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RESUMEN EJECUTIVO

En el presente informe se presenta el trabajo realizado en la practica profesional realizada en
Ferreteria el Carmen, la cual tuvo como objetivo principal el desarrollo de nuevas metodologias
para poder llevar un control del personal y recursos fisicos de la empresa. Debido a la situacién
ocasionada por la pandemia del COVID-19, el proceso de prestacién de servicio al cliente ha
cambiado y tanto la empresa como clientes son afectados. Se realizé un estudio de atencién al
cliente con el cual la gerencia realiz6 cambios que lograron reducir el tiempo de espera de los
clientes para ser atendidos en un 50% y tiempo que transcurre el cliente en estar en caja y

despacho en un 60%.

Un plan de mantenimiento preventivo y correctivo en las unidades de transporte fue elaborado
para que la empresa lleve un mejor control de estas y se reduzcan las averias. Después de un
diagnostico de la situacion actual, se desarrollé el plan que contiene plantillas para inventario y
especificaciones técnicas, hojas de control de actividades de mantenimiento preventivo (7) y un
calendario para estas. Para mantenimiento correctivo un formato y el proceso que se debe seguir

al realizarse y formatos para ambos tipos de mantenimiento (3).

Asimismo se cred un plan de contingencias que serviria como guia para actuar ante la pandemia
del COVID-19. El plan de contingencias proporciona informacion general del virus, obligaciones,
prohibiciones, tipos de faltas y sanciones si se incumple con el plan y procesos a seguir ante
diferentes situaciones (3) y formatos que ayudan a garantizar un ambiente mas seguro en cuanto
a bioseguridad en la empresa (4). A través de capacitaciones impartidas durante 10 dias se dio a

conocer el plan a todos los colaboradores de la empresa.

Para poder llevar un control sobre la asistencia de los colaboradores se creé una herramienta que
al integrarse con el sistema marcador de asistencia por huella digital, logra proporcionar datos
del absentismo por cada colaborador y departamento. Un total de 14 archivos de MS Excel (1 por
departamento) se elaboraron, para cada colaborador se indican 3 indices de absentismo distintos
y al final, se muestra una comparacion entre todos los colaboradores del departamento.
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LISTA DE SIGLAS Y GLOSARIO

COVID-19 Enfermedad por coronavirus

PE Planificacion estratégica

PHVA Ciclo Planear-Hacer-Verificar-Actuar

RR.HH. Recursos humanos

SGCN Sistema de gestion de la continuidad del negocio
uT Unidad de transporte

Colaborador: persona encargada de atender a los clientes.

COVID-19: es la enfermedad infecciosa causada por el coronavirus que se ha descubierto mas
recientemente. Tanto este nuevo virus como la enfermedad que provoca eran desconocidos antes
de que estallara el brote en Wuhan (China) en diciembre de 2019. Actualmente el COVID-19 es

una pandemia que afecta a muchos paises de todo el mundo. (OMS, 2020)

Tienda: espacio de la ferreteria en el cual se atiende a los clientes.



l. INTRODUCCION

El crecimiento de las empresas genera que sus objetivos, actividades y recursos a emplear se
multipliquen, lo que les conlleva a la necesidad de contar con un control interno efectivo que
resguarde los recursos de la empresa evitando pérdidas por negligencia, como también el
detectar las desviaciones que se presentan y pueden afectar al cumplimiento de los objetivos. La
implementacién de un control interno radica en todo el personal que conforma la empresa,
involucramiento que permite proporcionar servicios con valor agregado y generar satisfaccion en

los clientes.

Ferreteria el Carmen ha ido creciendo en los Ultimos aflos y como toda empresa, tiene planes de
seguirlo haciendo. Sin embargo este crecimiento ha hecho que en los ultimos afios la empresa
haya dejado de llevar un control efectivo tanto del personal como de los recursos fisicos. Esto ha
conllevado a pérdidas monetarias por negligencias, insatisfaccién en los clientes y que la
prestacion del servicio no sea de la mejor calidad. Actualmente no se cuenta con un sistema de
administracion bien definido y se manejan las metas de manera empirica, nada escrito. Asimismo
solucionan problemas conforme se presentan, invirtiendo sin planificacion. Debido a esto se cre6
en el afo 2019 el departamento de planificacion estratégica, con el objetivo de mejorar los

aspectos antes mencionados.

Un control del personal, del servicio proporcionado a los clientes y de los recursos fisicos de la
empresa representa una organizacion preparada a intervenir de una manera eficiente ante

cualquier situacién no prevista, evitando un impacto negativo en el desempefio de la empresa.

A continuacion se describe la empresa y el departamento con el cual se trabajé. Después de
detallar los problemas existentes en Ferreteria el Carmen se presentan los objetivos a alcanzar.
Con la revisiéon de literatura presentada en el marco tedrico, se sustenta la metodologia aplicada
para cumplir los objetivos. Los resultados obtenidos y su analisis son detallados por ultimo, asi

como recomendaciones brindadas a la empresa, siempre en blisqueda de la mejora continua.



1. GENERALIDADES DE LA EMPRESA

2.1 DESCRIPCION DE LA EMPRESA

2.1.1  RESENA HISTORICA
Ferreteria el Carmen naci6 el 1ro de octubre de 1997 en la ciudad de Siguatepeque, en el sitio
donde actualmente esta ubicado: Bo. el Carmen, calle 21 de agosto, 4ta avenida N.O. en una
pequefa bodega con un reducido grupo de tres empleados en total. Con el paso de los afos, las
instalaciones se fueron expandiendo hasta contar con una tienda principal de 636.16 m? y tres
bodegas de almacenamiento que juntas son 1,262.30 m°. En el afio 2019 se inauguraron dos
sucursales, una en Siguatepeque y otra en Jesus de Otoro. Actualmente la empresa cuenta con

80 empleados.

EL CARMEN

llustracion 1. Isologo de Ferreteria el Carmen

Fuente: (Ferreteria el Carmen, s.f.)

2.1.2  MisION
En Ferreteria EI Carmen somos una empresa comprometida con la satisfaccion de nuestros
clientes, dedicada a la distribuciéon de una amplia gama de productos de construccién de la mas
alta calidad, ofreciendo precios competitivos, servicios de calidad, innovacion, soluciones a
nuestros clientes, a través de un equipo de trabajo capacitado en el asesoramiento técnico que la
construccion moderna exige, que garantiza la diferencia en la entrega inmediata y correcta de
nuestros productos, generando crecimiento y rentabilidad en beneficio de todos los involucrados,

contribuyendo asi al desarrollo de la zona central.



2.1.3  VISION

Para el afio 2022 seremos una ferreteria moderna, con la mejor infraestructura de la zona central
contando con la mayor variedad de productos, servicios innovadores y virtuales, garantizandoles

a nuestros clientes calidad mediante una certificacion 1SO 9001.

2.14  VALORES

Temor de Dios Honestidad
Responsabilidad Puntualidad
Compromiso Seriedad

Respeto Aprendizaje

2.1.5 ORGANIGRAMA

Un organigrama del personal de gerencia se muestra en la ilustracion 2.

i Gerente
i i general
José Renan R.

. Sub
gerente

000000 Renan David R.

Gerente de Gerente Gerente de Gerente de
O planificacion administrativo NNV ventas y talento
t\ estratégica H . y financiero 0 Il mercadeo humano

Daniela Caceres Olman Recarte Juan Carlos D. Ana B. Santos

Auxiliar de
planificacion
estratégica
Bessy M. Ramos

llustracion 2. Organigrama general de Ferreteria el Carmen

Fuente: elaboracién propia



2.2 DESCRIPCION DEL DEPARTAMENTO O UNIDAD

El departamento de Planificacidn Estratégica (PE) se cre6 en el 2019y es el responsable de realizar
diagnésticos de la situacién actual en los demas departamentos de la empresa para luego decidir
qué acciones tomar, logrando la mayor eficiencia, eficacia y calidad en los servicios que se
proveen. Actualmente, el departamento de PE trabaja de la mano con el departamento de
Recursos Humanos ya que para ambos, sélo es una la persona encargada. Este departamento
toma en cuenta e involucra a todos los demas departamentos, buscando siempre mejorar los
métodos de trabajo. La gerente de PE se comunica con los gerentes de los demas departamentos

para poder hacer planes de accién y después, es la encargada de darle seguimiento.



I1l. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

3.1 PRECEDENTES DEL PROBLEMA

Debido a la pandemia del COVID-19, se han suspendido a ciertos colaboradores, asesores de
ventas incluidos. Se ha observado que en todas las facturas realizadas en la sucursal #2, aparece
siempre el mismo asesor de ventas. Un sistema de lavado de manos y tapetes para desinfectar el
calzado se encuentran ubicados en la entrada principal. Actualmente, la persona encargada de
explicarle a los clientes la manera de utilizar los sistemas de desinfeccion y de tomar la
temperatura es el guardia de la ferreteria. Debido a que es en la tienda principal que existe un
mayor flujo de clientes, la empresa decidid crear ahi una zona de espera para los clientes. Pero,
se ha observado que en ocasiones, clientes estan esperando afuera y no precisamente porque los

asesores de ventas estan ocupados.

Hasta la fecha no existe un plan de mantenimiento especificamente para atender las unidades de
transporte (UT) de la empresa (camiones, vehiculos livianos, motocicletas). La manera en la que se
ha estado trabajando hasta el momento es en que hasta no ver que la UT esta fallando o una
pieza se arruind, no se reporta y se solicita llevarla al taller o comprar el repuesto. También, se ha
observado que no todos los colaboradores que hacen uso de las unidades tienen el conocimiento
de los tipos de mantenimientos necesarios, tanto para prevenir como corregir fallas. La empresa
no cuenta con un técnico de mantenimiento y cuando ocurre una falla, la solucion es repararla en
un taller de confianza, comprar el repuesto o en el peor de los casos en que la UT queda inservible,
comprar otra. Actualmente, 1 camion grande y una mototaxi estan en el taller y s6lo estan

disponibles 3 camiones pequefios y uno grande.

Medidas de bioseguridad se han implementado obligatoriamente para prevenir el contagio del
COVID-19. Sin embargo, se ha observado que la mayoria de los colaboradores aun después de
haber recibido una capacitacion por parte del Comité de Emergencia Municipal (CODEM), no
respetan todas las reglas impuestas por la gerencia de RR.HH. Inclusive, se dio a conocer un caso

en el que un colaborador estuvo en contacto con una persona de la ciudad de San Pedro Sula (en



ese momento epicentro del COVID-19 en el pais) y no lo reportd a la empresa. Malas practicas
que aumentan considerablemente las probabilidades de contraer el virus del COVID-19 se han
observado por parte de los colaboradores. Debido a que los hechos son recientes, no se cuenta
con un espacio adecuado para recibir a los proveedores de otras ciudades. Asimismo, no existe
ningun plan de contingencias sobre como actuar si se llegara a contagiar un colaborador de la

empresa.

La empresa cuenta con un sistema de reloj marcador de asistencia para los colaboradores. Todos
tienen la responsabilidad de marcar al llegar en la mafiana, al salir a almorzar, al regresar del
almuerzo y al terminar la jornada laboral. La empresa invirtio en este sistema para poder llevar un
mejor control en cuanto a las asistencias, sin embargo desde su instalacion en el 2016, no se ha
evaluado ningun resultado. No todos los colaboradores tienen un horario fijo para el almuerzo,
como p. e]. los motoristas, por lo tanto no todos llegan a marcar en la hora de almuerzo. También,
la hora en la que salen a almorzar algunos de los colaboradores no siempre es exactamente la
indicada en su horario ya que en ocasiones, el colaborador esta ocupado atendiendo a un cliente.
El actual sistema no especifica en los reportes si el marcaje se debié por una entrada o salida del

colaborador.

3.2 DEFINICION DEL PROBLEMA

La reduccién de personal en el departamento de ventas (asesores de venta, cajera y auxiliar de
despacho), ha generado que los clientes esperen mas de lo habitual para ser atendidos, para pagar
en caja y para recibir su producto. Asimismo ha causado que ciertos colaboradores presenten
quejas porque afirman que su tiempo de almuerzo es interrumpido muchas veces. Al tener el
guardia la responsabilidad de instruir a los clientes sobre el uso de los sistemas de desinfeccion
en la entrada de la tienda, él descuida su responsabilidad principal, que es vigilar. También, el que
exista una zona de espera para los clientes afuera de la tienda ha aumentado el tipo de incidencia

en que los colaboradores no atienden a los clientes, debido a que no estén a la vista.

El que no exista un plan de mantenimiento de cualquier tipo para las UT de la ferreteria ha

ocasionado que la empresa incurra seguido a gastos de reparacion y que estas pierdan su valor
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antes de lo que deberian. También al estar las UT en el taller, se generan pérdidas para la empresa
porque se atrasan y acumulan los pedidos. Si los motoristas no poseen el conocimiento adecuado
de como mantener en condiciones dptimas las UT, se dificulta el proceso de prevenir y corregir

fallas.

Si la empresa no cuenta con un plan de contingencias es mas dificil poder exigirles a los
colaboradores que respeten las reglas ya que para ellos, el incumplirlas no genera ningun tipo de
amonestacion. Si los colaboradores no conocen la magnitud del riesgo que existe con el COVID-
19 y de las consecuencias que trae, ellos no se esforzaran por hacer las cosas bien incluso fuera
de las instalaciones. Asimismo, si no es de su conocimiento los procesos que deben seguirse para
prevenir el contagio y cdmo actuar si un colaborador o cliente presenta sintomas, la probabilidad
de que mas personas contraigan el virus aumentan. Aparte de que mas de una persona se
contagie, la empresa tendrd que cerrar sus operaciones hasta que se haya desinfectado

completamente la zona, lo cual implica pérdidas.

No todos los colaboradores cumplen con la responsabilidad de marcar al entrar y salir de las
instalaciones, y hasta el momento no se les ha amonestado porque no existe ningln plan de
control de asistencias. Desde que el sistema fue instalado, no se le ha capacitado a ningun
colaborador sobre la manera correcta de generar los reportes y evaluar los resultados. Sin
embargo, se encontrd la manera de generar un tipo de informe pero éste no es amigable con el
usuario en el sentido de que no especifica si el colaborador entré o salid, por lo tanto no indica si

alguien cumplié o no con su horario de entrada, almuerzo y salida.

3.3 OBJETIVOS DEL PROYECTO DE MEJORA

3.3.1  OBJETIVO GENERAL
Desarrollar nuevas metodologias de control interno que mejoren el funcionamiento y desempefio

de Ferreteria el Carmen.



—_

3.3.2  OBJETIVOS ESPECIFICOS
Mejorar el proceso de prestacion de servicio al cliente por parte del personal involucrado
en tienda.
Crear plan de mantenimiento preventivo y correctivo para las unidades de transporte de
la empresa.
Desarrollar plan de contingencias y procesos a seguir ante pandemia del COVID-19.
Crear una herramienta de control para asistencias de los colaboradores que sea integrado

con el reloj marcador en tienda principal.



IV. MARCO TEORICO

4.1 EVALUACION DEL SERVICIO AL CLIENTE

4.1.1  SERVICIO DE PRODUCTOS
“En economia y en marketing (mercadotecnia) un servicio es un conjunto de actividades que

buscan responder a una o mas necesidades de un cliente” (Universidad Dr. José Matias Delgado,

pag. 1).

El tipo de servicio de productos es caracterizado por ofrecer bienes tangibles, en donde el cliente
tiende a relacionar variables como precio, distribucién o acceso al producto, con el valor agregado
que percibe al consumirlos. En este tipo de servicio la satisfaccion del cliente va de la mano de
aspectos operativos relacionados con la calidad en si del producto y no sélo del trato personal
que recibe por parte de los colaboradores. Independientemente del tipo de servicio, siempre hay
una relacion directa entre lo que espera y recibe el cliente y la brecha que existe entre estos dos
aspectos es la razén por la cual las empresas necesitan implementar acciones de servicio al cliente

con el objetivo de minimizar dicha brecha. (Universidad Dr. José Matias Delgado)

4.1.1.1 Calidad de servicio
Alvarez, Alvarez, & Bullén (2006) mencionan que la calidad representa un proceso de mejora
continua en el cual todas las areas de la empresa buscan satisfacer las necesidades del cliente a
anticiparse a ellas. La calidad de servicio para una empresa es la perfeccion con la que debe
servirse a los clientes, entregando la mayor eficacia y eficiencia en cada requerimiento ya que de

esto depende el buen funcionamiento de la empresa y la rentabilidad que esta pueda alcanzar.

(Abad & Pincay, 2014)
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4.1.2 MUESTREO DEL TRABAJO

Kanawaty (1998) define: “El muestreo del trabajo es una técnica para determinar, mediante
muestreo estadistico y observaciones aleatorias, el porcentaje de aparicion de determinada
actividad” (p. 257)

El muestreo de trabajo se realiza para determinar qué tanto se esta utilizando el personal o la
maquinaria, para determinar las holguras y los estandares de produccién. Es mas econémico en
costo y tiempo que otros métodos como estudio de tiempos ya que el muestreo de trabajo es
mas agil y logra emplear menor cantidad de personal para su ejecucion. (Betancourt, 2019) Una
de las ventajas del muestreo de trabajo es que el procedimiento es completamente impersonal y

carece de la presion que implica un estudio de tiempos con crondmetro. (Niebel & Freivalds, 2009)

4.1.2.1 Determinacion del numero necesario de observaciones

La teoria del muestreo del trabajo se basa en la ley fundamental de probabilidad, que en un
instante dado, un evento puede estar presente o ausente. Cuando realizan estudios de muestreo
del trabajo, los analistas toman un ndmero comparativamente grande de observaciones en
intervalos aleatorios. Para determinar el nUmero necesario de observaciones, el analista debe
conocer la exactitud con que se desean los resultados. Entre mas observaciones, mayor validez
tendra la respuesta final. Tres mil observaciones dan un resultado considerablemente mas
confiable que 300. Sin embargo, debido al costo de obtener tantas observaciones y la mejora
marginal de la exactitud, 300 observaciones pueden considerarse amplias. (Niebel & Freivalds,
2009)

Para encontrar el nUmero de observaciones a realizar, se utiliza la ecuacion #1.

_ Zap’p(1—p)
n=——7p

Ecuacion 1. Numero de observaciones

Donde,
n — numero de observaciones

Z 2~ estadistico de distribucion normal

p — probabilidad de una sola ocurrencia
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q =1 —p — probabilidad de una ausencia de ocurrencia

I — limite de error

4.1.2.2  Frecuencia de las observaciones
La frecuencia de las observaciones depende, en su mayor parte, del nUmero de observaciones que
se requiere y del tiempo disponible para desarrollar los datos. Por ejemplo, para completar 3,600
observaciones en 20 dias calendario, el analista deberia obtener aproximadamente 3,600/20 =

180 observaciones por dia. (Niebel & Freivalds, 2009)

4.1.3  SUPERVISION
La supervision es una actividad técnica y especializada que tiene como fin fundamental utilizar
racionalmente los factores que le hacen posible la realizacién de los procesos de trabajo: el
hombre, la materia prima, los equipos, maquinarias, herramientas, dinero, entre otros elementos
gue en forma directa o indirecta intervienen en la consecucién de bienes, servicios y productos
destinados a la satisfaccion de necesidades de un mercado de consumidores, cada dia mas

exigente, y que mediante su gestion puede contribuir al éxito de la empresa. (CMIC, 2012)

4.2 MANTENIMIENTO EN UNIDADES DE TRANSPORTE

4.2.1 DEFINICION DE MANTENIMIENTO
El mantenimiento es un conjunto de actividades destinadas a mantener o a restablecer un bien a
un estado o a unas condiciones dadas de seguridad en el funcionamiento, para cumplir con una
funcion requerida. Dichas actividades suponen una combinacién de practicas técnicas,

administrativas y de gestion. (Boucly, 1998)

422 METODOS DE MANTENIMIENTO

4.2.2.1 Mantenimiento preventivo
Son las actividades planeadas que se realizan a una frecuencia determinada para contrarrestar las
anomalias y sus causas, procurando evitar las averias potenciales. Incluye: inspecciones
sistematicas parciales o generales, medicion o monitoreo de parametros, ajustes, tareas de

conservacion, lubricacion y eliminacién de anomalias. Su ejecucion trata de asegurar la maxima
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disponibilidad y confiabilidad del equipo; por lo tanto, se realiza en el momento mas oportuno,
necesita de un alto grado de conocimiento del equipo y de una organizacién muy eficiente. Es un
mantenimiento favorable y eficiente para equipos de tipo electromecanico, gran parte de cuyas

fallas son atribuibles al desgaste, resultando relativamente previsibles. (Padilla Valdez, 2012)

4.2.2.2 Mantenimiento correctivo
Son las actividades ejecutadas en un equipo después de que se ha producido la falla, con el
objetivo de restablecerlo (por reparacién) a unas condiciones establecidas para una funcién
requerida. Estas fallas ocasionan paradas imprevistas; por lo tanto, causan indisponibilidad del
equipo, lo que demanda acciones de reparacion emergente. El mantenimiento correctivo sigue
los siguientes pasos: localizacién y diagnostico de fallas, reparacion con o sin sustituciéon de partes

y ajustes y pruebas de funcionamiento. (Padilla Valdez, 2012)

423 FACTORES IMPORTANTES PARA LA ELABORACION DE PLAN DE MANTENIMIENTO DE UT
Algunos de los factores que deben tomarse en cuenta para elaborar un plan de mantenimiento
de UT segun Padilla Valdez (2012) son:

1. Tipo de vehiculo
2. Actividad que realiza
3. Tipo de ruta
4. Disponibilidad
5

Tipo de conductor

4.3 SISTEMA DE GESTION DE LA CONTINUIDAD DEL NEGOCIO

ISOtools (2019) menciona haciendo referencia a la norma ISO 22301 que un sistema de gestion
de la continuidad del negocio (SGCN) consiste en la preparacidn proactiva de la organizacion
frente a contingencias de todo tipo que puedan suponer una interrupcién de la actividad de una
empresa. El SGCN puede considerarse, por lo tanto, como la capacidad estratégica y tactica de
una organizacion para planificar y responder ante incidentes o interrupciones de negocio, con el
fin de continuar las operaciones a un nivel aceptable de servicio, que debe definirse previamente.

