.748,000 $27.038.000
* HORAS EXTRAS No. hoas No noras
DEPARTAMENTO OPERACION Y COBRANZAS
Macancgrata $3.192 48 $153.216 o $0
SUBTOTAL $153.218 30
[ TOTAL $27.901,216 $27.038.000
AHORRO MENSUAL $863.216
AHORRO ANUAL $10.158.592
: TIPG DE CAMBIO ACTUAL $§ 233000 POR DOLAR
SALARIO MINIMO DIARIO $ 8,000.00




CONCLUSIONES



La excelencia, como parte integral de las metas de! ser humano, requieren
de un gran esfuerzo, preparacién psicolégica, conocimientos y, sobre todo, un
nuevo estilo de vida. El hombre ya no puede estar en busca de la excelencia,
pues olla debe ser parte Integrante del hombre mismo y de sus actividades, las
cuales deberan ser regidas en funcién de ella.

Tomando esta filosoffa como nuestra es que hemos realizado este trabajo,
donde hemos obtenido resultados plenamente satisfactorios.

Nuestro centro de atencién han sido las mejoras de la productividad en
una empresa. Para lograrlas, nos hemos valido de las poderosas herramientas
proporcionadas por la Ingenierla Industrial, siempre auxiliados de la capacidad
analitica y el sentido comin que deben asistir a todo ingeniero.

En primer lugar separamos la empresa en los distintos factores que la
integran, para su mejor estudio y evaluacién. Esto fue de vital importancia para
la localizaciéon de fallas y realizacién del diagnéstico, para su posterior estudio
detallado.

En seguida sentamos las bases metodolégicas para realizar el estudio
detallado de productividad. Para esto, abordamos los temas de Organizacion,
Estudio del Trabajo, Técnicas de Cronometrado y su aplicacién en la valuacion
de puestos para una estructura mas gficiente y productiva,

Ademas, como parte importante de la productividad de una empresa,
analizamos las condiclones amblentates de trabajo y la seguridad industrial. En
base al estudio detallado de ellas nos fue posible proponer un manual de
segurldad para oficinas, para mejorar condiciones ambientales y para prevenir
los accidentes de trabajo,

Debido a que la Ingenierfa es una disciplina eminentemeante practica, no
tiene ningin caso la simple enumeracién de teorlas y estudios que se limiten al
campo meramente abstracto. Por ello la parte medular de nuestra tesis fué la
aplicacién de las bases antes sentadas a un caso real .
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Nos enfocamos al andlisis de la productividad en una empresa gque otorga
financiamiento por medio de Facloring. A través de la apiicacién de los
Indicadores de productividad pudimos detectar deficiencias en un area
especifica, que fue la de fuerza de trabajo. Por medio de un estudio detallado de
la organizacidn detectamos algunas fallas en la estructura de la misma, como el
hecho de que en una sola area se concentraran dos funclones independientes
entre sl. Ademds ayudandonos con el estudio de cargas de trabajo detectamos
algunos puestos con trabajo excesivo y otras actividades que pueden realizarse
con menos personal del actual.

Como resultado del andlisis realizado, se propuso la aplicacion de las
siguientes medidas :

La creacidn de una nueva gerencia, la de Promocion, que principalmente
favorece un incremento en la captacion de clientes y cumplimiento de metas y
planes corporativos, asi como una mejor fundamentacién para la toma de
decisiones relacionadas con el otorgamiento de créditos.

La redistribucion de cargas de trabajo, con una consecuente disminucion
de los volumenes de trabajo, eliminacion de horas extras y tiempos muertos asf
como de fa duplicidad de funciones, coadyuvando al mejor aprovechamiento de
los recursos humanos y a dar una mayor flexibilidad a las operaciones de contro!
y de cobranza de cuenlas, Se presenta ademias un ahorro sustancial en las
erogaciones por concepto de n6mina, ascendiendo éste a 10'358,592 pesos
[ 4,445 ddlares U.S. ] anuales .