En los casos mas graves, la interrupcion de la continuidad del negocio podria suponer la propia
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desaparicion de la empresa, al producirse dafios irreparables, pérdidas econdmicas inasumibles o

la imposibilidad de hacer frente a pedidos o compromisos claves con los clientes.

El principal objetivo de un SGCN es permitir la administracion, planificacion, seguimiento, control

y mejoramiento permanente de la estrategia de continuidad del negocio de la compafiia para

garantizar su operacion critica en caso de una contingencia. Un SGCN se basa en la norma ISO

22301 que estad muy relacionada con otros estandares de gestién como:

1.

ISO 9001, que trata de un método de trabajo excelente para la mejora de la calidad de los
productos y servicios, asi como de la satisfaccion del cliente. (ISOtools, 2020)

ISO 27001, que permite a las organizaciones la evaluacion del riesgo y la aplicacion de los
controles necesarios para mitigarlos o eliminarlos. (ISOtools, 2020)

ISO 20000-1, que especifica todos los requisitos que debe tener en cuenta un proveedor
de servicios para planificar, establecer, implantar, operar, supervisar, revisar, mantener y
mejorar un Sistema de Gestion de Servicios. (ISOtools, 2019)

ISO 14001, una norma internacional que contiene los requisitos necesarios para implantar
un Sistema de Gestion de Medioambiental y aporta una vertiente verde a las
organizaciones, siendo considerado uno de los principales mecanismos competitivos hoy
en dia en el mundo empresarial. (ISOtools, 2020)

ISO 28000, que tiene como objetivo proporcionar un marco de buenas practicas para
reducir los riesgos para las personas y las cargas en la cadena de suministro. Trata temas
potenciales de seguridad en todas las fases del proceso de suministro, centrandose

especialmente en las areas de logistica. (ISOtools, 2020)

La norma ISO 22301 proporciona a las organizaciones un marco que asegura que ellos pueden

continuar trabajando durante las circunstancias mas dificiles e inesperadas, protegiendo a sus

empleados, manteniendo su reputacion y proporcionando la capacidad de continuar trabajando

y comercializando. (International Dynamic Advisors, 2020)
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43.1 LA METODOLOGIA AMEF
Muchos SGCN, sobre todos los implantados por organizaciones del sector industrial, se basan en
el Analisis del Modo y Efectos de Fallo (AMEF), que es una herramienta que permite determinar
acciones de prevencion a partir de la identificacién de riesgos en el analisis de potenciales fallas
en: productos, servicios, procesos o sistemas, con el fin de establecer los controles adecuados que
eviten la ocurrencia de estas. Dentro de los principales beneficios de la implementacion del AMEF
se encuentran:
1. ldentificar fallas o defectos antes de que estos ocurran.
Incrementar la confiabilidad de los productos/servicios.
Conseguir procesos de desarrollo mas cortos.

2
3
4. Documentar los conocimientos sobre los procesos.
5. Incrementar la satisfaccion del cliente.

6

Mantener el Know-How en la compaiiia

4.3.1.1 Etapas del anadlisis AMEF
Los pasos para realizar un analisis AMEF son los siguientes:

1. Crear un grupo de trabajo. El primer paso consiste en crear un grupo de trabajo de 3 0 4
personas que tengan conocimientos sobre el producto, servicio o proceso que se esta
desarrollando. Lo ideal es que el equipo sea multidisciplinar y que incluya varios perfiles
diferentes.

2. Enumerar los posibles fallos. La principal funcion de este equipo es enumerar todos los
posibles fallos que pueden llegar a comprometer la fluidez y el funcionamiento normal de
un determinado proceso de produccion.

3. Establecer un indice de prioridad. Tras detectar las posibles incidencias detectadas, estas

deben ser clasificadas segun su importancia.
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43.2 EL PLAN DE CONTINGENCIAS
El plan de contingencia se enmarca en el plan de riesgo de la organizacién y, siguiendo los
requisitos de la norma ISO 22301, se implementa mediante un ciclo de mejora continua basado
en un modelo Planear-Hacer-Verificar-Actuar (PHVA). El ciclo PHVA es una herramienta dinamica
que puede ser empleada dentro de los procesos de la organizacién en la formulacion, aplicacién,
auditoria y retroalimentacion del plan de contingencia. A través del ciclo PHVA la organizacion
planea, estableciendo objetivos, definiendo los métodos para alcanzar los objetivos y definiendo
los indicadores para verificar que en efecto, éstos fueron logrados. Luego, implementa y realiza
todas sus actividades segun los procedimientos y conforme a los requisitos y a las normas técnicas
establecidas, comprobando, monitoreando y controlando (ver ilustracion 3). (OMS, MINSALUD,

2016)

éQue, como y cuando
{Como mejorar la hacerlo?
proxima vez?
Establecer los

Acciones correctivas objetivos y el metodo
y preventivas Actuar Planear para alcanzarlos
. Verificar Hacer .
Evaluacion del Generacion de
desempeno productos/servicios
Comportamiento vy Capacitacion

conformidad
Realizar los planeado

llustracion 3. Ciclo PHVA

Fuente: (OMS, MINSALUD, 2016)

Los principales elementos que debe tener el plan de contingencias, segun (ISOtools, 2019) se

describen a continuacion.
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4.3.2.1 Definicion de las situaciones criticas
Es importante definir los activos criticos y la relacion de procesos de negocio que afecten a esos

activos previamente identificados.

4.3.22 Asignacion de responsabilidades
Se deben crear grupos humanos configurados por personal competente como el comité de
emergencia, el cual se encargara de ejecutar los procedimientos adecuados en el caso de que se

produzca una situacion critica.

4.3.2.3 Determinar las acciones de respuesta
Esta fase del plan implica tener muy bien definida una hoja de ruta con las siguientes acciones a
llevar a cabo:
1. Indicadores que marcaran el inicio del plan de contingencia.
2. Secuencias de acciones que hay que llevar a cabo en el orden preciso.
3. Indicadores que permiten considerar que la situacién ha quedado normalizada.
4. Determinacion de los registros y documentacion necesaria para dejar constancia por

escrito de las acciones que se han llevado a cabo.

4.3.24 Mantenimiento del plan
Es necesaria la obtencion de datos de ejecucion del plan con el fin de actualizarse y mejorarse
para incrementar su eficiencia en futuras ejecuciones. Un plan de contingencia suficiente
elaborado permite retomar las actividades dentro de unos tiempos de recuperacion adecuados,
previamente definidos. Esto permite volver a la actividad normal en un tiempo prudencial, antes
que se produzcan pérdidas de consideracion, una cuestion que no tienen en cuenta ni prevén

otros estandares y normas diferentes a la ISO 22301.

4.4 GESTION DEL CONTROL DEL PERSONAL
La gestion del control de personal tiene como elemento fundamental la cuantificacion del
absentismo laboral que se produce en la empresa. Su puesta en practica responde a un proceso

que se desarrolla de acuerdo con la siguiente secuencia de acciones:
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Tabla 1. Acciones a realizar en el proceso de Gestion de Control del Personal

ACCION DESCRIPCION EJEMPLO

1. Establecimiento de obje- | ¢Para que se hace el control? | Conocimiento de la asistencia y puntualidad del per-
tivos sonal.

2. Necesidad de informa- | ;Cudles son los datos que se | Faltas de puntualidad y faltas de asistencia.
cion necesita conocer?

3. Recogida de informacion | ¢Cémo se obtienen los datos? | Fichas de personal y partes de asistencia, tanto en re-
gistros convencionales como en registros informaticos.

4. Andlisis de la informacion | ;Como se tratan los datos? indices estadisticos de absentismo.

5. Valoracion de resultados | 4 Cuales son las conclusiones? | Repercusion del absentismo en la productividad.

6. Propuesta de medidas | ;Como actuar para mejorar la | Técnicas de motivacion para que el personal se integre
de mejora situacion? mejor en la empresa.

Fuente: (Edebé, 2011)

4.4.1 EL CONTROL DE PRESENCIA
En el controlar la asistencia de los empleados, el foco estara puesto en los tiempos de llegada y
salida, la cantidad de horas en promedio trabajadas, tiempos extra y entradas tarde, entre otros
puntos. Los sistemas de control de presencia suelen constar de un reloj (que indica la fecha y hora
de cada entrada y salida), un sistema de identificacion (que no puede ser transferido a otra
persona para evitar fraudes, actualmente se utilizan medios que leen la huella digital), un sistema

de memoria y un registro de todos los datos.

4.4.1.1 Herramienta de control de presencia
Las mas utilizadas son de dos tipos: control de horario y control de acceso. Las herramientas de
control de horario estan situadas a la entrada de las empresas y controlan a todas las personas
que entran y salen, reflejando las horas de entrada y salida. Se utilizan para detectar las ausencias
o faltas de puntualidad de los trabajadores. Algunas herramientas de control de horario se

describen en la tabla 2.
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Tabla 2. Herramientas de control horario

HERRAMIENTA

DESCRIPCION APLCACION

Reloj
de fichas

Reloj mecanico con fichas de car- Empresas pequenas
tulina personales de cada trabaja- = con escaso movi-
dor, que imprime las horas de en- | miento de trabajado-
trada y salida de cadauno de ellos. | res.

Reloj terminal
de tarjetas
magnéticas

Reloj digital electronico conectado = Empresas medianas.
a un ordenador para transmitir da-

tos a un programa especifico de

control de incidencias.

Reloj terminal
de huella dactilar

Reloj digital electronico con lec- | Empresas grandes.
tor de huella dactilar conectado a

la base de datos de personal de la

empresa.

Fuente: (Edebé, 2011)
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GESTION ADMINISTRATIVA DEL ABSENTISMO

El absentismo laboral es un fendmeno que genera gran cantidad de informacion en la empresa.
La gestion administrativa de esa informacion es una de las tareas mas importantes del
Departamento de Recursos Humanos. Las ausencias de los trabajadores pueden ser consideradas

previstas o imprevistas; para ambos casos se especifican en la tabla 3 los pasos a seguir en caso.

Tabla 3. Procesos a seguir en caso de ausencias

|

Proceso para ausencia prevista

. Solicitud/comunicacién de la ausencia. El trabajador que
tiene prevista su ausencia lo comunica al responsable de
su departamento mediante un documento de régimen inter-
no (solicitud de ausencia, de permiso o de licencia).

. Comunicacién a recursos humanos. El responsable del de-
partamento pasa la informacién al Departamento de Recur-
sos Humanos.

. Registro y archivo de la informacién. El Departamento de
Recursos Humanos introduce en la base de datos del perso-
nal la incidencia y archiva la informacién en el expediente
del trabajador.

. Requerimiento del justificante. El Departamento de Recur-
sos Humanos pide al trabajador que entregue el justificante
de la ausencia (certificado médico, certificado de exa-
men...) y, una vez recibido, lo archiva en el expediente
personal del frabajador.

Fuente: (Edebé, 2011)
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Proceso para ausencia imprevista

. Deteccién de la ausencia. El Departamento de Recursos Hu-

manos defecta la ausencia del trabajador mediante las herra-
mientas de control. No obsfante, lo mas habitual es que el
trabajador comunique telefénicamente la ausencia imprevista.

. Comunicacién al departamento afectado. El Departamento

de Recursos Humanos comunica la incidencia al departamen-
fo en el que el trabajador ausente presta sus servicios para
que se organice la tarea teniendo en cuenta este hecho.

. Requerimiento del justificante. El Departamento de Recursos Hu-

manos requiere al frabajador absentista que justifique su ausen-
cia documentalmente (baja médica...), si no lo ha hecho adn.

. Comprobacién del justificante. En el caso de que el trabaja-

dor justifique la ausencia, el Departamento de Recursos Hu-
manos analizard los documentos vy los archivara en el expe-
diente personal del trabajador.



Es necesario disponer de formularios que permitan recoger de una forma sistematica y ordenada

todos los datos precisos para el control del personal. Habitualmente, se utilizan los siguientes

modelos:
Tabla 4. Modelos de recogida de datos
DOCUMENTO DESCRIPCION
Ficha resumen del Forma parte del expediente personal del trabajador e incluye un resumen de los datos mas

expediente personal | importantes, incluido el indice de absentismo.

Diario de asistencia Listado en el que consta el nombre de todos y cada uno de los trabajadores junto a sus
horas de entrada y salida. Este documento lo crea el reloj del control horario.

Diario Listado en el que consta el nombre de los trabajadores que han presentado incidencias ese

de incidencias dia (ausencias, retrasos, salidas imprevistas...). Se elabora a partir de los datos obtenidos
| del diario de asistencia.

Resumen mensual Resumen del listado de incidencias en el que figura el nombre de los trabajadores que han

de incidencias tenido incidencias con los datos de cada una de ellas.

Comunicacion Si la incidencia es prevista (visita médica, obligacion legal, licencias y permisos...), el fraba-

de incidencias jador debe presentar al departamento esta comunicacion con antelacion. En ella constara

el tiempo de ausencia y el motivo de la incidencia. Estas comunicaciones se archivan en el
| expediente del trabajador.

Fuente: (Edebé, 2011)

443 MEDICION DEL ABSENTISMO
Edebé (2011) menciona que medir el absentismo es una de las tareas de gestion de control mas
importantes, ya que permite a la empresa comparar sus datos de absentismo con los de afios
anteriores y posibilita el calculo de su valor econémico. Para medir el absentismo, se suelen utilizar
los indices estadisticos de la tabla 5, que representan el valor relativo del absentismo respecto al
total de las horas de trabajo que hay previstas en la empresa:

Tabla 5. Indicadores de absentismo de los trabajadores

INDICE 2QUE MIDE?2 FORMULA
indice de absentismo | El porcentaje de horas de trabajo Total horas perdidas
total perdidas por ausencia sobre el total = —-100
de las horas laborales. Total horas trabajo
indice de absentismo | El porcentaje de horas de absentis- Total horas retribuidas perdidas
retribuido mo retribuido sobre el total de ho- IAR = : -100
ras laborales. Total horas trabajo

indice de absentismo | El porcentaje de horas de absentis- Total horas no retribuidas perdidas

no retribuido mo no retribuido sobre el total de | IANR = ’ -100
horas laborales. Total horas trabajo

Fuente: (Edebé, 2011)
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Con el fin

4.4.3.1 Proceso para el tratamiento estadistico de los datos

de obtener resultados utiles para su interpretaciéon y tomar las decisiones mas

adecuadas a partir de ellos, es necesario tratar estadisticamente los datos. El proceso podria ser

el siguiente:

1. Organizacién de los datos. Se clasifican los datos segun las variables que se desea estudiar.

Ejemplo: nUmero de trabajadores, nimero de horas perdidas.

2. Definicion de indicadores. De duracion, de frecuencia, absolutos, relativos. Ejemplo: horas

perdidas por empleado a la semana, nimero mensual de incidencias, porcentaje de

trabajadores con incidencias.

3. Aplicacion de las herramientas. Se utilizan herramientas informaticas de estadistica

descriptiva. Ejemplo: promedios, frecuencias.

(Edebé, 2011)
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INFORMES DE CONTROL

Con los resultados de la medicién del absentismo, el departamento de RR.HH debe confeccionar

los informes de control de personal. Existen distintos tipos, pero los mas habituales se describen

en la tabla 6:
Tabla 6. Informes de control del personal
TIPO DESCRIPCION

Informe Un informe por cada uno de los trabajadores que presenten incidencias. Contiene una descripcion de las

individual | incidencias que ha tenido el trabajador en un periodo de tiempo. Se incorpora a su expediente personal.

Informe Se elabora todos los meses. Consiste en un resumen de las incidencias habidas durante el mes, al que

mensual se le incorporan los datos estadisticos correspondientes. Este informe se puede elaborar por centros de
trabajo, departamentos o secciones, pero en cualquier caso es preciso emitir uno de toda la empresa.
Suele elaborarse mediante una hoja de célculo en la que se muestran los datos numéricos, las formas
de calculo y los graficos explicativos de los resultados. Por otra parte, suele comparar los datos del

' mes con los del mes anterior y los del mismo periodo del ano anterior.
Informe Se elabora al final del ejercicio econémico y contiene la consolidacion de todos los informes mensua-
anual les, ademas de la valoracion econémica de las incidencias.

Este informe se redacta con un procesador de textos, ya que incluye valoraciones y recomendaciones.
Las hojas de célculo con los datos y graficos suelen presentarse como documentacion adjunta al informe.

Fuente: (Edebé, 2011)
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V. METODOLOGIA

5.1 VARIABLES DE INVESTIGACION
Las siguientes variables son las que se presentan a lo largo del proceso de mejora en Ferreteria el

Carmen.
5.1.1 VARIABLES DEL OBJETIVO 1
1. NuUmero de observaciones a realizar

2. Cantidad de estudios realizados

5.1.2  VARIABLES DEL OBJETIVO 2

1. Cantidad de plantillas para el plan de mantenimiento
2. Cantidad de procesos a seguir en plan de mantenimiento

3. Numero de actividades de mantenimiento preventivo

5.1.3  VARIABLES DEL OBJETIVO 3

1. Numero de colaboradores que han sido capacitados sobre medidas de bioseguridad a seguir
ante pandemia del COVID-19
2. Numero de supervisiones aleatorias realizadas en todas las instalaciones

3. Cantidad de procesos a seguir en plan de contingencias

514 VARIABLES DEL OBJETIVO 4

1. NuUmero archivos de MS Excel elaborados

2. Cantidad de indicadores estadisticos generados en el resumen
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3. Cantidad de indicadores de absentismo evaluados

5.2 TECNICAS E INSTRUMENTOS APLICADOS

5.2.1 TECNICAS

5.2.1.1 Encuestas
Se aplicaron para determinar si los motoristas de la ferreteria tienen el conocimiento adecuado
sobre el mantenimiento que debe realizarse a las UT. También, se les aplicaron a los colaboradores
después de que fueron capacitados en temas del COVID-19, para determinar si entendieron los
riesgos, las buenas practicas que deben seguir y las amonestaciones que se haran a los que

incumplan con las normas.

5.2.1.2 Recopilacién de datos
Diferentes tipos de recopilacion de datos se realizaron, entre ellos: entrevistas, revisiéon de

documentos y métodos de observacion.

5.2.1.3  Estadistica descriptiva
La estadistica descriptiva se aplico para analizar resultados de encuestas y de estudios de atencion

al cliente.

5.2.1.4  Supervisiones aleatorias
Se realizaron en las dos sucursales de Siguatepeque para verificar que los colaboradores estén
cumpliendo con sus responsabilidades, especificamente las relacionadas con medidas de

bioseguridad.

5.2.1.5 Capacitaciones
Se implementaron con el objetivo de mejorar los comportamientos de los colaboradores y
garantizar la adquisicién del conocimiento de conceptos importantes y reglas exigidas por la

empresa para prevenir el contagio del COVID-19.

52.1.6  Documentacion de procesos
Se llevaron a cabo para poder desarrollar el plan de mantenimiento de las UT y el plan de
contingencias ante el COVID-19.
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5.2.2  INSTRUMENTOS
5.2.2.1 Bases de datos virtuales

Utilizadas para recolectar toda la informacién necesaria para llevar a cabo un mejor desempefio

en las tareas y proyectos.
5222 MS Excel

Utilizado para crear plantillas de toma de datos y poder hacer los estudios de atencion al cliente.
También, se utilizd para crear una plantilla que facilite el analisis de los resultados generados por

el sistema de reloj marcador de asistencias.

5.2.2.3 Microsoft Visio

Utilizado para la documentacion de procesos.

5.2.2.4  Sistema reloj marcador

Utilizado para obtener los resultados de las asistencias marcadas por los colaboradores.

5.3 MATERIALES

1. Computadora portatil para hacer uso de los programas necesarios para poder llevar a cabo
las tareas y cumplir con los objetivos.
2. Volantes informativos para entregar a los colaboradores en capacitaciones.

3. Papel bond para poder imprimir encuestas y plantillas para la toma de datos.

5.4 POBLACION Y MUESTRA

El estudio de atencion al cliente se realizd Unicamente para el personal del departamento de
ventas que esta encargado de atender a los clientes en tienda (asesores de ventas, cajera y
personal de despacho). Para el desarrollo del plan de mantenimiento para las UT se trabajo con

el personal encargado de hacer uso de ellas (motoristas y conserje). Todos los departamentos
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fueron involucrados en el desarrollo del plan de contingencias ante el COVID-19 (capacitaciones,

encuestas y supervisiones) asi como en el plan de control para asistencias.

5.5 METODOLOGIA

Por solicitud de la empresa y debido a las quejas que se recibian a diario por falta de personal en
la sucursal #2, se hizo un estudio de atencidn al cliente. Se creé en MS Excel un formato de toma
de datos, los cuales se tomaron de dos maneras:

1. Anotar cada 5 minutos cuantas personas habian en la tienda, cuantas de ellas estaban
siendo atendidas, cuantas estaban en caja y cuantas en despacho; esto con el objetivo de
conocer las horas del dia en las que hay mas clientes, y saber si en esos momentos estan
siendo atendidos, pagando, recogiendo el producto o en el peor de los casos, alin esperan
para ser atendidos.

2. Con clientes aleatorios, se anoto la hora en la que llegd, la hora en la que fue atendido, la
hora en la que pasé a caja y la hora en la que el cliente ya tenia el producto; esto con el
objetivo de poder observar si los clientes eran atendidos rapido o tenian que esperar,
también la duracion de la compra y cuanto tiempo transcurria en estar entre caja y
despacho. Asimismo, en esta parte se anotd el nombre del asesor que tendia al cliente y
se anotd cualquier observacion.

Asimismo se hizo una recoleccién de informacion mediante observaciones en la tienda y con el

personal involucrado.

Previo a la elaboraciéon de un plan de mantenimiento para las UT se recolecté toda la informacion
relacionada con ellas: caracteristicas, frecuencia de fallas, inventario de repuestos, etc. Se decidié
conocer qué tanto los motoristas estaban al tanto del mantenimiento que se debe hacer a las UT
por lo que se les aplicd una encuesta. Se elaboré un plan de mantenimiento preventivo y
correctivo en el cual se crearon diagramas de flujo de funciones cruzadas en MS Visio. Se crearon
checklists sobre las actividades y tareas que deben realizarse con el objetivo de prevenir fallas en

las UT y formatos que deben ser llenados para solicitar repuestos y materiales automotrices, estén
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en el inventario de la ferreteria o no. También se propuso la creacion de un departamento de

mantenimiento para las UT y un taller.

Como primer paso para poder crear un plan de contingencias y procesos a seguir ante la
pandemia del COVID-19 se hizo una recopilacion de informacion en bases de datos virtuales.
También se particip6 en la conferencia virtual “Fortalecimiento de Medidas de Bioseguridad para
Ferreteros” ofrecida por la empresa cementera Argos. Se cre6 el plan de contingencias para
prevencion del COVID-19 el cual contiene medidas de bioseguridad obligatorias a seguir por
todos los colaboradores, amonestaciones para diferentes tipos de incumplimientos y procesos a
seguir al presentarse diferentes escenarios (un colaborador o cliente presenta sintomas, un
colaborador estuvo en contacto con un posible caso, etc.). Se le dio a conocer a los colaboradores
toda la informacién del plan de contingencias con una capacitacion. Folletos informativos fueron

entregados a colaboradores y clientes.

El plan de control para asistencias fue desarrollado con los reportes generados por el sistema de
reloj marcador que posee la empresa. Se buscé generar del sistema un tipo de reporte que fuera
amigable con el usuario y que a su vez ayudara a la extraccion de datos. Con la informacion
obtenida se cre6 una herramienta en MS Excel para para poder llevar el control de una manera
simplificada y mas automatica. Dicha herramienta genera informacion que servira a la empresa
para conocer qué tanto se ausentan los colaboradores y si es porque tienen autorizacién o no.
También se refleja si los colaboradores llegan tarde, se tardan mas en su horario de almuerzo y si
algun dia no marcaron en el sistema. Asimismo se les informé a los colaboradores que se estara

llevando un control de asistencias y de las consecuencias de no cumplir con sus responsabilidades.
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5.6 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Actividad/Semana

Semana 1 Semana 2 Semana 3 Semana 4 Semana 5 Semana 6 Semana 7 Semana 8 Semana 9 Semana 10
25/05 - 30/05 | 01/06 - 06/06 | 08/06 - 13/06 | 15/06 - 20/06 | 22/06 - 27/06 | 29/06 - 04/07 | 06/07 - 11/07 | 13/07 - 18/07 | 20/07 - 25/07 | 27/07 - 01/08
LMMiJ VSILMMiJ V SILMMiJ V S[LMMiJ V S[LMMiJ V SILMMiJ V S|ILMMiJ V SILMMiJ V S[LMMiJ V S[LMMiJ VS

1.-

Induccién y evaluacion del entorno

2.- |Estudio al cliente No.1 en sucursal #2
3. Participacién en conferencia sobre
" |medidas de bioseguridad en ferreterrias

4- Extraccién de datos en el sistema de reloj
marcador de asistencias

5.- |Estudio al cliente No.2 en sucursal #2

6. Revision de plantillas p/ implementacion
del nuevo sistema ERP LS NAV

7. Desarrollo de plan de contingencias con
gerencia de PE y RR.HH.

8.- |Recoleccion de informacion de UT

9.- |Aplicaciéon de encuestas a motoristas

10- Capacitacion a colaboradores sobre plan
de contingencias ante el COVID-19

11.- |Desarrollo plan de mantenimiento a UT

12.- |Protocolo de supervisién

13.- |[Estudio al cliente No.1 en tienda ppal.

14.- |[Estudio al cliente No.3 en sucursal #2

15.- |Desarrollo plan de control de asistencias

16.- |Desarrollo sistema de inventario Kardex

17.- |Estudio al cliente No.2 en tienda ppal.

Fuente: elaboracion propia

llustracion 4. Cronograma de actividades
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VI. DESARROLLO

6.1 RESULTADOS Y ANALISIS DE OBJETIVO #1

6.1.1  MUESTREO DEL TRABAJO
Por solicitud de la empresa se realizd un estudio de atencion al cliente en la sucursal de San Juan,
en la ciudad de Siguatepeque. El motivo principal por el cual fue solicitado fue por las medidas
que se tuvieron que tomar debido a la pandemia del COVID-19, dentro de ellas la suspensién de
colaboradores. El objetivo fue recopilar datos mediante un muestreo del trabajo para poder
determinar si era necesario o no la contratacion de personal. El nimero de observaciones se
determind utilizando la ecuacion 1 (seccién 4.1.2.1). Los valores de las variables fueron decididos
por el subgerente: un nivel de confianza del 95%, una probabilidad de que un cliente entre a la

ferreteria y le toque esperar para ser atendido del 5% y un limite de error del +5%. Por lo tanto:

(1.962)(0.05)(1 — 0.05) .
n= 0052 = 72.99 =~ 73 observaciones

Para completar las 73 observaciones en dos dias que fueron asignados por la empresa, se
repartieron las observaciones en ese periodo de tiempo. Los datos se tomaron en el horario de la
mafiana y parte de la tarde ya que es cuando hay mas movimiento. Otro motivo por el cual se
decidié tomar los datos en ese horario fue porque se vio la necesidad de analizar los periodos en

los cuales los colaboradores toman su merienda y cuando toman su almuerzo.

La manera en la que trabaja la ferreteria es en que entra un cliente, un asesor de ventas lo atiende,
el cliente pasa a caja y luego pasa a despacho para recoger su producto. Para poder hacer el
analisis se considerd tomar datos de diferentes manera (en MS Excel). Para la primera (tipo A) se
muestra un ejemplo en la tabla 7, en donde cada determinado tiempo se observé cuantos clientes

estaban en la tienda y qué estaban haciendo en ese momento.
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Tabla 7. Ejemplo No.1 de datos tomados en estudio de atencion al cliente (tipo A)

Hora  # personas en tienda # personas siendo atendidas # personas en caja # personas en despacho

8:30 AM 0 0 0 0
8:35 AM 0 0 0 0
8:40 AM 1 0 1 0
8:45 AM 1 0 0 1
8:50 AM 5 2 1 0
8:55 AM 2 1 1 0
9:00 AM 1 0 0 1
9:05 AM 1 1 0 0
9:10 AM 2 1 1 0
9:15 AM 1 1 0 0
9:20 AM 1 1 0 0
9:25 AM 0 0 0 0
9:30 AM 0 0 0 0
9:35 AM 1 1 0 0
9:40 AM 0 0 0 0
9:45 AM 2 2 0 0
9:50 AM 2 1 1 0
9:55 AM 1 1 0 0

Fuente: elaboracion propia.

Un ejemplo de otra manera en la que fueron tomados los datos se muestra en la tabla 8, en la
cual de manera aleatoria se escogi6 un cliente para el que fue anotada su hora de llegada, hora
en que fue atendido, hora en que paso a caja (finalizd la atencién por parte del asesor de ventas)
y hora en que recibié su producto y de esa manera su compra finaliza. Asimismo en este apartado
se anotd el nombre del colaborador que atendid al cliente y se dejé un espacio para hacer

comentarios sobre alguna observacién.
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Tabla 8. Ejemplo No.2 de datos tomados en estudio de atencién al cliente (tipo B)

#5 El cliente trajo un
Llegada  Atencion Fin At Salida Clubdie producto y no se
8:48 AM 8:50 AM 8:53 AM 8:53 AM desinfecto.

#7
Llegada  Atencion Fin At Salida Clubdie

9:59 AM 9:59 AM 9:59 AM 9:59 AM

#9
iy . : Clubdie, N

Llegada  Atencion Fin At Salida Marcos Sigui6 agregando
9:09 AM 9:09 AM 9:10 AM 9:17 AM

#6 *verificar la factura
Llegada  Atencion Fin At Salida MO

J Clubdie

8:49 AM 8:52 AM 8:57 AM 8:59 AM

#8
Llegada  Atencion Fin At Salida Clubdie
9:05 AM 9:05 AM 9:07 AM 9:08 AM

#10
Llegada  Atencion Fin At Salida Clubdie Se dan la mano.

9:09 AM 9:10 AM 9:13 AM 9:14 AM

Fuente: elaboracion propia.

Del tipo de datos No.1 se hicieron 109 observaciones y del tipo de datos No.2 se hicieron 87
observaciones. Para ambos tipos, el nUmero de observaciones supera el minimo (73). Los datos

recolectados en todas las observaciones se pueden ver en Anexo 1y 2.

6.1.2  ANALISIS DESPUES DEL MUESTREO DE TRABAJO
Los datos recopilados fueron analizados por dia, es decir que se hizo el mismo analisis 2 veces ya

que a la empresa le interesaba ver el comportamiento dependiendo de la hora del dia.

6.1.2.1 Dia1
Para el primer dia, el comportamiento de las personas en tienda, personas siendo atendidas,
personas en caja y personas en despacho se muestra en las ilustraciones 5, 6, 7 y 8§,

respectivamente.
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Cantidad de personas en tienda 27 de mayo, 2020
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llustracion 5. Grafica de barras de cantidad de personas en tienda dia 1

Fuente: elaboracion propia.
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Cantidad de personas siendo atendidas 27 de mayo, 2020
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llustracion 6. Grafica de barras de cantidad de personas siendo atendidas dia 1

Fuente: elaboracién propia.
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Cantidad de personas en caja 27 de mayo, 2020
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llustracion 7. Grafica de barras de cantidad de personas en caja dia 1

Fuente: elaboracion propia.
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Cantidad de personas en despacho 27 de mayo, 2020
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llustracion 8. Grafica de barras de cantidad de personas en despacho dia 1

Fuente: elaboracion propia.
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De los datos del tipo B que fueron tomados, se calculé para cada observacion el tiempo que

espero el cliente para ser atendido, el tiempo que duré la atencidn (refiriéndose al momento en

el que pidié sus productos y se le hizo la factura), el tiempo que transcurrid entre estar en cajay

despacho y por ultimo el tiempo total que dur6 la compra. Un ejemplo se muestra en la tabla 9

(completo en Anexo 1).

Tabla 9. Ejemplo de tiempos calculados en analisis B dia 1

Tiempo de espera Tiempo que duré la Tiempo entre cajay Tiempo total
para ser atendido atencion despacho compra
#27
Llegada  Atencién Fin At Salida 0 min 2 min 0 min 2 min
10:28 10:28 10:30 10:30
#29
Llegada  Atencién Fin At Salida 0 min 10 min 11 min 21 min
10:36 10:36 10:46 10:57
#31
Llegada  Atencién Fin At Salida 0 min 6 min 2 min 8 min
10:41 10:41 10:47 10:49
#33
Llegada  Atencién Fin At Salida 0 min 11 min 6 min 17 min
10:51 10:51 11:02 11:08
#35
Llegada  Atencién Fin At Salida 2 min 1 min 1 min 4 min
10:54 10:56 10:57 10:58
#37
Llegada  Atencién Fin At Salida 0 min 17 min 3 min 20 min
11:02 11:02 11:19 11:22
#39
Llegada  Atencién Fin At Salida 1 min 2 min 7 min 10 min
11:31 11:32 11:34 11:41

Fuente: elaboracion propia.
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Después de ver los resultados, se pudo determinar los tiempos maximos de las diferentes
actividades que realizo el cliente (tabla 10) y el nimero de veces que atendi6 cada colaborador
(tabla 11).

Tabla 10. Resultados tiempos maximos dia 1

Tiempo mayor de
espera para ser 7 min 5 min
atendido

Tiempo mayor de

B 22 min
atencion
Tiem
.po mayor entre 13 min
caja y despacho
Ti d
iempo mayor de 30 min

compra

Fuente: elaboracion propia.
Tabla 11. Cantidad de veces que atendidé cada colaborador dia 1

# de veces que atendié

Marco 6
Freddy 28
Clubdie 28
Tino 9

Fuente: elaboracion propia.

El nimero de veces que atendié cada colaborador es un dato importante para la empresa ya que
en la sucursal en donde se hizo el estudio, sélo hay un asesor de ventas. Como se ha estado
manejando hasta el momento es que si el asesor de ventas (Clubdie) estd con cliente, otro
colaborador de los que esta en tienda le ayuda a atender. Sin embargo se pudo observar que en
ciertas ocasiones, el encargado de bodega atendia a los clientes y mientras lo hacia, la bodega
quedaba sola. Otro punto importante es el de las comisiones por ventas que se les otorgan a los
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asesores de venta. Desde que se abrid la sucursal de San Juan se comenzo a notar que todas en
las facturas del dia aparecia que Clubdie la habia hecho, cuando no sucede eso en realidad porque
no sélo ella atiende. El que apareciera ella en todas las facturas hizo que el valor de comisién que
le corresponde a ella se elevara considerablemente. El reporte completo del estudio del dia 1y

que fue entregado al departamento de P.E. se puede ver en Anexo 1.

6.1.22 Dia2
Para el dia 2 se realiz6 el mismo tipo de analisis. Los resultados de los tiempos maximos se pueden
ver en la tabla 12 y la cantidad de veces que atendié cada colaborador en la tabla 13. El reporte
completo del estudio del dia 2 se puede ver en Anexo 2. Cabe mencionar que para el dia 2, ya la
subgerencia junto con el departamento de P.E. habia realizado algunos cambios con respecto a
las recomendaciones del estudio 1 (Anexo 1).

Tabla 12. Resultados tiempos maximos dia 2

Tiempo mayor de
espera para ser 3 min
atendido

Tiempo mayor de

L 22 min
atencion
Ti
|em'po mayor entre 7 min
caja y despacho
Tiempo mayor de
‘emp y 26 min

compra

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla 13. Cantidad de veces que atendié cada colaborador dia 2

# de veces que atendid

Marcos 6
Freddy 8
Clubdie 16
Tino 1

Fuente: elaboracion propia.

Haciendo una comparacion entre el dia 1y 2, los tiempos maximos estudiados son similares. En
cuanto a los colaboradores, el dia 2 se observé que la asesora de ventas fue la que mas atendio,
sin embargo se verifico en el sistema que en todas las facturas seguia apareciendo ella. En el dia
1 no se vio ningun dispensador con gel desinfectante en la tienda y en el dia 2 ya habian. También,
la empresa decidio contratar a una persona para que esté en la entrada de la tienda y que sea ella
quien verifique que los clientes utilicen el sistema de lavado de manos y desinfeccion de suelas
de zapatos, asi como el tomar la temperatura de ellos, ya que quien realizaba esta tarea era el

guardia.

6.1.3  MEJORA
La empresa vio la necesidad de que hubiera alguien mas que ayudara a atender a los clientes y
reintegré a uno de los asesores de venta que estaban suspendidos, pero decidié contratarlo por
medio tiempo (de 9:00 a.m. a 2:00 p.m. que es cuando hay mas movimiento). También, se decidio
que asi como en la tienda principal habia una carpa para que los clientes esperaran antes de entrar
(y asi cumplir con el distanciamiento), también en esta sucursal deberia de haber. Una mesa fue
colocada en la entrada para que las personas que anduvieran mochilas, cascos, entre otros, las
colocaran ahi (como medida de bioseguridad). Para lograr que el guardia de seguridad cumpliera
con su responsabilidad de vigilar, se contratdé a una muchacha para que recibiera a los clientes y

también por medio tiempo.

Se visito la sucursal de San Juan 2 dias y se hizo el estudio de atencién al cliente, el cual se puede
ver en anexos 3y 4. Comparando el servicio ofrecido a los clientes que se observo en el estudio

1 con el del estudio 2 se puede comprobar que existe reduccién de tiempos de espera para ser
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atendido asi como de tiempo el tiempo que transcurre entre caja y despacho, que son los tiempos
que se debieron haber mejorado (tabla 14).

Tabla 14. Mejoras en tiempos analizados del servicio al cliente

27-may-20 02-jun-20  15-jul-20  20-jul-20
**Tiempo mayor de
espera para ser 5 min 3 min 2 min 2 min
atendido

Ti d
iempo m'alyor e 22 min 22 min 24 min 13 min
atencion

**Tiempo mayor entre
caja y despacho

13 min 7 min 3 min 4 min

Ti d
Iempo mayor dae 30 min 26 min 27 min 14 min
compra

Fuente: elaboracion propia.

La mejora después de haber implementado los cambios en el personal se puede ver en la tabla
15.
Tabla 15. Porcentaje de mejora en el servicio al cliente
Estudio 1 Estudio 2 Mejora
Promedio tiempo

mayor de espera para 4 min 2 min 50 %
ser atendido

Promedio tiempo

mayor entre caja y 10 min 4 min 65 %
despacho
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6.2 RESULTADOS Y ANALISIS DE OBJETIVO #2

6.2.1  DIAGNOSTICO DE SITUACION ACTUAL
Se realiz6 una encuesta dirigida a los motoristas de la ferreteria, ya sea de transporte liviano o
pesado, para tener un panorama del conocimiento que tienen sobre el mantenimiento actual que

se le da a las UT. (ilustracién 9)

EL CARMEN

Encuesta dirigida a los motoristas a cargo de las unidades de

transporte de Ferreteria el Carmen

Nombre y apellido: Fecha

Vehiculo a su cargo:

La informacion que aporte es muy necesaria para la elaboracion de un plan de mantenimiento
para las unidades de transporte de la empresa.
En las preguntas que tienen una linea ( ) usted debera escribir su respuesta y en las que tienen un

cuadro (()) usted debera marcar con una "X" 0 "+ " su respuesta.

1. ¢Su tipo de licencia de conducir es? 2. ;Afhos de experiencia en el trabajo que realiza?

3. De los vehiculos de la ferreteria, ;de qué tipo conoce mejor su funcionamiento?
Transporte liviano (motocicleta, motocarga) D
Transporte pesado (camidn) )

4. ;Se realiza algun tipo de mantenimiento a las unidades de transporte en Ferreteria el Carmen?

si () No ()

*(si su respuesta fue "No", pase a la pregunta 6)

5. ¢El mantenimiento realizado es el necesario y de buena calidad para mantener en buen
funcionamiento las unidades de transporte?

si () No ()

6. Los cambios de aceite y engrases, ;donde se realizan? En la ferreteria O
En taller privado O
Otro
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7. Las reparaciones de pequefias averias, ;donde se realizan? En la ferreteria

00

En taller privado

Otro
8. El mantenimiento especializado y reparaciones mayores, En la ferreteria O
;donde se realiza? En taller privado O)
Otro

9. Ademas de los cambios de aceite, ;sabe exactamente cuando hay que darle mantenimiento a la
unidad de transporte que esta a su cargo?

si O » Sabe por su propia experiencia O
No () Le indica otra persona O)

10. En caso de averias, jpodria usted de manera precisa determinar cudl es la falla en la unidad de
transporte a su cargo?

si () No ()

11. Al momento que usted detecta una falla en el funcionamiento de la unidad de transporte:
;Qué hace?
¢A quién avisa o reporta?

12. ;Estaria dispuesto a recibir una capacitacién para mejorar las actividades de mantenimiento de las
unidades de transporte de la empresa?

si () No ()
iGRACIAS POR SU COLABORACION!

llustracion 9. Encuesta a motoristas de Ferreteria el Carmen

Fuente: elaboracion propia.