En términos generales las medidas anteriormente descritas, conducen a
obtener benelicios tales como una mayor productividad, mejor calidad de
servicio, la adecuada asignacion de recursos para la atencion a clientes junto
con fa promocion de los servicios prestados, y mayor competitividad.

Por un lado, hemos sugerido mejoras en una empresa de gran importancia
para la situacién actual del pals. Con esto contribuimos a que el pais llegue a la
excelencla, mediante la mejora de una de sus partes. Ademés de esto, dejamos
sentadas las bases para la evaluacién de empresas del mismo giro, para que
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ellas también Incrementen la calidad de su desempefio y contribuyan al bienestar
del pals.

Los beneficios de este trabajo no son solo hacia el exterior, ya que nosotros
también hemos obtenido gran provecho de esta tarea. Hemos hecho una sintesis
de los conocimientos adquiridos en la carrera para aplicarios con un sentido
ingenieril a la resolucién de problemas; ademas, nos hemos entregado a esta
actividad con plena conviccién de que al hacerlo con una filosofia enfocada a la
excelencia, realmente estamos mejorando dfa a dfa en nuestras vidas,
encaminédndonos -junto con nuestro pals- hacia un mundo cada vez mejor, De
esta manera, estamos llenos de grandes satisfacciones al saber que los
beneficlos de los meses que nos entregamos a este estudio son mdltiples y muy
grandes, y nos fijamos como meta el seguir con ésta manera de pensar en todo
nuestro desempeno como profesionistas y como mexicanos.
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HO J A o E TRABAJO

* DEPARTAMENTO @ NOMBRE DEL PUESTO @
oy Py
AREA 2 NUMERO D PLAZAS 5]
FECGHA < [€) I =
a——d
OBSEAVACIONES FAGTOA | TIEMPO 3
DESCRIPCION TOTAL | HEMPO DE aus- | TEmPo | b | TiEMPO
DE LA FUNGION 1] 2] af ] s[ 6] 7 pROM | NivEL | Tano |nNORmAL| S sTO

® O LR

@ AEVISADO PO AUTORIZADO POR !

ELABORADO POR




FORMA ESTUDIO DE TIEMPO (HOJA DE TRABAJOD)

Objetivo de la forma:

Desarrollar en este formato el estudio de tiempos de cada una de las funciones
refativas a un puesto.

Referencias para el lienado

Departarmento 01. Espacio para anotar el nombre de la
Departamento a que pertenece el puesto
en estudio.

Area 02. Espacio para anotar el nombre del Area a

que pertenece el puesto en estudio.
Fecha 03. Espacio para anotar el da, mes y ano en
que es realizado el estudio de tiempos.

Nombre del Puesto 04. Espacio para anotar el nombre del puesto
en estudio.

Namero de plazas 05. Espacio para anotar fa cantidad de
personas que ocupan el puesto en estudio.

Funcidn 06. Espacio para anotar el nombre de la
funcién que se estd estudiando.

Descripcion de 07. Espacio para listar cada una de las

fa tuncién actividades involucradas en la funcién en
estudio.

T (1.23...) 08. Espacio para anotar las lecturas de

cronémetro obtenidas de cada una de las
actividades involucradas en la funcién en

estudio.



No: (1,2.3...)

Total

Promedio

Factor de Nivelacion

Tiempo Ajustado Nelo

Tiempo Normal

09.

10.

11,

12,

13.

14.

Espacio para anotar ja cantidad de clclos
que representa cada una delas lecturas de
crondmetro determinadas para las
actividades involucradas en la funcién de
estudio.

Espacio para anotar el resultado de
efectuar la sumatoria de las lecturas de
cronomelro y cantidad de ciclos obtenidos
de cada una de las actividades
involucradas en la funcién en estudio.
Espacio para anotar el resultado de dividir
el total de las lecturas de cronémetro
obtenidas de cada actividad involucrada
en fa funcidn en estudio entre el total de
ciclos obtenidos para realizar el mismo.
Espacio para anotar el ritmo trabajo a la
que observd cada una de las actividades
involucradas en la funcion en estudio,
expresado éste en fracciones de 1 hasta
un ritmo maximo de 1.