Las encuestas fueron aplicadas a los motoristas de tienda principal y sucursales de San Juan y
Otoro (un total de 11). Los resultados se muestran en las siguientes ilustraciones. Para ver las

encuestas completadas, ver Anexo 5.
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Tipo de licencia de motoristas

M Para transporte liviano W Para transporte pesado

llustracion 10. Resultados de encuesta - pregunta 1

Fuente: elaboracion propia.

Anos de experiencia como motorista

4 —
3 -
=
Q
3
2 7
o .
= M Frecuencia
) I
0 T Jﬁl T T T T T T T 1
0 2 4 6 8 10 12 14 16 18 20 22 24

Clase

llustracion 11. Resultados de encuesta - pregunta 2

Fuente: elaboracion propia.
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éDe qué tipo de transporte conoce mejor su
funcionamiento?

B Transporteliviano M Transporte pesado

llustracion 12. Resultados de encuesta - pregunta 3

Fuente: elaboracion propia.

éSerealiza algun tipo de mantenimiento a las
unidades de transporte en Ferreteria el Carmen?

11

ESi mNo

llustracion 13. Resultados de encuesta - pregunta 4

Fuente: elaboracion propia.
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¢El mantenimiento realizado es el necesarioy
de buena calidad para mantener en buen
funcionamiento las unidades de transporte?

1

ESi mNo

llustracion 14. Resultados de encuesta - pregunta 5

Fuente: elaboracion propia.

Los cambios de aceite y engrases, ¢donde se
realizan?

W Ferreteria W Taller privado Otro

llustracion 15. Resultados de encuesta - pregunta 6

Fuente: elaboracion propia.
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Las reparaciones de pequenas averias, édonde
se realizan?

1

10

M Ferreteria M Taller privado Otro

llustracion 16. Resultados de encuesta - pregunta 7

Fuente: elaboracion propia.

El mantenimiento especializado y reparaciones mayores,
édonde se realiza?

11

M Ferreteria M Taller privado Otro

llustracion 17. Resultados de encuesta - pregunta 8

Fuente: elaboracion propia.
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Ademas de los cambios de aceite, ¢ sabe
exactamente cuando hay que darle mantenimiento
a la unidad de transporte que esta a su cargo?

HSi mNo

llustracion 18. Resultados de encuesta - pregunta 9

Fuente: elaboracion propia.

Usted sabe porque:

W Por su propia experiencia M Le indica alguien mas

llustracion 19. Resultados de encuesta - pregunta 9.1

Fuente: elaboracion propia.
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En caso de averias, ¢ podria usted de manera
precisa determinar cual es la falla en la unidad de
transporte a su cargo?

HSi mNo

llustracion 20. Resultados de encuesta - pregunta 10

Fuente: elaboracion propia.

Al momento que usted detecta una fallaen el
funcionamiento de la unidad de transporte, é qué
hace?

W Reportar M Revisar donde estd la falla

llustracion 21. Resultados de encuesta - pregunta 11.1

Fuente: elaboracion propia.
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Al momento que usted detecta una fallaen el
funcionamiento de la unidad de transporte, éa
quién reporta?

11

m Jefe inmediato

llustracion 22. Resultados de encuesta - pregunta 11.2

Fuente: elaboracion propia.

¢Estaria dispuesto a recibir una capacitacion para
mejorar las actividades de mantenimiento de las
unidades de transporte de la empresa?

11

HSi mNo

llustracion 23. Resultados de encuesta - pregunta 12

Fuente: elaboracion propia.
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6.2.1.1  Conclusiones de encuesta aplicada

1. La mayoria de los motoristas cuentan con licencia para transporte pesado, lo cual tiene
sentido porque en la ferreteria hay mas unidades para transporte pesado que liviano.

2. EI'55% de los motoristas tienen entre 0-8 aflos de experiencia y el 45% entre 10 y 24 afos.

3. Siete de los 11 motoristas conocen mas el funcionamiento de unidades para transporte
pesado, los demas de unidades para transporte liviano.

4. Todos los motoristas respondieron que si se le realiza mantenimiento a las UT de la
empresa.

5. Diez motoristas consideran que el mantenimiento realizado a las UT es de buena calidad
mientras que 1 considera que no es asi.

6. Los cambios de aceite no se realizan en la ferreteria, 9 motoristas contestaron que se
realizan en talleres privados y 2 que en otro sitio (gasolineras).

7. Las reparaciones de averias, aunque sean pequefas, se realizan en talleres privados, segun
10 motoristas. Uno de ellos menciona que si son pequefias las realiza en la ferreteria.

8. Todos los motoristas respondieron que el mantenimiento avanzado se realiza en talleres
privados.

9. Todos los motoristas consideran que ademas de los cambios de aceite, ellos saben
exactamente cuando hay que darle mantenimiento a la UT que esté a su cargo; 9 de ellos
saben por su propia experiencia y 2 porque alguien se lo indica.

10. El 73% de los motoristas consideran que en caso de averias, podrian de manera precisa
determinar cual es la falla en la UT a su cargo.

11. Siete de los once motoristas reportan a su jefe cuando detectan una falla, mientras que
los otros 4 revisan por su cuenta la UT.

12. Todos los motoristas estan dispuestos a recibir una capacitacion con el objetivo de mejorar

las actividades de mantenimiento de las UT de la ferreteria.

Hasta el momento todas las UT son reparadas en talleres privados y cuando surge una averia. La
mayoria de motoristas se consideran aptos para hacer reparaciones pero evidentemente se

necesitaria de capacitaciones para poder otorgarles esa responsabilidad. Se planea entonces crear
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un departamento de mantenimiento para las UT en el cual habra un jefe de mantenimiento que
serd un técnico especializado para realizar el mantenimiento avanzado y permitir que los

motoristas puedan hacer cierto tipo de mantenimiento sencillo.

6.2.2  CODIFICACION DE UT
Ferreteria el Carmen no cuenta con documentacién que lleve un control de toda las UT. Primero
se cred una tabla para codificacion de unidades para facilitar la identificacion de estas. La nueva

codificacién se representa de manera alfanumérica:

1. Cdédigo de letras: la primera letra es para la marca (tabla 16) y las dos siguientes para la
categoria (tabla 17).
2. Digitos: el primero para el proceso realizado con la UT (tabla 18) y el sequndo para la clase

de transporte (tabla 19).

Tabla 16. Codigos de las marcas de las UT

Cédigo \ETEe!

Transporte liviano

P Piagio

T Taurus

Y Yamaha
Transporte pesado

H Hino

N International

I Isuzu

Fuente: elaboracion propia.

Tabla 17. Codigos de las categorias de las UT

Cédigo Categoria de transporte

TL  Transporte liviano
TP Transporte pesado

Fuente: elaboracién propia.

Pagina 50 de 263



Tabla 18. Primer digito — proceso asignado a la UT

1er digito Procesos

1 Diligencias del conserje
2 Entregas de pedidos pequefios
3 Entregas de pedidos grandes

Fuente: elaboracion propia.

Tabla 19. Segundo digito - clase de transporte

2do digito Clase de transporte

Transporte liviano
1 Motocicleta
2 Motocarga

Transporte pesado
1 Camién

Fuente: elaboracion propia.

Por ejemplo para la motocarga marca Taurus: TTL-221: marca Taurus, transporte liviano, para
entregas de pedidos pequefios y motocarga #1 de ese tipo. La codificacién final para cada UT
puede ver en la tabla 20, asimismo se puede comparar con la actual.

Tabla 20. Codificacion final de UT

Cdédigo actual Codigo propuesto

Transporte liviano
No tiene  YTL-11
No tiene  PTL-22
No tiene  TTL-221
No tiene  TTL-222
Transporte pesado
No tiene  HTP-311
No tiene  HTP-312
No tiene  NTP-31

#1 ITP-311
#2 ITP-312
#3 ITP-313
#4 ITP-314

Fuente: elaboracion propia.
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6.2.3 INVENTARIO Y ESPECIFICACIONES TECNICAS DE LAS UT
Se crearon plantillas para poder tener registrado el inventario (tabla 21) y especificaciones técnicas
de cada UT (tabla 23). Plantillas llenas de especificaciones técnicas se encuentran en Anexo 6.
Tomar en cuenta que de las motocargas no se cuenta con la informacién aln porque se acaban
de comprar y no han llegado a las instalaciones.

Tabla 21. Plantilla de inventario de las UT

RR RIA AR
EL CARMEN
o flota de o
Item | Tipo vehiculo Marca Modelo Afo No. motor No. chasis Placa

—_

O (N[ |w( N

Fuente: elaboracién propia.

El inventario de UT en Ferreteria el Carmen es el siguiente.

Tabla 22. Inventario de flota de UT de Ferreteria el Carmen

: : EL CARMEN
o flota d __EST- 1997 _J
Item | Codigo | Tipo vehiculo Marca Modelo Afio No. motor No. chasis Placa

1 NTP-31 |Camion International  |4700 1999(74HM2U876806 (XH684497

2 ITP-311 [Camién Isuzu NPR66L-32 2005(4HF1-154537 JAANPR66L57100549

3 | ITP-312 |Camidn Isuzu NPR66L-32 2005[4HF1203361 JAANPR66L57101412

4 ITP-313 [Camidn Isuzu NKR55L-04 2007(4JB1-379589 JAANKR55L77100011

5 ITP-314 [Camidn Isuzu NKR55L-04 2007|4JB1-379353 JAANKR55L77100010

6 |HTP-311|Camidn Hino WU710LHKMQJ3 2018|W04DJ66670 JHHUFJIH5JK010259

7 |HTP-312|Camién Hino WU710LHKMQJ3 2020(W04DJ72362 JHHUFJIH5LK011611

8 PTL-22 |Motocarga Piagio

9 |TTL-221 |Motocarga Taurus

10 |TTL-222 |Motocarga Taurus

11 | YTL-11 |Motocicleta Yamaha

Transporte pesado
Transporte liviano

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla 23. Plantilla de ficha de especificaciones técnicas de las UT

EL CARMEN

FERRETERIA EL CARMEN

Ficha de especificaciones técnicas de la flota

Placa: 2020
Datos del camion

Cddigo de camién:

Marca: Modelo:
Tipo de combustible: Color:
Afo fabricacién: No. ocupantes: Peso:

Identificacion legal automotriz

Nomotor | Nochasis | |

Informacion mecanica

Estado general: Cdédigo neumaticos:
Tipo de transmision: Potencia:
No. ejes: Torque:
No. ruedas: Tipo de aceite:

Informacion especial
Departamento asignado:

sy

Correcciones criticas

1. Sistema de transmision 5. Sistemas de frenos

2. Sistema de direccién 6. Estado interior del habitaculo
3. Sistemas eléctricos 7. Sistema de chasis/carroceria
4. Sistemas mecanicos 8. Sistema de motor

Observaciones

.7

Elaboracion
Elaborado por:

Fuente: elaboracion propia.
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6.2.4 CARACTERISTICAS Y TIPOS DE MANTENIMIENTO DE LA FLOTA DE UT

Las caracteristicas de la flota de UT y los tipos de mantenimiento que se incluiran en el plan se

describen en las tablas 24 y 25, respectivamente.

Tabla 24. Caracteristicas de la flota de UT

Caracteristicas de la flota de UT de Ferreteria el Carmen
Trasporte liviano: motocicletas, motocargas

Tipo de transporte )
Trasporte pesado: camiones

Entregas de pedidos pequefos a clientes
Entregas de pedidos grandes a clientes

Actividad o
Abastecimiento de stock en sucursales
Diligencias hechas por el conserje para personal de gerencia
: Vias urbanas y rurales
Tipo de ruta

Humedas y frias
Tipo de conductor Conductor y operador fijo

Fuente: elaboracion propia.

Tabla 25. Tipos de mantenimiento en las UT

Tipos de mantenimiento que se ejecutan en la flota de unidades de transporte
de Ferreteria el Carmen

Tipo Caracteristicas

Actividades de lubricacion, engrase y limpieza realizadas por
jefe de mantenimiento, en base al programa establecido y
por adevertencia de motoristas.

Mantenimiento
preventivo

Actividades que se realizan segun se presenten averias y
ejecutadas casi en su totalidad por jefe de mantenimiento y
de ser necesario en un taller privado.

Mantenimiento
correctivo

Fuente: elaboracion propia.
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6.2.5  PROPUESTA PARA CAPACITACIONES
Para que los motoristas formen parte del plan de mantenimiento, se propone capacitarlos durante
varios dias por personal especialista y abarcar los siguientes temas.

Tabla 26. Temario propuesto para capacitacion a motoristas

Secuencia Modulo Descripcion
Generalidades y Necesidad de cambio

conocimientos basicos Procesos y formatos del nuevo plan de mantenimiento
1 de mantenimiento /  Funciones

Responsabilidades del Términos y definiciones de mantenimiento

personal Métodos de mantenimiento que se ejecutaran
Conduccion, Parametros de funcionamiento y seguridad de las UT

2 mantenimiento y Reaccion ante averias

seguridad de las UT  Seguridad industrial

TR Lubricacién y engrases
Capacitacién técnica

3 . Mecanica automotriz basica
basica . . .
Manejo de las herramientas y equipo nuevo
q Capacitacion técnica  Conocimientos de mecanica automotriz necesarios para
media completar las actividades de mantenimiento preventivo
c Capacitacion técnica  Conocimientos de mecanica automotriz necesarios para

avanzada completar las actividades de mantenimiento correctivo

Fuente: elaboracion propia.

6.2.6 PROGRAMA DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO
Las actividades que formaran parte del plan de mantenimiento preventivo son las que aparecen

en la tabla 27 y su frecuencia se representa de la siguiente manera.

D - diario Q - quincenal T — trimestral A - anual

S — semanal M - mensual Se — semestral CR - cuando se requiera
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Tabla 27. Actividades a realizar en mantenimiento preventivo

ACTIVIDAD

Fecuencia

|

Comprobar el nivel de refrigerante del radiador

Comprobar el nivel de aceite del carter del motor
Comprobar el nivel de fluido hidraulico

Comprobar las presiones de las llantas y revisar si tienen dafio
Comprobar el nivel de liquido limpiaparabrisas

Comprobar el funcionamiento de las luces de almubrado

~N ol N w N =

Revisar el sistema de direccion
Inspeccionar el circuito eléctrico para comprobar si hay cables

(0]

pelados que puedan ocasionar cortos
9 Lavar el automotor
10 Inspeccionar y limpiar el filtro del sistema de combustible
11 Comprobar el nivel de electrolito de la bateria
12 Engrasar los rodamientos de las llantas
13 Comprobar los frenos de estacionamiento
14 Lubricar rodamiento del cilindro de direccion
15 Cambiar aceite de la transmision
16 Lubricar rodamiento del eje delantero
17 Inspeccionar las conexiones y ducto de filtro de aire
18 Realizar mantenimiento al motor de arranque
19 Cambiar bujes y engrasar el motor de arranque
20 Engrasar rodamientos del alternador y cambiar si estan dafiados
21 Inspeccionar y limpiar filtro de aire
22 Cambiar rodamiento de la rueda
23 Cambiar aceite de motor
24 Limpiar los bornes de la bateria
25 Medir la calibracion de las valvulas del motor y ajustar
26 Cambiar refrigerante del sistema de enfriamiento
27 Cambiar el filtro de la transmision
28 Mantenimiento general de la bomba del combustible
29 Cambiar filtro del sistema de enfriamiento
30 Cambiar cable de bujias

D

»nw U O O O O

wn

4 A4 4 4 44440000

nvn uni K »vi vh
@ ® d® d @D O
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31 Lubricar rodamiento del eje motriz Se

32 Lubricar junta universal del eje motriz de la transmision Se
33 Cambiar aceite diferencial Se
34 Cambiar aceite de direcciéon hidraulica Se
35 Revisar carbones y reguladora del alternador, cambiar si es necesario A
36 Mantenimiento general del motor A
37 Mantenimiento general de la transmision A
38 Cambiar mangueras del sistema hidraulico y de refrigeracién A
39 Cambiar los bombillos quemados CR
40 Cambiar o reparar los switches averiados CR
41 Cambiar o reparar la bocina CR
42 Cambiar cables remendados CR

Fuente: elaboracion propia.

6.2.6.1 Hojas de control de actividades
Se elaboraron formatos para poder llevar un control y verificar que se estén realizando las
actividades de mantenimiento preventivo en la frecuencia solicitada en el plan. Un formato fue
realizado para cada frecuencia y se muestran en las tablas 28 a la 34. Sin contar las actividades
diarias, se decidié otorgar un dia especifico para cada frecuencia, esto con el fin de evitar que las

actividades se acumulen en la semana.

En los formatos también se solicita informacion del nivel de combustible que tiene la UT y su
kilometraje al momento de realizar el mantenimiento, esto permitira llevar un mejor control y
evitar posibles casos como el que alguien los llene a ultima hora con informacion falsa, de ser asi
se facilita mas el darse cuenta de ello. Cabe mencionar que en los formatos diarios y semanales
se solicita las firmas del conductor y del jefe de mantenimiento ya que se propone que este tipo
de actividades (que son sencillas) si pueden participar los motoristas; las demas actividades en
primera instancia se le asignan al jefe de mantenimiento y queda a su criterio el solicitar ayuda de

los motoristas.
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Tabla 28. Control de actividades diarias de mantenimiento preventivo

FERRETERIA EL CARMEN
MANTENIMIENTO PREVENTIVO - DIARIO w
Unidad: Cédigo: | Km: ‘
Conductor: Fecha:
Tanque lleno: 1/4 1/2 3/4 lleno Hora entrega: ‘
Actividad Bien Falla
1. Comprobar el nivel de refrigerante del radiador
2. Comprobar el nivel de aceite del carter del motor
3. Comprobar el nivel de fluido hidraulico
4. Comprobar las presiones de las llantas y revisar si tienen dafio
5. Comprobar el nivel de liquido limpiaparabrisas
6. Comprobar el funcionamiento de las luces de almubrado
Firma conductor Firma jefe mantenimiento

Fuente: elaboracion propia.

Tabla 29. Control de actividades semanales de mantenimiento preventivo

FERRETERIA EL CARMEN
MANTENIMIENTO PREVENTIVO - SEMANAL EL CARMEN
st 1597
Unidad: Cédigo: | Km: |
Operador: Fecha: Lunes,
Tanque lleno: 1/4 1/2 3/4 lleno Hora entrega: |
Actividad Bien Falla
1. Revisar el sistema de direccidon
2. Inspeccionar el circuito eléctrico para comprobar si hay cables pelados
que puedan ocasionar cortos
Firma conductor Firma jefe mantenimiento

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla 30. Control de actividades quincenales de mantenimiento preventivo

FERRETERIA EL CARMEN
MANTENIMIENTO PREVENTIVO - QUINCENAL w
Unidad: Cédigo: | Km: |
Operador: Fecha: Martes,
Tanque lleno: 1/4 1/2 3/4 lleno Hora entrega: |
Actividad Bien Falla

1. Lavar el automotor

2. Inspeccionar y limpiar el filtro del sistema de combustible
3. Comprobar el nivel de electrolito de la bateria

4. Engrasar los rodamientos de las llantas

Firma jefe mantenimiento

Fuente: elaboracion propia.

Tabla 31. Control de actividades mensuales de mantenimiento preventivo

FERRETERIA EL CARMEN
MANTENIMIENTO PREVENTIVO - MENSUAL w
Unidad: Cddigo: | Km: |
Operador: Fecha: Miércoles,
Tanque lleno: 1/4 1/2 3/4 lleno Hora entrega: |
Actividad Bien Falla

1. Comprobar los frenos de estacionamiento
2. Lubricar rodamiento del cilindro de direccién
3. Cambiar aceite de la transmision

4. Lubricar rodamiento del eje delantero

Nota: si los cambios solicitados no son necesarios, no es obligatorio realizarlos y queda a criterio de
jefe de mantenimiento el realizaros o no.

Firma jefe mantenimiento
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Fuente: elaboracion propia.

Tabla 32. Control de actividades trimestrales de mantenimiento preventivo

FERRETERIA EL CARMEN

MANTENIMIENTO PREVENTIVO -TRIMESTRAL

EL

FERRETERIA

CARMEN

Unidad: Cédigo: | Km: |
Operador: Fecha: Jueves,
Tanque lleno: 1/4 1/2 3/4 lleno Hora entrega: |

Actividad

Bien

Falla

. Inspeccionar las conexiones y ducto de filtro de aire

. Realizar mantenimiento al motor de arranque

. Cambiar bujes y engrasar el motor de arranque

. Engrasar rodamientos del alternador y cambiar si estan dafiados

. Inspeccionar y limpiar filtro de aire

. Cambiar rodamiento de la rueda

. Limpiar los bornes de la bateria

O N[t fwW|IN| =

. Inspeccionar aceite de motor y cambiar de ser necesario

jefe de mantenimiento el realizaros o no.

Firma jefe mantenimiento

Nota: si los cambios solicitados no son necesarios, no es obligatorio realizarlos y queda a criterio de

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla 33. Control de actividades semanales de mantenimiento preventivo

FERRETERIA EL CARMEN

MANTENIMIENTO PREVENTIVO - SEMESTRAL EL CARMEN
ST 1997
Unidad: Cédigo: | Km: |
Operador: Fecha: Viernes,
Tanque lleno: 1/4 1/2 3/4 lleno Hora entrega: |
Actividad Bien Falla

1.Medir la calibracion de las valvulas del motor y ajustar

. Cambiar refrigerante del sistema de enfriamiento

. Cambiar el filtro de la transmisiéon

. Mantenimiento general de la bomba del combustible

. Cambiar filtro del sistema de enfriamiento
. Cambiar cable de bujias

~N|jojufhM~fw(No

. Lubricar rodamiento del eje motriz

8. Lubricar junta universal del eje motriz de la transmision

9.Cambiar aceite diferencial

10.Cambiar aceite de direccion hidraulica

Nota: si los cambios solicitados no son necesarios, no es obligatorio realizarlos y queda a criterio de
jefe de mantenimiento el realizaros o no.

Firma jefe mantenimiento

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla 34. Control de actividades anuales de mantenimiento preventivo

FERRETERIA EL CARMEN
MANTENIMIENTO PREVENTIVO - ANUAL w
Unidad: Cddigo: | Km: |
Operador: Fecha: Séabado,
Tanque lleno: 1/4 1/2 3/4 lleno Hora entrega: |
Actividad Bien Falla

1. Revisar carbones y reguladora del alternador
2. Mantenimiento general del motor
3. Mantenimiento general de la transmision

4. Cambiar mangueras del sistema hidraulico y de refrigeracion

Nota: si los cambios solicitados no son necesarios, no es obligatorio realizarlos y queda a criterio de
jefe de mantenimiento el realizaros o no.

Firma jefe mantenimiento

Fuente: elaboracion propia.

6.2.6.2 Calendario de actividades
Se calendarizaron las actividades de mantenimiento preventivo (ilustracién 25 a la 28) por 1 afio,
como recordatorio para el jefe de mantenimiento. Asimismo se incluye un tipo de checklist como
verificacion del cumplimiento de actividades. Cabe mencionar que no se incluyeron en el
calendario las actividades diarias porque no se vio la necesidad, ya que se sabe que se deben
hacer todos los dias. Para identificar el tipo de actividades a realizar, ver la ilustracion 24.

S — semanal

Se — semestral
A - anual

llustracion 24. Leyenda de colores segun frecuencia

Fuente: elaboracién propia.
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AGOSTO 2020
] MA Ml Ju VI SAB DO
1 2
3 4 5 6 7 8 9
10 11 12 13 14 15 16
17 Wi 19 20 21 22 23
24 25 W26 27 28 29 30
31
Semanal 000
Quincenal ()
Mensual O
Trimestral
Semestral
Anual
OCTUBRE 2020
] MA Ml Ju VI SAB DO
1 2 3 4
5 6 | v 8 9 10 11
12 | RE 14 15 16 17 18
19 20 21 22 23 24 25
26 W27 28 29 30 31

semanal (JOOO)

Quincenal (JO)
Mensual ()
Trimestral
Semestral

Anual

SEPTIEMBRE 2020

LU MA M Ju i SAB DO
| 2 RE 4 5 6
7 8 ) 10 11 12 13
14 | RE 16 17 18 19 20
21 22 23 24 25 26 27
28 M 2o 30

Semanal O000
Quincenal (JOO

Mensual O
Trimestral ()
Semestral ()
Anual O
NOVIEMBRE 2020
LU MA Mi JU \ SAB DO

1

2 3 M 4 5 6 7 8

9 Mo 11 12 13 14 15

16 17 18 19 20 21 22

23 [ 2 25 26 27 28 29

30

Semanal O0000

Quincenal (JO
Mensual O
Trimestral
Semestral

Anual

llustracion 25. Calendario de actividades programadas de agosto 2020 — noviembre 2020

Fuente: elaboracion propia.
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DICIEMBRE 2020

LU MA MI JU VI SAB DO
1 me 3 4 5 6
7 M s 9 10 11 12 13
14 15 16 17 18 19 20
21 M2 23 24 25 26 27
28 29 30 31

Semanal 0000

Quincenal  (JO
Mensual O
Trimestral (]
Semestral
Anual
FEBRERO 2021
] MA Ml Ju VI SAB DO
1 | 3 4 5 6 7
8 9 M0 11 12 13 14
15 M6 17 18 19 20 21
22 23 24 25 26 27 28

Semanal 0000

Quincenal  (JO
Mensual O
Trimestral
Semestral

Anual

ENERO 2021

LU MA MI Ju Vi SAB DO
1 2 3
4 H s 6 7 8 9 10
11 12 R 14 15 16 17
18 | RE) 20 21 22 23 24
25 26 27 28 29 30 31

Semanal O000

Quincenal (JO

Mensual O

Trimestral

Semestral

Anual

MARZO 2021
L MA M Ju i SAB DO

1 m 3 | 4 5 6 7
8 9 Mo 11 12 13 14
15 M6 17 18 19 20 21
22 23 24 25 26 27 28
29 M 30 31

semanal (JOOO0O
Quincenal (JOO

Mensual ()
Trimestral ()
Semestral ()
Anual

llustracion 26. Calendario de actividades programadas de diciembre 2020 - marzo 2021

Fuente: elaboracion propia.
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ABRIL 2021
] MA Ml Ju VI SAB DO
1 2 3 4
5 6 7 8 9 10 11
12 | kB 14 15 16 17 18
19 20 21 22 23 24 25
26 W27 28 29 30
semanal (JOOO
Quincenal (JO)
Mensual ()
Trimestral
Semestral
Anual
JUNIO 2021
] MA Ml Ju i Y\ DO
1 2 3 4 5 6
7 | 9 M0 11 12 13
14 15 RIS 17 18 19 20
21 | X 23 24 25 26 27
28 29 30

semanal  (JOOO

Quincenal  (J(
Mensual ()
Trimestral ()
Semestral

Anual

MAYO 2021

LU MA M Ju VI SAB DO
1 2
3 4 5 6 7 8 9
10 | KK 12 13 14 15 16
17 18 19 20 21 22 23
24 M 25 26 27 28 29 30
31

Semanal O0000

Quincenal (JO
Mensual O
Trimestral
Semestral
Anual
JULIO 2021
LU MA Ml Ju i SAB DO
1 2 3 4
5 M s 7 8 9 10 11
12 13 14 15 16 17 18
19 M 20 21 22 23 24 25
26 27 28 29 30 31

semanal (JOOO

Quincenal  (J()
Mensual ()
Trimestral
Semestral

Anual

llustracion 27. Calendario de actividades programadas de abril 2021 - julio 2021

Fuente: elaboracion propia.
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AGOSTO 2021 SEPTIEMBRE 2021

LU MA MI JU Vi SAB DO LU MA MI JU Vi SAB DO
1 1 Mmoo 3 4 5
2 | 4 5 6 7 8 6 7 8 9 10 11 12
9 10 .11 12 13 14 15 13 .14 15 16 17 18 19
16 M7 18 19 20 21 22 20 21 W22 23 24 25 26
23 24 25 26 27 28 29 27 . 28 29 30
30 M 31
semanal (JOOO0O
Semanal O0000 Quincenal (JO)
Quincenal  (JOO Mensual ()
Mensual O Trimestral ()
Trimestral Semestral ()
Semestral Anual O
Anual

llustracion 28. Calendario de actividades programadas de agosto 2021 - septiembre 2021

Fuente: elaboracion propia.

Cabe mencionar que en este calendario se consideran los dias festivos y se dejaron las primeras semanas de agosto libres para que ese

tiempo sea utilizado en las capacitaciones al personal.
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6.2.7 MANTENIMIENTO CORRECTIVO
El mantenimiento correctivo se realizara cuando una falla imprevista se haya presentado. Esta falla
puede ser reportada por un motorista, quien debera reportarla, o por el jefe de mantenimiento.
Se debera llenar el formato de mantenimiento correctivo (ilustracion 29). El proceso a seguir en

este caso se explica en el diagrama de funciones cruzadas de las ilustraciones 30 a la 32.

. (FeancTERiA )
No. 00001 FERRETERIA EL CARMEN EL CARMEN
Mantenimiento correctivo e
Tienda Fecha de ingreso
Unidad Codigo
z '
Descripcion de la falla Mantenimiento correctivo realizado

;Quién reportd la
falla?

Fecha de finalizacion
de mantenimiento

Repuestos/materiales automotrices utilizados

Observaciones

Realizd Firma

Visto bueno jefe
motorista Firma

de del 202 ——

llustracion 29. Formato para mantenimiento correctivo

Fuente: elaboracion propia.
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DIAGRAMA DE FLUJO DE FUNCIONES CRUZADAS PARA

MANTENIMIENTO CORRECTIVO
PROCESO PARA TODO EL PERSONAL

JEFE DE MOTORISTAS

La UT presenta una falla o
anomalia

Notificar a jefe de

JEFE DE MANTENIMIENTO DE UT

mantenimiento  /

Esperar
—»| reparacion de
uT

Enviar UT a taller

Inspeccionar la unidad

;La UT tiene una falla?

Si

7Se puede reparar [a
falla en el taller de la

ferreteria?
No

|

Si

Llenar orden de servicio para
enviar la UT a un taller

privado

privado

JPara reparar la U
necesita repuestos/
ateriales que estan e

Ira
pagina 2/4-Si
bodega?
Ira
pagina 3

No

Pagina 1 de 3

llustracion 30. Proceso a seguir en mantenimiento correctivo - 1

Fuente: elaboracion propia.
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DIAGRAMA DE FLUJO DE FUNCIONES CRUZADAS PARA
MANTENIMIENTO CORRECTIVO

PROCESO PARA TODO EL PERSONAL
JEFE DE MOTORISTAS JEFE DE MANTENIMIENTO DE UT

Viene de
pagina 1 A 4

Llenar solicitud de
requisicion de repuestos y
materiales automotrices

—

Entregar solicitud al
encargado de bodega

Y

Recibir e
inspeccionar
repuesto/material

A 4

Viene de > -
pagina 1 Realizar mantenimiento

correctivo

A

Viene de
pégina 3

Viene de
pagina 3

Inspeccionar que la U
esta en optimas
condiciones para ser
entregada a motorista

Viene de
pagina 1

Pagina 2 de 3

llustracion 31. Proceso a seguir en mantenimiento correctivo - 2

Fuente: elaboracion propia.
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DIAGRAMA DE FLUJO DE FUNCIONES CRUZADAS PARA

MANTENIMIENTO CORRECTIVO

PROCESO PARA TODO EL PERSONAL
JEFE DE MOTORISTAS

JEFE DE MANTENIMIENTO DE UT

Viene de
pagina 1

Para reparar, necesita
comprar repuestos/
materiales?

No

Ira

g pagina 2

Llenar solicitud de compra
de repuestos y materiales
automotrices

\/l/_\

Entregar solicitud a jefe
inmediato

o

A 4

Esperar pedido

A 4

ﬂcibh

inspeccionar

@cﬂw

Ira
pagina

Pagina 3 de 3

llustracion 32. Proceso a seguir en mantenimiento correctivo - 3

Fuente: elaboracion propia.
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6.2.8 PROPUESTA PARA CREACION DE DEPARTAMENTO DE MANTENIMIENTO
Este plan de mantenimiento requiere a una persona especializada en mecanica para que sea él
quien realice el mantenimiento preventivo de las actividades complejas y el mantenimiento
correctivo. Esta persona sera el jefe de mantenimiento de las UT y sera también quien lleve el

control del plan, velando por que se cumpla en su totalidad.

6.2.8.1 Organizacion
Se propone un organigrama general de para el departamento de mantenimiento de la flota de
UT (ilustracion 33), en el cual se integrara un jefe para dicho departamento y una persona que le

ayudara en el mantenimiento.

& i & Gerente

general

. Sub

gerente
000000

Gerente de
talento
humano
Jefe de

_ﬁ mantenimiento E Jefe de

de flota motoristas
vehicular

® Auxiliar de

' jefe de Qgﬂ Motoristas

mantenimiento

llustracion 33. Organigrama para departamento de mantenimiento de UT

Fuente: elaboracion propia.
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6.2.8.2 Interrelaciones y funciones del personal
La asignacion de funciones es importante para delimitar las responsabilidades de cada nivel. El
personal externo relacionado con la flota de UT que puede formar parte del plan de
mantenimiento es el encargado de almacenar los repuestos y materiales automotrices en una
bodega, esto si la gerencia considera que se administre de esa manera en lugar de que estén
almacenados bajo la responsabilidad del jefe de mantenimiento. Cuando se requiera comprar de
repuestos y materiales automotrices, el jefe de mantenimiento deberd comunicarse con el

departamento de compras de la ferreteria.

Como se observé en el organigrama del departamento de mantenimiento, los motoristas estan
bajo el mando del jefe de motoristas, sin embargo, cuando se requiera que ellos realicen ciertas
actividades de mantenimiento preventivo, el jefe de mantenimiento puede solicitarlo y
comunicarlo al jefe de motoristas. En la tabla 35 se especifican los requisitos minimos para los

puestos de jefe y auxiliar de mantenimiento.

Tabla 35. Perfil y funciones del personal a ser integrado en depto. de mantenimiento

Cargo Perfil Funciones
Mecénico automotriz  Gestion administrativa y técnica del mantenimiento de las UT, a través de métodos
Edad: 25-45 afos adecuados para minimizar los costos
Experiencia minima:  Gestion para solicitud de requisicion o compra de respuestos y materiales automotrices

3 afios Realizar las actividades de mantenimiento preventivo
Verificacién de cumplimiento de actividades de mantenimiento preventivo
Jefe de Diagnosticar las fallas que se presentan en las UT y aplicar el mantenimiento correctivo
mantenimiento Dar asistencia técnica al personal involucrado en el plan

Supervisar la ejecucuén de las actividades de mantenimiento
Verificar la calidad de los mantenimientos efectuados
Llevar un control de los formatos del plan que se han llenado
Cuidar y utilizar bien su puesto de trabajo, los equipos y las herramientas
Informar a sus superiores de presentarse eventos importantes
Poseer conocimientos Asistir al jefe de mantenimiento

Auxiliar de jefe mecanicos Ejecutar autbnomamente trabajos sencillos de mantenimiento
de Edad: 20-45 afios Cuidar y utilizar bien su puesto de trabajo, los equipos y las herramientas
mantenimiento Manejo y disposicion de los residuos del mantenimiento

Prestar atencion a los periodos de mantenimiento preventivo

Fuente: elaboracién propia.
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6.2.8.3 Localizacion del taller de mantenimiento

Analizando el area de la ferreteria se encontrd con el conflicto del espacio ya que actualmente la

ferreteria no cuenta con mucho espacio libre. La vista en planta de la ferreteria (tienda principal

que seria donde estaria ubicado el taller) se puede ver en la ilustracion 34 y una vista satelital en

la ilustracion 35.

} 24 m | 9.75 m } m—]

£ BODESA 1

PARQUED CAMIONES

BODEGA CEMENTC

BODEGA 2

1112 m

—

TIEMDA

ENTRADE
PRINCIPAL i

PARQUED

SESCO

221 m—}-545 m]

APARTAMENTC

CALLE

CALLE

FECHA
JULIO 2020
11

ESCALA:
211

CONTENIDO:
PLANTA

5.5 m———1305 m———]

QMmO a1

546 m—

DISENO
BESSY M. RAMOS

3085 m

BODEGA 3

FPARGUED

LUGAR
FERRETERIA EL CARMEN, TIENDA
PRINCIPAL

llustracion 34. Plano de planta tienda principal de Ferreteria el Carmen

Fuente: elaboracion propia.
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llustracion 35. Vista satelital de tienda principal de Ferreteria el Carmen
Fuente: Google Maps.
Después de estudiar toda la zona y tomando en cuenta que se requiere de un espacio en el que
los camiones puedan permanecer y su tamafio es grande (el mayor es de una longitud de 7.25

m), se decidié que un lugar adecuado para ubicar el taller de mantenimiento es el que se sefiala

en la ilustracion 36.
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FECHA:
JULIO 2020
m

| 24 m 575 m———6 m—| APARTEMENTO

ESCALA:
211

E BODEGA 1

18
DE MANTENIMIENTO

PARQUED CAMIONES

588 m—1303 m—

CONTENIDO:
PLANTA ¥ PROPUESTA DE TALLER

BODEGA CEMENTO

—5.46 m—

BODEGA 2

CALLE
DISENO
BESSY M. RAMOS

1112 m

-

3085 m

1182 m—— BODEGA 3

TIEMDA

ENTRADA
PRINGIFAL

FARGUED PARQLIED

CMCoDrFT

SESCO

b—2.21 m——-545 m-

CALLE

LUGAR
FERRETERIA EL CARMEN, TIENDA
PRINCIPAL

llustracién 36. Plano de propuesta para taller de mantenimiento

Fuente: elaboracion propia.

Actualmente en ese espacio se coloca parte de las varillas de acero, como se muestra en la
ilustracion 37, mismas que se considera pueden ser ubicadas en otro sitio, como por ejemplo

cerca de la bodega 1. Se puede apreciar mas en la ilustracién 38 la ubicacién propuesta.
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llustracion 37. Zona propuesta para taller de mantenimiento - 1

Fuente: elaboracion propia.

T 4 i

llustracion 38. Zona propuesta para taller de mantenimiento - 2

Fuente: elaboracion propia.
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6.2.9 FORMATOS Y PROCEDIMIENTOS DE MANTENIMIENTO

6.2.9.1

Solicitud de requisicion

Esta solicitud sera llenada cuando se requiera de repuestos o materiales automotrices de los

cuales hay inventario.

- (FeracTERIA )
No. 00001 FERRETERIA EL CARMEN EL CARMEN
Solicitud de requisicion de repuestos y materiales —r e
automotrices
Tienda de del 202 —
Cantidad Unidad Producto/Descripcion
. v,
Solicitd Autorizé
Entrego Recibio
el de del 202 —

llustracion 39. Solicitud de requisicion de repuestos y materiales automotrices

Fuente: elaboracion propia.

6.29.2

Orden de compra

Esta solicitud debera ser llenada cuando se requiera de repuestos o materiales automotrices de

los cuales no hay existencia en el inventario y por lo tanto deberan ser cotizados y pedidos por el

departamento de compras.
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No. 00001 FERRETERIA EL CARMEN EL CARMEN

Solicitud de compra de repuestos y materiales L

automotrices
Tienda de del 202 —
Cantidad Unidad Producto/Descripcion
L v,
Solicité Autorizo
el de del 202 —

llustracion 40. Solicitud de compra de repuestos y materiales automotrices

Fuente: elaboracion propia.

6.2.9.3  Procedimiento general para requisicion o adquisicion de

repuestos

En la ilustracion 41 se describe el procedimiento que debe seguirse al momento de solicitar y

recibir repuestos o materiales existentes.

o materiales

requisicion.

Necesidad de repuestos

automotrices y por
tanto solicitud de

Solicitud de requisicion,
elaborada por el jefe de
mantenimiento.

en stock.

Presentar la solicitud a
su jefe inmediato y
comprobar su existencia

Registrar la firma de
recibido y retirar el
pedido.

llustracion 41. Procedimientos para requisicion de repuestos existentes en el stock

Fuente: elaboracion propia.
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A continuacion se describe el procedimiento que debe seguirse cuando se requiere de repuestos

o materiales que no estan en la ferreteria.

™ A \

Solicitud de compra de El departamento de Adquirido el pedido, se

repuestos, o materiales compras procede con la ingresa y registra en la

automotrices, elaborada cotizacién y compra. bodega de donde se
por el jefe de despacha con una

mantenimiento. - - solicitud de requisicién.
/ / /

llustracion 42. Procedimiento para compra y adquisicion de repuestos

Fuente: elaboracion propia.

6.2.9.4  Orden de servicio
Este formato (ilustracion 43) debera ser llenado cuando la falla de la UT no pueda ser reparada en
la ferreteria, sino que en un taller privado. El jefe de mantenimiento debera constar que se

presenta el caso y debe informar al jefe de motoristas.
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No. 00001 FERRETERIA EL CARMEN
Orden de servicio fer v

Tienda de del 202

Unidad Codigo

Descripcion de la falla

Yo , verifiqué que el tipo de falla de la UT requiere ser

atendida en un taller privado.

Autorizo el de del 202 ——

llustracion 43. Orden de servicio

Fuente: elaboracion propia.

6.2.10 RESUMEN
Tabla 36. Resumen de actividades realizadas en objetivo #2

ACTIVIDADES REALIZADAS
v 1 encuesta para hacer un diagndstico de la situacion actual
v Plantillas para inventario y especifiaciones técinas de las UT
v 7 hojas de control de actividades de mantenimiento preventivo
v 1 calendario de actividades de mantenimiento preventivo para un afio
v 1 formato para mantenimiento correctivo
v 1 diagrama de funciones cruzadas para mantenimiento correctivo
v 2 formatos para requisicion y compra de repuestos
v 2 procedimientos a seguir al necesitar repuestos
v 1 formato para orden de servicio

Fuente: elaboracion propia.
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6.3 RESULTADOS Y ANALISIS DE OBJETIVO #3

Para poder elaborar el Plan de Contingencias, se trabajo primero con la metodologia AMEF.
Siguiendo los pasos de esta metodologia, se cred un grupo de trabajo junto con la gerente de
P.E.y la gerente de RR.HH. En las reuniones que se hicieron, se comentaron y detallaron todas las
posibles acciones que podrian llegar a afectar la empresa en el tema del COVID-19, asimismo se
comentaron en las acciones y medidas que deben seguirse para poder evitar lo mayor posible el
contagio del COVID-19 por parte de un colaborador o cliente. Por ultimo se decidi6 entre el grupo
qué acciones son de mayor importancia para seguir y qué acciones son las que mas se deben

evitar. Estas acciones se pueden ver en el Plan de Contingencias y son las marcadas con un (*).