Espacio para anolar el resutiado de
multiplicar el tiempo promedio obtenido
por el factor de nivelacién de cada una de
las actividades involucradas en la funcion
en estudio.

Espacio para anotar el resultado de dividir
el tiempo ajustado neto entre 0.8 {faclor de
eficiencia establecido como normal en

trabajos de dficina).



P.D.S.

Tiempo estanda

Elaborado por

Revisado por

Autorizado por

15.

16.

17.

18.

19.

Espacio para anotar el factor que se da por
concesiones personales, de descanso ¥y
suplementarias. Este factor se obtiene de
las tablas ya explicadas con anterioridad.
Espacio para anotar el resultado de la
suma del tiempo normal mas las
concesiones denominadas P.D.S.
Espacio para anotar el nombre de la
persona que realizd el estudio de tiempos.
Espacio para anotar el nombre del jefe
inmediato.

Espacio para anotar el nombre del
responsable del proyecto.
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PUESTO:

DETERMINACION DE CARGAS DE TRABAJIO

®©

NUMPLAZA
HOJA DE

No.

ACTIVIDAD PERIODICIDAD TIEMPO  UNIDAD

SID. _MED._STD

LA

MIN.

FREC REQ.

®

® ® 00 6

TIEMPO TOTAL EN DIRECTO
INDICE DE OPERACIONES POCO FRECUENTES
TOTAL TIEMPO PRODUCTIVO
TIEMPO BRUTO DISPGNIBLE ( EN MINUTOS )

®

TIEMPQ TOMADO AL INIGIAR Y FINALIZAR
LA JORNADA

TIEMPO NEVO DISPONIBLE

CARGA DE TRABAJO { % )
{ T.T. PRODUCTIVO / T.N. DISPONIBLE ) = 3100w

NUMERQ DE PERSONAS REQUERIDAS

® ®




FORMA DETERMINACION DE CARGA DE TRABAJO

Objetivo de la forma:

Documentar los resultados de un estudio de tiempos de un puesto especlfico vy
los calculos realizados para obtener la carga de trabajo del mismo.

Referencias para el llenado

Nombre del Puesto 01.

Numero de plazas 02

Hoja No.:_de:__ 03.

No. 04.

Actividades 05.

Periodicidad 06.

Tiempo Std. 07.

Espacio para anotar el nombre del puesto
en estudio.

Espacio para anotar la cantidad de
personas que ocupan e} puesto en estudio.
Espacios para anotar el nOmero
consecutivo de forma utilizada y el total de
formas del estudio, para el puesto en
cuestion.

Espacio para anotar el nimero
consecutivo que corresponde a cada una
de las funciones asignadas al puesto en
estudio.

Espacio para anotar cada una de las
actividades que implican el desarrolio de
las funciones asignadas al puesto en
estudio.

Espacio para anotar sl cada una de las
funciones en un perfodo diario, semanal,
mensual o anual.

Espacio para anotar el tiempo requerido a
estandar de cada una de las actividades



Unidad de Medida del Std.

Dia - Frecuencia

Dfa - Minutos Requeridos.

Calculo de Carga
de Trabajo

08.

09.

10.

11.

que Implica el desarrollo de las funciones
asignadas al puesto en estudio.

Espacio para anotar el ciclo considerado
para establecer el tiempo estandar de
cada actividad.

Espacio para anotar la cantidad de ciclos
que se realizan por dia de cada actividad
estudiada.

Espacio para anotar el tiempo requerido
por dia para desarrollar cada una de las
actividades estudiadas.

Espacio para anotar el resultado de aplicar
la secuencia de calculos indicada en la
Metodologla para el desarrolio de
Estudios del Trabajo.
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