6.3.1 CicLo PHVA
Una vez que se sabia qué acciones tomar o dejar, se procedio a realizar el Plan de Contingencias,
tomando como guia el ciclo PHVA.
1. Planear: se establecieron los objetivos y para poder cumplirlos, se hizo una revisién de
literatura y se investigd sobre las medidas de bioseguridad que recomiendan

organizaciones nacionales e internacionales.

2. Hacer: se hizo el documento del Plan de Contingencias y después de recibir la aprobacién
del gerente general, subgerente, gerente de P.E. y gerente de RR.HH. se dio a conocer a
todos los colaboradores mediante capacitaciones, mismas que fueron realizadas en
diferentes dias (9) y en grupos pequefios para respetar el distanciamiento. Después de
cada capacitacién se le hizo firmar a cada colaborador de que la habian recibido y se les
informo que en dias aleatorios se estarian haciendo supervisiones. La programacion de las
capacitaciones se muestran en Anexo 7 y algunas de las firmas de asistencia de los

colaboradores en Anexo 8.
3. Verificar: mediante las supervisiones se pudo evaluar si se estaban siguiendo las medidas

de bioseguridad exigidas por la empresa y cumpliendo con las obligaciones y

prohibiciones. Asimismo se observé el comportamiento de los colaboradores en cuanto a
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las nuevas obligaciones y prohibiciones. Supervisiones en la sucursal de San Juan y Otoro

se realizaron mediante cdmaras de seguridad (ilustraciéon 44).

llustracion 44. Supervision en sucursal de San Juan mediante camaras de seguridad

Fuente: cAmaras de seguridad de Ferreteria el Carmen

4. Actuar: con un seguimiento que constd de supervisiones aleatorias (presenciales y por
camaras de seguridad) se pudo observar que ciertos colaboradores decidieron no cumplir
con las obligaciones y prohibiciones expuestas en el plan de contingencias, por lo tanto,
se aplico el apartado de faltas y sanciones de este plan. Mejoras se siguen implementando
después de escuchar las recomendaciones de los colaboradores en las capacitaciones,
dichas mejoras constan de proveer de mas insumos de limpieza y desinfeccion y de cémo

manejar las filas de caja y despacho.

6.3.2 PLAN DE CONTINGENCIAS
Dentro del Plan de Contingencias se le informa primero al lector la importancia de su
implementacién, haciendo hincapié en la gravedad que implica la pandemia que se esta viviendo.
Para esto, se dejo una seccion en la cual se proporciona informacion general del COVID-19 y se
definen las situaciones criticas. Después se instruye sobre las medidas de bioseguridad
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recomendadas para prevenir el contagio del virus. Posteriormente se definieron las acciones de
respuesta para poder cumplir los objetivos, dentro de estas acciones estan las obligaciones de los
colaboradores, mismas que fueron separadas por las diferentes areas de la empresa. También se
definieron las prohibiciones, que éstas son generales. Se explican también las consecuencias de

incumplir con el Plan de Contingencias.

Dentro de las acciones de respuesta a tomar, se decidié crear un programa de limpieza y
desinfeccion, que no seria especificamente para el personal de limpieza, sino que en él se
describen las responsabilidades de todos los colaboradores para poder mantener el ambiente de
trabajo en adecuadas condiciones. También se elaboraron diagramas de flujo de funciones
cruzadas para poder tener documentadas la secuencia de acciones que hay que llevar a cabo en
caso de que se llegase a presentar un colaborador o cliente como sospechoso o confirmado de
COVID-19. Se elaboraron formatos que serviran para poder tener registro y dejar constancias por
escrito de las acciones que se llevaron a cabo durante toda la implementacion del Plan. Dichos
formatos le permitiran a la empresa llevar un mejor control de lo que sucede.

El Plan de Contingencias elaborado se puede ver en Anexo 9.

6.3.3  RESUMEN
Tabla 37. Resumen de actividades realizadas en objetivo #3

ACTIVIDADES REALIZADAS

v Un plan de contingencias a seguir ante pandemia del COVID-19 que especifica:

medidas de bioseguridad, obligaciones, prohibiciones, faltas y sanciones
v Un programa de limpieza y desinfeccidon que contiene:

checklists de cumplimiento de actividades, secuencias de actividades

v 1 encuesta a ser aplicada semanalmente a todos los colaboradores
v 3 formatos que garantizan un control de las actividades dentro de la empresa
v 3 diagramas de funciones cruzadas que explican los pasos a seqguir si:

un colaborador o cliente son casos sospechosos o confirmados de COVID-19
v Capacitaciones impartidas durante 9 dias para dar a conocer el plan

Fuente: elaboracion propia.
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6.4 RESULTADOS Y ANALISIS DE OBJETIVO #4

6.4.1

HERRAMIENTA PARA EL CONTROL DE ASISTENCIAS

El sistema de control de asistencias, que es por huella digital, genera reportes que pueden ser

agrupados por departamentos (ilustracion 45).

(Y ZKTime.Net Lite

Sistema  Configuraciéon Dispositivos Asistencia Reportes

) 2
Calcular Reporte de Asistencia

Reporte de Asistencia
~ i Reporte de Eventos
% Reporte de Eventos
~ i Reporte de Entradas y ...
* Reporte de Entradas...
» i Reporte de Entradas ¥ S..
» i Reporte Diario Total
» il Reporte General
» il Reporte de Asistendia de...
» il Reporte de Salidas Temp...
» i Reporte de Retardos
» il Reporte de Faltas
» i Reporte de Turnos
» i Reporte de Excepciones
» i Reporte de Total de Horas
» W Reporte de Lista de Time...
» i Tarjeta de Asistendia
» W Estadistica de Asistenda

& Ayuda

Titulo
Desde

Filtrar

3
Reporte de Empleados

Agregar gl Guardar & Borrar |2 Ver

Reporte de Eventos

01/06/2020 v Hasta

) Todos los empleados
@® seleccionar de la lista

1 FERRECARMEN

& VENTAS
&, HECTOR AMAYA
42, DANIELA MARTINEZ
&, MELVIN ALMENDARES
&, MILTON FLORES
&, CARLOS DIAZ

¥/ &, BENJAMIN RAUDALES
&, LILIANA MATUTE
4, CLUBDIE MAYORQUIN

30/06/2020

- =] x

@ Iico (@ Acerca de

Usuario actual:admin

llustracion 45. Sistema de control de asistencia ZKTime.Net

Fuente: Ferreteria el Carmen

El sistema tiene diferentes tipos de reportes pero algunos no generan ningun tipo de informacién

(reportes en blanco) y de los que si se puede disponer no proporcionan informacién especifica y

adecuada para poder llevar un control del personal. Ejemplos de los tipos de reporte generados

se muestran en las ilustraciones 46 y 47.
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10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
2
23
24
25
26
27

ET-1

D

E F

Reporte de Eventos

ID |Nombre Fecha / Hora Estado Tipo de Registro
4 |DANIELA MARTINEZ 13/05/2020 07:34 Entrada Normal
4 |DANIELA MARTINEZ 13/05/2020 12:04  |Entrada Normal
4 |DANIELA MARTINEZ 13/05/2020 13:04 Entrada Normal
4 |DANIELA MARTINEZ 13/05/2020 17:07 Entrada Normal
4 |DANIELA MARTINEZ 14/05/2020 07:39 Entrada Normal
4 |DANIELA MARTINEZ 14/05/2020 12:13  |Entrada Normal
4 |DANIELA MARTINEZ 14/05/2020 13:12 Entrada Normal
4 |DANIELA MARTINEZ 14/05/2020 17:07 Entrada Normal
4 |DANIELA MARTINEZ 15/05/2020 07:31  |Entrada Normal
4 |DANIELA MARTINEZ 15/05/2020 12:29 Entrada Normal
4 |DANIELA MARTINEZ 15/05/2020 12:45 Entrada Normal
4 |DANIELA MARTINEZ 15/05/2020 16:20  |Entrada Normal
4 |DANIELA MARTINEZ 18/05/2020 07:30 Entrada Normal
4 |DANIELA MARTINEZ 18/05/2020 12:06 Entrada Normal
4 |DANIELA MARTINEZ 18/05/2020 13:07  |Entrada Normal
5 |MELVIN ALMENDARES 13/05/2020 07:28  |Entrada Normal
5 |MELVIN ALMENDARES 13/05/2020 12:10 Entrada Normal
5 IMFEIL VN Al MENDIARES 12/05/2020 1301 Entrada Mormal

llustracion 46. Ejemplo 1 reporte del reloj marcador de asistencias

Fuente: Ferreteria el Carmen

10
11

1z
13
1
15
10
17
1o
19
£U
21
Fra
23
£5
25
£0
27
£0
29
SU
1

Fuente: Ferreteria el Carmen

B C| D E H 1 ] K N 0 (P Q R SV W X Y
Reporte de Entradas y Salidas FERRECARMEN
Vertical
Desde 01/05/2020 Hasta 15/05/2020
D 13 D 10 D 15 D 12
JULIA BENJAMIN NORA FRANKLIN
Nombre GARCIA | |Nombre RAUDALES| |Nombre QUINTERQ| |Nombre MOLINA
Departamento CO'*[IEBBIU Departamento VENTAS Departamento COMPRAS | |Departamento BODEGA 2
01/05/2020 06:55 | Entrad 01/05/2020 06:52 |Entrad 01/05/2020 07:05|Entrad
01/05/2020 07:29|Entrada 105/ nirada 105/ nirada 105/ nirada
01/05/2020 17:08 |Entrad 01/05/2020 13:14 |Entrad 01/05/2020 12:21 |Entrad
01/05/2020 17:23|Entrada 105/ nirada 105/ nirada 105/ nirada
04/05/2020 07:10 | Entrad 01/05/2020 14:06 |Entrad 01/05/2020 13:17 |Entrad
04/05/2020 07:29|Entrada 105/ nirada 105/ nirada 105/ nirada
04/05/2020 17:08 | Entrad 04/05/2020 07:03 |Entrad 01/05/2020 17:48|Entrad
04/05/2020 17:22|Entrada 105/ nirada 105/ nirada 105/ nirada
05/05/2020 07:31 | Entrad 04/05/2020 12:49 |Entrad 04/05/2020 07:02 |Entrad
05/05/2020 07:27|Entrada /05] nirada 105/ nirada 105/ nirada
05/05/2020 17:02 | Entrad 04/05/2020 13:53 |Entrad 04/05/2020 12:03 |Entrad
05/05/2020 13:04|Entrada /05] nirada 105/ nirada 105/ nirada
06/05/2020 07:29 | Entrad 04/05/2020 17:11 |Entrad 04/05/2020 13:02 |Entrad
06/05/2020 07:26|Entrada /05/ nirada 105/ nirada 105/ nirada
06/05/2020 07:29 | Entrad 05/05/2020 07:11 |Entrad 04/05/2020 17:08|Entrad
06/05/2020 17:17|Entrada /05/ nirada /05] nirada 105/ nirada
06/05/2020 17:04 |Entrad 05/05/2020 07:12 |Entrad 05/05/2020 07:04|Entrad
07/05/2020 07:22|Entrada /05/ nirada /05] nirada /05] nirada
—— 07/05/2020 07:24 |Entrada 05/05/2020 13:04 |Entrada 05/05/2020 12:00|Entrada

llustracion 47. Ejemplo 2 reporte del reloj marcador de asistencias
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Como se puede ver en ambos ejemplos, todos los eventos son registrados como entradas, cuando
deberian de haber 4 tipos: entrada, salida para almuerzo, entrada de almuerzo y salida. Tampoco
se identifica qué eventos incumplen con el reglamento, es decir: cuando llegan tarde, cuando se
tardan mas del tiempo asignado para el almuerzo y cuando salen antes de tiempo. Debido a esto,
se cre6 una herramienta en MS Excel que si lo hace. Esta herramienta fue hecha para cada

colaborador y fue separada por departamentos (ilustracién 48).

Control de asistencia FC - AUDITORIA
Control de asistencia FC - BODEGA 1
Control de asistencia FC - BODEGA 2
Control de asistencia FC - CAJA

Control de asistencia FC - COMPRAS
Control de asistencia FC - CONTABILIDAD
Control de asistencia FC - DESPACHO
Control de asistencia FC - GERENCIA
Control de asistencia FC - INFORMATICA
Control de asistencia FC - LIMPIEZA

Control de asistencia FC - MANTENIMIENTO
Control de asistencia FC - MOTORISTAS
Control de asistencia FC - Plantilla

Control de asistencia FC - SERVICIO AL CLIENTE
Control de asistencia FC - VENTAS

llustracion 48. Archivos de MS Excel para control de asistencia por departamento

Fuente: elaboracion propia.

La imagen inicial de la herramienta es la que se muestra en la ilustracion 49. Todas las hojas estan
protegidas para evitar que la persona encargada de utilizarlas (gerente de RR.HH.) altere
accidentalmente una de las celdas que contienen férmulas. Las celdas que el usuario debe

modificar son las Unicas que no estan protegidas.
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A B C E F G H 1 J N

AM

AN

AP

AQ

AR

AT AU

BK

W m - oW e e

NOMBRE CARLOS Diaz Fecha final 0070171900 Hora inicio almuerzo 12:00 PM
DEPARTAMENTO ~ VENTAS Fecha inicia

0070171900 ¢Cudnto tiempo tiene para comer?

Inserte columna 3
aqui (Fecha / Hara) Revisién Sibado | Fechs

Hora

1:00PM

1.0 hr

Entradalsalida

Entrada

¢Retribuido?

Almuerzo

¢Retribuido?

Salida £Retribuido?

4« ..| ®CARLOS DIAZ | @ MELVIN ALMENDARES | RESUMEN - VENTAS | PLANTILLA |

llustracion 49. Inicio herramienta para control de asistencias

Fuente: elaboracion propia.

©)
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Los pasos para utilizar la herramienta son (ejemplo con colaborador Carlos Diaz en mes de junio):
1. Generar el tipo de informe "Reporte de eventos” del sistema. Se puede hacer individual,
por departamento o de toda la empresa (se recomienda sea individual o por
departamento).
2. Extraer reporte en MS Excel.
3. Copiar los datos de la columna 3 del reporte generado y pegarlos en la columna B6
(ilustracion 51 y 52), en donde se explica al usuario qué datos deben ser ingresados.

(ilustracion 50)

A B C E F G H R
1
2 NOMBRE CARLOS DIAZ Fecha final 00/01/1900
3 DEPARTAMENTO  VENTAS Fecha inicial 00/01/1900
5
6 Inserte columna 3
7 aqui (Fecha / Hora) @ Bessy M Ramos B Revision
Columna con formato DD/MM/AA
E 00:00
9 17/07/2020 12:25
10
11
12 Responder...
13
14
15
16
17
18
19 v
<« » .. & CARLOSDIAZ | & MELVIN ALMENDARES | ... & « 3
Celda B6 comentada por Bessy M Ramos ﬁ El [ ] + 90%

llustracion 50. Paso 3 - comentario

Fuente: elaboracion propia.
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D7 - Ji 01/06/2020 07:34 v
; B ® D E F G H -
5 Reporte de Eventos
s (ID Nombre Fecha / Hora Estado Tipo de Registro
7 17 CARLOS DIAZ 01/06/2020 07:34  |Entrada Normal
g |7 CARLOS DIAZ 01/06/2020 12:21  |Entrada Normal
a |7 CARLOS DIAZ 01/06/2020 13:20 |Entrada Norrmal
107 CARLOS DIAZ 01/06/2020 17:08 |Entrada Norrmal
117 CARLOS DIAZ 02/06/2020 07:38 |Entrada Normal
1217 CARLOS DIAZ 02/06/2020 12:24  |Entrada Normal
137 CARLOS DIAZ 02/06/2020 13:26 |Entrada Norrmal
147 CARLOS DIAZ 02/06/2020 13:26  |Entrada Norrmal
157 CARLOS DIAZ 02/06/2020 17:10  |Entrada Normal
16017 CARLOS DIAZ 03/06/2020 07:34 |Entrada Normal
1717 CARLOS DIAZ 03/06/2020 12:10  |Entrada Norrmal
187 CARLOS DIAZ 03/06/2020 13:08 |Entrada Normal
197 CARLOS DIAZ 03/06/2020 17:16  |Entrada Normal
2007 CARLOS DIAZ 04/06/2020 12:02 |Entrada Norrmal
217 CARLOS DIAZ 04/06/2020 13:14  |Entrada Norrmal
2217 CARLOS DIAZ 04/06/2020 17:06  |Entrada Normal
237 CARLOS DIAZ 05/06/2020 07:34 |Entrada Normal
247 CARLOS DIAZ 05/06/2020 12:26 |Entrada Norrmal
25 |7 CARLOS DIAZ 05/06/2020 13:36 |Entrada Norrmal
2517 CARLOS DIAZ 08/06/2020 07:34 |Entrada Normal
2717 CARLOS DIAZ 08/06/2020 12:52  |Entrada Normal
287 CARLOS DIAZ 08/06/2020 13:36 |Entrada Norrmal
297 CARLOS DIAZ 08/06/2020 17:05 |Entrada Normal
307 CARLOS DIAZ 09/06/2020 07:32  |Entrada Normal
£V ) CARI NS NTAT . naina/2n2n 12:02 Entrada Mnrmal v
CARLOS DIAZ JUNIO ® 4 »

llustracion 51. Paso 3 - copia columna 3 del reporte de eventos

Fuente: elaboracion propia.

A s € [ s

1

2 [NomRe CARLOS DlAZ Fecha finsl

3 |DEPARTAMENTO VENTAS Fecha inicial

s

6 Inserte columna 3

7 aquiiFecha/ How) Revision

[} (VOE2020 0734 Bien el 1 lunes.

L] OWEZ0R0 1221 Marcs més veces el 2 martes.

w| | om0 G Bien ol 3 miéscoles

| | owezzn woe Incompleto el 4 jueves

12 (08T 0738 Incamglato ¢l 5 viemes

5| | vaoszozoizas Incompleto el 6 sibado

1| | oxsnz Hose trataa o 7 dominge

| | sasz0z0nzE Sien el 1 lunes

16 (OA0E2020 1710 Bien ol 2 s

1 OG0G2020 07 3¢ Bien el 3 miéreoles

| | oaez e March misvecesel 4 jueves

| | ooszozo e Sien el s

0 OF0E2020 T Incompleto el L]

= 4082020 12102 Mo se trabaja 7

2| | owemmnw Incompleto el 1

21| | owoerzozo17os Incomgleto el z

2| | osiosr20200734 Bien ¢l 3

| | osme2001228 Bien el 4

25| | osiosr20201336 Bien ¢l 5

27| | omsrz0200734 Incomplets el [

25| | onosr20a01252 Ho se trabaja ¢ d daminge

2| | ooz 13ds Sien el 1 lunes

| | omoarz0201705 Bien el 2 martes

| | oasrz00m32 Incomplets el 3 midscoles

52| | ooroerz0201200 Bien el 4 jueves

==l | namsanansace . - < -
4 ... | ™ CARLOS DiAZ = ® MELVIN ALMENDARES

01/06/2020
02/06/2020
03/06/2000
0440612020
03/06/2020
08/06/2000
070612020
06/06/2020
0306/2020
10/06/2020

Hara inicie simuerzo

n

1Z00PM

(Cuinto tiempo tiene para comer?

Sibade

RESUMEN - VENTAS

Fechs

oane;
PLANTILLA

[ [ a
- 100PM
10he
Ertradalzalids
Entrada

Salida p/ skmuserzo
Entrada d alrmueszo
Salids
Entrada
Salida p/ shmuerzo
Entrada d alrmueszo

Entroda
Salida p/ akmuerzo
Entrads &f slmusrzs
Salida
Salida p/ skmuerzs
Entrada d almueszo

Entrada

Torde 4 min

Torde 8 min

Torde 4 min

Tarde 4 min

Torde 4 min

Torde 2 min

Petribuida? Almerzo Retribuida?

Setardé mas (2 min)

Setardé s (12 min)

(10 i)

Setardé mis

ar

Salida

Salic & min desputs

Salid 10 i desputs

Salid 16 rin despuds

Sali6 & min despus

Salié 5 i después

Petribuida?

7 tiem)
1 tiem)
No. de
No. de
1 tiem)
1 tiem)
1 tiem)
No. de
Totaltf

Agreg
Agreg)

Totatt]
Total tf

Agreg
Total i
ndice

llustracion 52. Paso 3 — pegado de columna 3 del reporte de eventos en la herramienta

Fuente: elaboracién propia.
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Como se puede observar, en el momento en el que se pegan los datos de eventos en la

herramienta, automaticamente se actualizan las fechas que estan siendo analizadas, se calcula

todo y aparece la tabla de resumen.

4. Ingresar el horario de almuerzo del colaborador y duracion de este. (ilustracion 53)

Fechas actualizadas
automaticamente

E F G
1
2 Fecha final 30/06/2020
3 Fecha inicial 01/06/2020
5
6
7 Revisiéon
8 Bien el 1 lunes

Lista para escoger
hora que inicia
almuerzo

Hora inicio almuerzo

¢Cuanto tiempo tiel

Sabado B
01/06/2020

12:00 PM - -

Hora que debe finalizar
almuerzo actualizada
automaticamente

1:00 PM

1.0 hr -

Hora

01/06/2020

7:34 AM

Lista para escoger
duracion de almuerzo

llustracion 53. Paso 4 - configuracion de horario de almuerzo

Fuente: elaboracion propia

Se cred un espacio para poder verificar qué dias no fueron marcados correctamente por los

colaboradores (ilustracion 54). Si el colaborador marcé las 4 veces que corresponden al dia,

aparece el texto "bien”, si marcé mas de las 5 veces (por error) aparece el texto “marcé mas veces”

y si marcé menos de las 4 veces, aparece el texto “incompleto”. Asimismo ese espacio indica qué

dia de la semana corresponde a cada fecha. En este espacio se puede verificar qué dia el

colaborador no marco, ya sea porque no llegd o se le olvidd. Por ejemplo y como se puede

observar también en la ilustracién 54, el 04 de junio no se registraron todos los eventos (celda

E11) y se puede verificar en celdas N21:023 que solo se marco 3 veces, falto la entrada.
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G8 - fr =SI(F8=1;"lunes";SI(F8=2;"martes";SI{ ~
C E G H | 1 N (9] ™
&
7 Revision Sibade Fecha Hora
g Bien el | lunes .I 01/06/2020 01/06/2020 7:34 AM
9 Marcé mas veces el martes 02/06/2020 01/06/2020 12:21 PM
10 Bien el migrcoles  03/06/2020 01/06/2020 1:20 PM
1 Incompleto el Jueves 04,06,2020 01/06/2020 5308 PM
12 Incempleto el viernes 05/06/2020 02/06/2020 7:38 AM
13 Incompleto el sabado 06,/06,/2020 Medic 02/06/2020 12:24 PM
14 Mo se trabaja el domingo  07/06/2020 02,/06/2020 1:26 PM
15 Bien el lunes 08/06/2020 02/06/2020 1:26 PM
16 Bien el martes 09/06,2020 02/06/2020 510 PM
17 Bien el migrcoles  10/06/2020 03/06/2020 7:34 AM
18 Marcé masveces el jueves 11/06,/2020 03/06/2020 1210 PM
19 Bien el viernes 12/06,2020 03/06/2020 1:08 PM
20 Incompleto el sibado 13/06/2020 Medio 03/06/2020 5:16 PM
21 Mo se trabaja el domingoe  14/06/2020 04/06/2020 12:02 PM
22 Incompleto el lunes 15/06,/2020 04,/06/2020 114 PM
23 Incompleto el martes 16/06,/2020 04/06/2020 5:06 PM
24 Bien el miércoles  17/06/2020 05/06/2020 7:34 AM
25 Bien el jueves 18/06/2020 05/06/2020 12:26 PM
26 Bien el viernes 19/06/2020 05/06/2020 1:36 PM
27 Incompleto el sabado 20,/06,2020 Medie 08/06/2020 7:34 AM
28 Mo se trabaja el domingo  21/06/2020 08/06/2020 12:52 PM
29 Bien el lunes 22/06/2020 08/06/2020 1:36 PM
30 Bien el martes 23/06/2020 08/06/2020 5:05 PM
31 Incompleto el migrcoles  24/06/2020 09/06/2020 7:32 AM
32 Bien el jueves 25/06/2020 09/06/2020 12:02 PM
33 Bien el viernes 26,/06,2020 09/06/2020 1:07 PM
34 Incompleto el sabado 27/06/2020 Medio 09/06/2020 511 PM
35 Mo se trabaja el domingoe  28/06/2020 10/06/2020 7:33 AM
36 Bien el lunes 20/06/2020 10/06/2020 12:04 PM
37 Bien el martes 30/06/2020 10/06/2020 1:08 PM
38 10/06/2020 5:03 PM hd
<« » ..|®CARLOSDIAZ | & MELV.. @ < >

llustracion 54. Revision de eventos para control de asistencia

Fuente: elaboracion propia.

5. Colocar si el sabado trabajado fue medio o completo (ilustracién 56). Sabado completo es
de 7:30 a.m. - 4:00 p.m. a y sdbado medio es de 7:30 a.m. — 1:00 p.m.; un sabado se trabaja
completo y el siguiente hasta la 1 p.m. y asi sucesivamente. Un comentario fue colocado
para hacerle saber al usuario que debe colocar qué tipo de sabado es ya que si no se
tomara como que ese dia no abrié la ferreteria y por lo mismo se colocd la palabra del

sabado en negrita, como recordatorio. (ilustracién 55)
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F G H | J N 0 N
1
2 30/06/2020 Hora inicio almuerzo 12:00 PM - 1:00 PI
3 01/06/2020 ;Cuanto tiempo tiene para comer? | 1.0
5
6
7 Revision Sabado b
@ Bessy M Ramos 7 ==
8 1 lunes 01/06/2020 . . R o
Si no selecciona entre "Medio” o
9 2 martes 02/06/2020 "Completo”, se tomard como que ese
10 3 miércoles  03/06/2020 dia no abri6 la ferreterfa.
11 4 jueves 04/06/2020 17/07/2020 12:22
12 5 viernes 05/06/2020
13 6 sabado 06/06/2020
14 7 domingo  07/06/2020 Responder...
15 1 lunes 08/06/2020 02/06/2020 1:26 PM
16 2 martes 09/06/2020 02/06/2020 5:10 PM
17 3 miércoles  10/06/2020 03/06/2020 7:34 AM
18 4 jueves 11/06/2020 03/06/2020 12:10 PM
viernes _ 12/06/2020 03/06/2020 1:08 PM i
« » ..| ®CARLOS DIAZ | B MELVIN ALMENDAR ... (& < >

llustracion 55. Paso 5 - comentario

Fuente: elaboracién propia

Revision
Bien el lunes
Marcé mas vecesel  martes
Bienel miércoles
Incompleto el Jjueves
Incompleto el viernes
Incompleto el sabado
No se trabaja el domingo
Bienel lunes
Bien el martes

llustracion 56. Paso 5 - configuracion tipo de sabado

Fuente: elaboracion propia.

Sabado |

01/06/2020
02/06/2020
03/06/2020
04/06/2020
05/06/2020
06/06/2020

07/06/2020 fius]

08/06/2020
09/06/2020

Lista para escoger
tipo de sabado

Cabe mencionar que si el usuario coloca “normal” o “medio” en cualquier dia que no sea sabado,

no ocurre nada, es decir que de igual forma no se tomara en cuenta porque todos los demas dias
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(excepto domingo) se considera dia completo. En este ejemplo se colocé medio para todos los

sabados ya que en todos los sabados de junio, se abrid la ferreteria hasta la 1:00 p.m.

Se analiza el tipo de evento que registro el colaborador (ilustracién 57) y se explica a continuacion.

AJ8 =SI(Y(Q8> =(5/24);Q8 < =(9/24));"Entrada"£l((Y(Q8 > = (SAYS4 + (50/60f24)-
0/60/24));Q8 <=$AF$4;Y(A)7 < >"Salidgfp/ almuerzo”,; "Shlida p/ | *
uerzo™SI(Y(Q8 = ($AD$4 +(10/60/74)):Q8 < =($AF

));O0(AJ7="Sallda p/ almuerzo", "gali :

al
60/

N | o] P Al AM A AP AU -

6 A 4

7 Fecha Hora Entrada/salida Entrada iRetribuido? Almuerzo iRetribuido? Salida iRetribuido?

8 | 01/06/2020 7:34 AM Entrada Tarde 4 min

9 | 01/06/2020 12:21 PM salida p/ almuerzo

10| 01/06/2020 1:20 PM Entrada df almuerzo

11 0170672020 5:08 PM Salida Salié 8 min después

12| 02/06/2020 7:38 AM Entrada Tarde 8 min

13 0270672020 12:24 PM Salida p/ almuerzo

14| 02/06/2020 1:26 PM Entrada d/ almuerzo Se tardé mas (2 min)

15 02/06/2020 1:26 PM Entrada df almuerzo

16 02/06/2020 5:10 PM Salida Salié 10 min después

17 | 03/06/2020 7:34 AM Entrada Tarde 4 min

18 03/06/2020 12:10 PM salida p/ almuerzo

19| 03/06/2020 1:08 PM Entrada d/ almuerzo

20 03/06/2020 5:16 PM Salida Salié 16 min después

21| 04/06/2020 12:02 PM salida p/ almuerzo

22| 04/06/2020 114 PM Entrada d/ almuerzo Se tardé mas (12 min)

23 04/06/2020 5:06 PM Salida salié 6 min después

24| 05/06/2020 7:34 AM Entrada Tarde 4 min

25 05/06/2020 12:26 PM Salida p/ almuerzo

26| 05/06/2020 1:36 PM Entrada d/ almuerzo Se tardé mas (10 min)

27| 08/06/2020 7:34 AM Entrada Tarde 4 min

28 | 08/06/2020 12:52 PM salida p/ almuerzo

29| 08/06/2020 1:36 PM Entrada d/ almuerzo v
< » .. O CARLOSDIAZ & MELVIN ALMENDARES | RES.. (3 ‘ »

llustracion 57. Analisis de los eventos registrados

Fuente: elaboracion propia.

1— En la columna AJ se clasifica el tipo de evento que se registro
2— La columna AM se enfoca especificamente en el tipo de evento “entrada”, indica si el

colaborador llegé tarde o temprano y por cuantos minutos.
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3— La columna AN es para que el usuario determine si esa entrada tarde fue retribuida (se contaba

con autorizacién) o no. (ilustraciéon 58)

Fuente: elaboracion propia.

»

& CARLOS DIiAZ

Al

Entrada/salida
Entrada
Salida p/ almuerzo
Entrada d/ almuerzo
Salida
Entrada
Salida p/ almuerzo
Entrada d/ almuerzo
Entrada d/ almuerzo
Salida
Entrada
Salida p/ almuerzo

Entrada d/ almuerzo

llustracion 58. Determinar si la entrada tarde es retribuida

Tarde 4 min l -

Tarde 8 min

Se t

Tarde 4 min

8 MELV.. ®

4 Las columnas AP y AQ indican si el colaborador se tardé6 mas del tiempo que le corresponde

para almorzar y por cuantos minutos.

5- La columna AR es para que el usuario determine si ese tiempo extra tomado para el almuerzo

fue retribuido o no.

6— La columna AT indica si el colaborador salié antes de tiempo de la ferreteria o después, y por

cuantos minutos.

7—- La columna AU es para que el usuario determine si ese tiempo tomado para salir antes de

tiempo fue retribuido o no.
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Después de que el usuario indica si algun evento fue retribuido o no, puede proceder a ver el

cuadro resumen. (ilustracién 59)

BM8 - S =AGREGAR(9;6;AY8:AY373) v
BK BL BM BN -
6
7 Resumen
8 3 tiempo de entrada tarde | 66 min_l
9 3 tiempo de entrada temprano 11 min
10 No. de veces que llegé tarde 19
11 Mo. de veces que se tardd mas de la hr. de almuerzo 13
12 3 tiempo extra tomado para almuerzo 82 min
13 3 tiempo de salida tarde 188 min
14 3 tiempo de salida temprano 0 min
15 No. de veces que salio temprano 0
16 Total tiempo que no labord 148 min
17
18 Agregar min de absentismo retribuido por otros motivos
19 Agregar min de absentismo no retribuido por otros motivos
20
21 Total tiempo absentismo retribuido 0 min
22 Total tiempo absentismo no retribuido 148 min
23
24 Agreqgar horas laborales
25
26 Total horas laborales 187.0 hrs.
27
28 indice de absentismo total 132 %
29 indice de absentismo retribuido 0.00 %
30 indice de absentismo no retribuido 132 %
31 -
« » .. BCARLOSDIAZ | & MI... ® q 3

llustracion 59. Cuadro resumen para control de asistencia

Fuente: elaboracion propia.

Como se puede observar, en el cuadro resumen se presentan datos estadisticos basicos
(sumatorias, frecuencias) y los diferentes indices de absentismo. Se dejé un espacio para que el
usuario pueda agregar minutos de absentismo, ya sea retribuido o no. Esto se hizo porque si el
colaborador no marca, ese evento no se tomara en cuenta y por lo tanto, el valor del indice de

absentismo puede no ser el real. Entonces, de presentarse ese caso y la gerente de RR.HH. sabe
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con seguridad que el colaborador llegd tarde (y que se puede confirmar con las camaras de

seguridad), puede agregar esos minutos en el cuadro resumen.

También se dejo un espacio para agregar horas laborales debido a lo mismo, la herramienta sélo
analiza los dias en los que fueron registrados eventos pero, si el colaborador no llegd ese dia
(retribuido o no), esa informacion se debe tomar en cuenta, se agregaria ese tiempo en celdas

BM18 0 BM19 y se agregarian las horas que dura la jornada laboral en celda BMB4.

En el mismo documento de MS Excel se encuentra la hoja "RESUMEN" (ilustracion 60) en la cual
se hace una comparaciéon de los indices de absentismo de todos los colaboradores del
departamento. Aqui se pueden ver datos estadisticos como maximos, minimos y sumatorias.
También visualiza qué colaborador del departamento fue el que obtuvo el menor y mayor indice

de absentismo total y se puede ver de manera grafica una comparacion entre todos.
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R4 ' Je =SI(B14>1;"Hay mas de 1";BUSCARV(K4;B4:D11;2;FALSO))
A C 8] E | F H |l P Q R 5

2 _ indice absentismo | Indice absentismo | indice absentismo

1 COLABORADOR ’ W . o,
3 total (IAT) retribuido (IAR) | no retribuido (IANR) WEVLIEN I Carlos Diaz
4 Daniela Martinez 0.52 % 0.11 9% 041 % WELTAIY I Danilo Doblado 1
5 Geovany Hernandez 045 % 0.00 % 045 %
6 Walter Calix 0.66 % 0.00 % 0.66 % VEVGIGI N Danicla Martinez
7 Danilo Doblado 0.38 % 0.00 % 0.38% WERTIRNEN Hay mas de 1
8 Benjamin Raudales 0.74 % 0.00 % 0.74 %
9 Milton Flores 0.64 % 0.00 % 0.64 % WEVGIEYIN Carlos Diaz
10 Carlos Diaz 1.32% 0.00 % 1.32% WELIIIA Danilo Doblado
11 Melvin Almendares 071% 0.00 % 071%
12 |
13

3 140 % . ;
14 | Suma total de tiempo no laborado de  [SeEX0E T
15 | 5 0% todos los colaboradores (VENTAS) 10.13 hrs.
16 *E 100 %

_ E
17 £ os0%
18 @

=1 =]
19 s 0.60%

u -
20 Y 040%

} 5
21 | = 020% I
22

y 0.00 %
= < & A 3 g & o &
24 &5 & & ? 55? Js"b/b e \&Q o
25_ ) ,aé\ Q?” A {.\\\00 . \.;\QL a0 o v\h((f

. & 8 o &5 &
26 | o < <

4 ..- | RESUMEN - VENTAS | PLANTILLA ‘ @ 4

Fuente: elaboracion propia.

llustracion 60. Resumen y comparacion de control de asistencia
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6.4.2

Cuando aparece

OTRAS CONSIDERACIONES

"non

en la columna de Entrada/Salida es porque el colaborador marcé dos veces

un mismo evento, como por ejemplo el 11 de junio marc6 2 veces en la salida (ilustracion 61).

Cabe mencionar que cuando esto sucede, simplemente se ignora ese dato.

37
38
39

11
42
43

45
46
a7

49
50
51
52
53
54
55
56
57
58
59

6l
62
63

] N o]
Fecha Hora
10/06/2020 1:.09 PM
10/06/2020 5:03 PM
11/06/2020 7:35 AM
11/06/2020 12:03 PM
11/06/2020 1.05 PM
11/06/2020 5:04 PM
11/06/2020 5:09 PM
12/06/2020 7:32 AM
12/06/2020 12:14 PM
12/06/2020 111 PM
12/06/2020 5:15 PM
13/06/2020 7:29 AM
15/06/2020 7:34 AM
15/06/2020 12:09 PM
15/06/2020 118 PM
16/06/2020 7:32 AM
16/06/2020 12:03 PM
16/06/2020 5:05 PM
17/06/2020 7:33 AM
17/06/2020 12:03 PM
17/06/2020 5:05 PM
17/06/2020 5:11 PM
18/06/2020 7:33 AM
18/06/2020 12:06 PM
18/06/2020 110 PM
18/06/2020 5:04 PM
19/06,/2020 7:33 AM

» ...| ™ CARLOS DIAZ

llustracion 61. Eventos que no se toman en cuenta

Fuente: elaboracion propia.

Al AM
Entrada/salida Entrada
Entrada d/ almuerzo
Salida
Entrada Tarde 5 min

Salida p/ almuerzo
Entrada d/ almuerzo

Salida

Entrada Tarde 2 min
Salida p/ almuerzo

Entrada d/ almuerzo

Salida
Entrada Temprano 1 min
Entrada Tarde 4 min

Salida p/ almuerzo
Entrada d/ almuerzo
Entrada Tarde 2 min
Salida p/ almuerzo
Salida
Entrada Tarde 3 min
Salida p/ almuerzo
Salida
Entrada Tarde 3 min
Salida p/ almuerzo
Entrada d/ almuerzo
Salida

Entrada Tarde 3 min

& ME.. @ q

AN S
iRetribuido?

Un ejemplo del uso de la herramienta con otro colaborador se puede ver en Anexo 10.
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6.4.3 RESUMEN
Tabla 38. Resumen de actividades realizadas en objetivo #4

ACTIVIDADES REALIZADAS
v 14 archivos de MS Excel con la herramienta de control de asistencia
v Para cada colaborador se conoce ahora:
indice de absentismo total, retribuido y no retribuido
# de veces que llego tarde, se tomo tiempo extra para almorzar y salidé antes de tiempo
suma de tiempo que no trabajo
v Por cada depto. se hace una comparacion del absentismo de todos los colaboradores:
el que posee un mayor indice de absentismo
suma de tiempo que todos los colaboradores no trabajaron

Fuente: elaboracion propia.

6.5 OTRAS ACTIVIDADES

6.5.1 VERIFICACION DE PLANTILLAS PARA SISTEMA ERP LS NAV
Desde hace mas de un afio la empresa ha empezado a trabajar en la implementacién de un nuevo
sistema: ERP LS NAYV, que es un sistema de administracion minorista con todas las funcionalidades
que se necesitan para administrar de manera eficiente toda la operacion de un negocio, desde la
oficina central hasta los terminales POS. Los terminales POS y la oficina central usan la misma
aplicacion, lo que le ofrece un control total y una descripcion completa de todos los canales
operativos y de ventas de la empresa. Previo a la implementacién del nuevo sistema, diferentes
plantillas tuvieron que ser llenadas por el personal de IT de la ferreteria. El trabajo consistié em

verificar que las plantillas estuvieran completas ya que se tenia planeado iniciar el 01 de julio.

Las plantillas se dividen en dos grupos: finanzas y suministros. En la tabla 39 se puede ver que no
todas las plantillas del grupo finanzas estaban completadas correctamente. En la tabla 40 se puede
ver que igualmente no todas las plantillas del grupo suministros estaban completadas
correctamente. Del grupo finanzas, 6 de 28 plantillas (un 21.43%) no estaban bien y del grupo

suministros, 4 de 21 plantillas (un 19.05%) no estaban bien.

Pagina 99 de 263



01
02
03
04
05
06
07
08
09
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28

Tabla 39. Revision de plantillas grupo finanzas

FINANZAS

Términos de pago
Formas de pago
Catalogo de cuentas
Divisas

FALTA
Grupo contable negocio
Grupo contable producto
Configuraciéon grupo contable
Grupo contable clientes
Grupo contable proveedores
Grupo contable banco
Grupo contable inventario
Configuracién contable inventario
Grupo contable activo fijo
IVA grupo negocio
IVA grupo producto
IVA configuracién grupo contable
Dimensiones
Valores de dimension
Clases de activo
Subclase de activos
Almacén de activos fijos
Activo fijo mantenimiento
Seguro de activos

FALTA
Banco
Activos fijos
Activos depreciacion

Fuente: elaboracion propia.

Bien *Revisar* Observacién
v
v
v
v
X No se ha llenado.
v
v
v
v
v
v
v
v
v
v
v
v
X Hay una copia y no se sabe cual es el correcto.
X Hay una copia y no se sabe cual es el correcto.
v
v
v
v
X Hay columnas que no estan llenas.
X No se ha llenado.
v
v

X Hay columnas que no estan llenas y unas que estan repetidas.
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Tabla 40. Revision de plantillas grupo suministros

SUMINISTROS Bien *Revisar* Observacion

01 NAV-compradorllvendedor v

02 NAV-empleados v

03 NAV-contactos X Hay una copia y no se sabe cual es el correcto.
04 Zonas de almacén v

05 Ubicaciones de almacén v

06 Almacén X Falta actualizar informacién.

07 Empleados almacén X Falta actualizar informacion.

8.1 Términos de intereses
08 NAV-clientes

09 NAV-proveedor X Algunos cédigos de proveedores no concuerdan con las demas plantillas.
10 NAV-division

11 NAV-item category

NN

12 NAV-product group

13 NAV-unidad de medida

14 NAV-unidad de medida por producto
15 NAV-producto

16 NAV-cédigo de barra

17 NAV-grupo precio cliente

18 NAV-lista precio cliente venta

19 NAV-lista precio cliente compra

NENENESENESENENENENEN

20 Contact business relation

Fuente: elaboracion propia.

Se le hizo saber al personal de IT sobre estas observaciones y para las plantillas que tenian una
copia, se elimind de la carpeta la incorrecta. Las plantillas que no estan en la carpeta resultaron
ser plantillas que no se necesitan para el sistema. Las plantillas que no estaban actualizadas fueron

corregidas por ellos mismos y las que presentaban incongruencias fueron revisadas y corregidas.
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VIl. CONCLUSIONES

Se realiz6 un muestreo del trabajo en la sucursal de San Juan mediante el cual la gerencia
vio la necesidad de contratar a mas personal para poder reducir los tiempos de espera por
parte de los clientes y ofrecer un mejor servicio. Después de reintegrar a un asesor de
ventas por medio tiempo, se redujo el tiempo de espera de un cliente para ser atendido
en un 50% y el tiempo que transcurre entre estar en caja y despacho en un 65%. La
integracién de una colaboradora para que realice el protocolo de entrada de clientes
ayudd para que el guardia de seguridad realizara con mayor eficiencia su trabajo.
Asimismo se realizaron cambios que ofrecen un mejor servicio en cuanto a la bioseguridad

de todos.

Con el plan de mantenimiento para las UT se pretende disminuir el mantenimiento
correctivo y reemplazarlo por mantenimiento preventivo. Se elaboré un programa de
mantenimiento preventivo que contiene 42 actividades a ser realizadas en diferentes
frecuencias, y un plan de mantenimiento correctivo de surgir fallas imprevistas. Siete hojas
de control fueron elaboradas y formatos para controlar los procedimientos a seguir en
caso de que ocurra una falla, se necesiten repuestos existentes en stock o realizar la
compra de ellos. Se hizo una propuesta para la creacién de un departamento de
mantenimiento y su taller, asi como el perfil y funciones que debe tener el personal a
cargo. También se propuso un programa de capacitaciones (5 modulos) para los

motoristas.

Se elabor6 un plan de contingencias ante la pandemia del COVID-19 el cual contiene 3
formatos que ayudaran a garantizar un ambiente seguro en la empresa. Asimismo se
detallan mediante 3 diagramas de funciones cruzadas los pasos a seguir ante diferentes
posibles escenarios. Un programa de limpieza y desinfeccion fue creado para poder
asegurar un ambiente de trabajo adecuado tanto para los colaboradores como los clientes.

Se realizaron 9 capacitaciones y después de estas se empezd a monitorear mediante
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supervisiones presenciales y por camaras de seguridad que el plan se estuviese

cumpliendo correctamente.

Se desarrolld una herramienta para llevar el control de asistencias de los colaboradores de
la ferreteria. Un total de 14 archivos de MS Excel fueron elaborador, uno por
departamento. La herramienta genera automaticamente informacién relacionada al
absentismo de los colaboradores (3 indices diferentes), datos estadisticos como el total de
veces que falta un colaborador al mes, el total de tiempo extra que se toma para el
almuerzo, entre otros. En cada archivo se muestra al final una comparacion entre todos
los colaboradores del departamento, indicando el que tiene un indice de absentismo

mayor.
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VIIl. RECOMENDACIONES

Mejorary adecuar el reglamento interno de la empresa a las necesidades que se presentan
en la actualidad. De la misma manera, se recomienda dejar todo por escrito y dejar
constancia de que todos en la empresa estan al tanto de los cambios a realizarse, ya que
se pudo ver que en ciertos momentos una mala comunicacion ocasioné problemas

menaores.

Crear el departamento de mantenimiento de las UT y un taller que pueda atender el
numero maximo de averias para evitar tener que enviar las unidades a talleres privados y
recurrir a gastos elevados. Al implementar el mantenimiento preventivo se reducira el
mantenimiento correctivo y de esa manera la empresa tendra a su disposicion una mayor
disponibilidad de las UT y podra cumplir con todos los pendientes y las necesidades de

los clientes.

Darle seguimiento al plan de contingencias elaborado y velar por que los colaboradores
estén cumpliendo con sus obligaciones. Se recomienda que aun después de que la
pandemia haya terminado, ciertas actividades de este plan sean adoptadas por la empresa

para ofrecer un ambiente seguro a los clientes.

Debido a que se observd que no todos los colaboradores cumplen con la responsabilidad
de marcar en el reloj marcador de asistencias, se recomienda que la empresa exija a todos
realizarlo para que la implementacion de la herramienta de control de asistencias

elaborada en MS Excel sea de mayor provecho y se puedan generar datos mas reales.
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ANEXOS

Anexo 1. Reporte del estudio de atencion al cliente No.1 dia 1

EL CARMEN

Estudio No. 1 de Atencion al Cliente —dia 1
Sucursal San Juan

Bo. San Juan, Siguatepeque

Realizo: Bessy Maria Ramos

Fecha toma de datos: 27 de mayo, 2020

Fecha entrega de informe: 28 de mayo, 2020

Pagina 107 de 263



Introduccion

Se realizé un estudio en el departamento de Ventas de la sucursal #2 de Ferreteria el Carmen,
ubicada en Bo. San Juan de la ciudad de Siguatepeque para determinar si era necesario contratar
a otro colaborador, como era solicitado por el jefe de ventas. En el estudio se tomaron datos de
dos maneras:

3. Anotar cada 5 minutos cuantas personas habian en la tienda, cuantas de ellas estaban
siendo atendidas, cuantas estaban en caja y cuantas en despacho; esto con el objetivo de
conocer las horas del dia en las que hay mas clientes, y saber si en esos momentos estan
siendo atendidos, pagando, recogiendo el producto o en el peor de los casos, alin esperan
para ser atendidos.

4. Con clientes aleatorios, se anot6 la hora en la que llegd, la hora en la que fue atendido, la
hora en la que paso6 a caja y la hora en la que el cliente ya tenia el producto; esto con el
objetivo de poder observar si los clientes eran atendidos rapido o tenian que esperar,
también la duracion de la compra y cuanto tiempo transcurria en estar entre caja y
despacho. Asimismo, en esta parte se anotd el nombre del asesor que tendia al cliente y

se anotd cualquier observacion.
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DATOS #1

Hora
8:30 AM
8:45 AM
9:00 AM
9:05 AM
9:10 AM
9:15 AM
9:20 AM
9:25 AM
9:30 AM
9:35 AM
9:40 AM
9:45 AM
9:50 AM
9:55 AM
10:00 AM
10:05 AM
10:10 AM
10:15 AM
10:20 AM
10:25 AM
10:30 AM
10:35 AM
10:40 AM
10:45 AM
10:50 AM
10:55 AM
11:00 AM
11:05 AM
11:10 AM
11:15 AM
11:20 AM
11:25 AM
11:30 AM
11:35 AM
11:40 AM
11:45 AM
11:50 AM
11:55 AM

Miércoles 27 de mayo, 2020

# personas en tienda # personas siendo atendidas # perosnas en caja # perosnas en despacho

1

0

0

Ol=|Oo|=|NMN|Oo|OINM|IN|= N wiMNN[RlWmfWIdhlW|m|OlWULIUVITWINDIND[=2IND[W|mIN[m|lO|lO|W

O= |00 |0 |Q|O[=|N|==2=INIOININN|[=(ND|W|2|20|0=_|WININDINVIOIOIN|m|mmjO|O|W|=

o|olo|lo|vV|/O|O|—~|O|O|O|—|O|O|—=|O|O|—- ||~ |lO|O|_|W|O|O|O|O|O|—~|O|O|O|O|O|O|O
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12:00 PM
12:05 PM
12:10 PM
12:15 PM
12:20 PM
12:25 PM
12:30 PM
12:35 PM
12:40 PM
12:45 PM
12:50 PM
12:55 PM
1:00 PM
1:05 PM
1:10 PM
1:15 PM
1:20 PM
1:25 PM
1:30 PM
1:35 PM
1:40 PM
1:45 PM
1:50 PM
1:55 PM
2:00 PM
2:05 PM
2:10 PM
2:15 PM
2:20 PM
2:25 PM
2:30 PM

0 0 0 0
0 0 0 0
2 2 0 0
2 1 0 1
0 0 0 0
1 0 1 0
4 2 0 0
4 1 2 0
3 2 1 0
3 3 0 0
2 1 1 0
1 1 0 0
Almuerzo
0 0 0 0
0 0 0 0
0 0 0 0
0 0 0 0
0 0 0 0
0 0 0 0
0 0 0 0
1 1 0 0
0 0 0 0
1 1 0 0
0 0 0 0
2 2 0 0
1 0 0 1
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DATOS #2

#1
Llegada  Atencion Fin At Salida
8:30AM 830 AM
#3
Llegada  Atencion Fin At Salida
8:36 8:36
#5
Llegada  Atencion Fin At Salida
8:39 8:39 8:49 8:50
#7
Llegada  Atencion Fin At Salida
9:10 9:10 9:11 9:13
#9
Llegada  Atencion Fin At Salida
9:15 9:16 9:28 9:38
#11
Llegada  Atencion Fin At Salida
9:24 9:26 9:28 9:34
#13
Llegada  Atencion Fin At Salida
9:36
#15
Llegada  Atencion Fin At Salida
9:36 9:36 9:56 10:03
#17
Llegada  Atencion Fin At Salida
9:51 9:56 9:57 10:01

Marco

Freddy

Freddy

Clubdie

Freddy,
Clubdie

Freddy

Clubdie

Tino,
Clubdie

No usa lentes

No usa lentes

No usa lentes

No usa lentes

No usa lentes
Marco estaba en
llamada

No usa lentes
Marco esta en despacho

El guardia le dio el puiio

Anda con el #14

No usa lentes
Se dan el puiio

No usa lentes
Empezo Tino

Miércoles 27 de mayo, 2020

#2
Llegada  Atencion Fin At Salida
8:34 AM 8:34 AM 8:37 AM
#4
Llegada  Atencion Fin At Salida
8:37 8:37
#6
Llegada  Atencion Fin At Salida
8:43 8:43 8:54 8:58
#8
Llegada  Atencion Fin At Salida
9:13 9:13 9:15 9:18
#10
Llegada  Atencion Fin At Salida
9:22 9:22 9:26 9:26
#12
Llegada  Atencion Fin At Salida
9:31 9:31 9:34 9:34
#14
Llegada  Atencion Fin At Salida
9:36 9:36 9:58 10:06
#16
Llegada  Atencion Fin At Salida
9:50 9:51 9:58 10:02
#18
Llegada  Atencion Fin At Salida
9:53 9:58 10:04 10:07

Clubdie

Tino

Clubdie

Freddy

Freddy

Freddy

Freddy

Marco

Clubdie

No usa lentes
No compro

No usa lentes

No usa lentes

No usa lentes

No usa lentes
Esta en llamada al
mismo tiempo

No usa lentes

No usa lentes
Atendiendo en llamada
también

No usa lentes

No usa lentes
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#19
Llegada  Atencion Fin At Salida
10:13 10:13 10:16 10:16
#21
Llegada  Atencion Fin At Salida
10:17 10:18 10:19 10:20
#23
Llegada  Atencion Fin At Salida
10:21 10:21 10:29 10:34
#25
Llegada  Atencion Fin At Salida
10:22 10:23 10:25 10:27
#27
Llegada  Atencion Fin At Salida
10:28 10:28 10:30 10:30
#29
Llegada  Atencion Fin At Salida
10:36 10:36 10:46 10:57
#31
Llegada  Atencion Fin At Salida
10:41 10:41 10:47 10:49
#33
Llegada  Atencion Fin At Salida
10:51 10:51 11:02 11:08
#35
Llegada  Atencion Fin At Salida
10:54 10:56 10:57 10:58
#37
Llegada  Atencion Fin At Salida
11:02 11:02 11:19 11:22

Freddy

Freddy

Freddy

Tino

Clubdie

Tino,
Clubdie

Tino

Marco,
Freddy,
Clubdie

Freddy

Clubdie

No usa lentes

No usa lentes
Atiende a 2
Después ayuda Clubdie

No usa lentes

No usa lentes

No usa lentes
Sélo en t.p.

No usa lentes
Clubdie en llamada
Siguié agregando cosas
No usa lentes
Cliente espera que le

hagan factura

No usa lentes

No usa lentes

No usa lentes

#20
Llegada  Atencion Fin At Salida
10:16 10:16 10:20 10:22
#22
Llegada  Atencion Fin At Salida
10:20 10:20 10:26 10:26
#24
Llegada  Atencion Fin At Salida
10:22 10:22 10:23 10:23
#26
Llegada  Atencion Fin At Salida
10:24 10:26 10:37 10:50
#28
Llegada  Atencion Fin At Salida
10:31 10:31 10:31 10:31
#30
Llegada  Atencion Fin At Salida
10:39 10:39 10:44 10:46
#32
Llegada  Atenci6n Fin At Salida
10:46 10:46 10:48 10:51
#34
Llegada  Atencion Fin At Salida
10:54 10:54 10:59 11:01
#36
Llegada  Atencion Fin At Salida
10:56 10:57 10:59 11:02
#38
Llegada  Atencion Fin At Salida
11:31 11:31 11:34 11:37

Freddy

Freddy,
Clubdie

Tino

Tino,
Freddy

Clubdie

Freddy

Clubdie

Clubdie

Freddy

Clubdie

No usa lentes

No usa lentes

No usa lentes

No usa lentes

Sigui6 agregando cosas

No usa lentes

Sélo en t.p.

No usa lentes

No usa lentes

No usa lentes

No usa lentes

No usa lentes
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#39 No usa lentes #40 No usa lentes
Llegada  Atencion Fin At Salida Marco Llegada  Atencion Fin At Salida Clubdie
11:31 11:32 11:34 11:41 11:48 11:48 11:49 11:50
#41 No usa lentes #42 No usa lentes
Llegada  Atencion Fin At Salida Clubdie Llegada  Atencion Fin At Salida Clubdie
11:50 11:50 11:51 11:52 11:52 11:52 11:54 11:54
#43 Tino No usa lentes #44 No usa lentes
Llegada  Atencion Fin At Salida Fredd' Llegada  Atencion Fin At Salida Clubdie
12:07 12:07 12:13 12:15 o 12:09 12:09 12:16 12:19
#45 Clubdie No usa lentes #46 No usa lentes
Llegada  Atencion Fin At Salida Fredd ) Llegada  Atencion Fin At Salida Clubdie
12:22 12:22 12:25 12:29 . 12:26 12:28 12:33 12:37
#47 No usa lentes #48 Fredd No usa lentes
Llegada  Atencion Fin At Salida Freddy Llegada  Atencion Fin At Salida Clubd::;
12:27 12:29 12:31 12:31 12:29 12:31 12:36 12:38
#49 Clubdie No usa lentes #50 No usa lentes
Llegada  Atencion Fin At Salida Fredd ' Esper6 p/ que lo Llegada  Atencion Fin At Salida Clubdie
12:29 12:36 12:48 12:48 J atienda Freddy 12:37 12:38 12:48 12:53
#51 No usa lentes #52 No usa lentes
Llegada  Atencion Fin At Salida Freddy Llegada  Atencion Fin At Salida Tino
12:37 12:38 12:41 12:43 12:44 12:45 12:46 12:50
#53 No usa lentes #54 No usa lentes
Llegada  Atencion Fin At Salida Clubdie Llegada  Atencion Fin At Salida Clubdie
12:49 12:49 12:52 12:54 12:54 12:54 12:56 12:56
#55 No usa lentes #56 No usa lentes
Llegada  Atencion Fin At Salida Freddy Llegada  Atencion Fin At Salida Freddy
13:38 13:38 13:39 13:39 13:42 13:42 13:43 13:44
#57 No usa lentes #58 No usa lentes
Llegada  Atencion Fin At Salida Freddy Llegada  Atencion Fin At Salida Marco
13:54 13:54 13:54 13:54 14:05 14:05 14:07 14:07
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#59

Llegada  Atencion Fin At Salida
14:15 14:15 14:17 14:18
#61
Llegada  Atencion Fin At Salida
14:23 14:23 14:26 14:28

Marco

Clubdie

No usa lentes

No usa lentes

Llegada
14:21

#60
Atencién
14:21

Fin At
14:29

Salida
14:30

Freddy

No usa lentes
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ANALISIS 1

Cantidad de personas en tienda 27 de mayo, 2020

Almuerzo
1:00 - 1:25

PM
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Cantidad de personas siendo atendidas 27 de mayo, 2020

Almuerzo

1:00 - 1:25

PM

o ~
seuosiad ap pepnue)

1

0

d 0€:C
Wd §Z:¢
Wd 0Z:¢
Wd ST:¢
Wd 01:¢
Wd 90:C
Wd 00:¢
Wd 95T
Ad 05T
Wd ST
Wd 0F:T
d SE'T
d 0E:T
Wd SZ°T
Wd 0T T
Wd ST:T
Wd 0T-T
Wd S0:T
Ad 00:T
WdSSET
Wd0SET
Nd SteT
Nd OFeT
INd SETCT
Wd 0gCT
WdSZET
Wd0ZET
WdSTET
WdOT:ET
WdS0ET
Wd00:ET
WY SS'TT
WY 0S'TT
WY SV TT
WY Or-TT
WY SETT
WY 0ETT
WY STTT
WY 0T TT
WY STTT
WY O0T:TT
WY SO'TT
WY 00'TT
WY SS0T
WY 05:0T
WY S¥:0T
WY 0v:0T
WY SE0T
WY 0E:0T
WY ST0T
WY 0Z:0T
WY ST:0T
WY O0T:0T
WY S0:0T
WY 00:0T
WY 55:6
WY 05:6
WY S¥:6
WY 0F:6
WY SE:6
WY 0E:6
WY ST'6
WY 0Z:6
WV ST:6
WY 0T:6
WY 50:6
WY 00:6
WY S¥:8
WY 0t:8

Hora

Pagina 116 de 263



Cantidad de personas en caja 27 de mayo, 2020

Almuerzo

1:00 - 1:25
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Cantidad de personas en despacho 27 de mayo, 2020

Almuerzo

1:00 - 1:25
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ANALISIS 2

Tiempo de espera Tiempo que dur6 la Tiempo entre cajay Tiempo total
para ser atendido atenciéon despacho compra
#1
Llegada  Atencién Fin At Salida
830AM  8:30 AM
#3
Llegada  Atencion Fin At Salida
8:36 8:36
#5
Llegada  Atencién Fin At Salida 0 min 10 min 1 min 11 min
8:39 8:39 8:49 8:50
#7
Llegada  Atencion Fin At Salida 0 min 1 min 2 min 3 min
9:10 9:10 9:11 9:13
#9
Llegada  Atencién Fin At Salida 1 min 12 min 10 min 23 min
9:15 9:16 9:28 9:38
#11
Llegada  Atencion Fin At Salida 2 min 2 min 6 min 10 min
9:24 9:26 9:28 9:34
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Tiempo de espera Tiempo que duré la Tiempo entre cajay Tiempo total
para ser atendido atenciéon despacho compra
#2
Llegada  Atencién Fin At Salida
8:34 AM  8:34 AM 8:37 AM
#4
Llegada  Atencién Fin At Salida
8:37 8:37
#6
Llegada  Atencion Fin At Salida 0 min 11 min 4 min 15 min
8:43 8:43 8:54 8:58
#8
Llegada  Atencion Fin At Salida 0 min 2 min 3 min 5 min
9:13 9:13 9:15 9:18
#10
Llegada  Atencion Fin At Salida 0 min 4 min 0 min 4 min
9:22 9:22 9:26 9:26
#12
Llegada  Atencion Fin At Salida 0 min 3 min 0 min 3 min
9:31 9:31 9:34 9:34
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Tiempo de espera Tiempo que dur6 la Tiempo entre cajay Tiempo total
para ser atendido atencion despacho compra
#13
Llegada  Atencién Fin At Salida
9:36
#15
Llegada  Atencién Fin At Salida 0 min 20 min 7 min 27 min
9:36 9:36 9:56 10:03
#17
Llegada  Atencion Fin At Salida 5 min 1 min 4 min 10 min
9:51 9:56 9:57 10:01
#19
Llegada  Atencion Fin At Salida 0 min 3 min 0 min 3 min
10:13 10:13 10:16 10:16
#21
Llegada  Atencién Fin At Salida 1 min 1 min 1 min 3 min
10:17 10:18 10:19 10:20
#23
Llegada  Atencion Fin At Salida 0 min 8 min 5 min 13 min
10:21 10:21 10:29 10:34
#25
Llegada  Atencion Fin At Salida 1 min 2 min 2 min 5 min
10:22 10:23 10:25 10:27
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Tiempo de espera Tiempo que dur6 la Tiempo entre cajay Tiempo total
para ser atendido atencion despacho compra
#14
Llegada  Atencion Fin At Salida 0 min 22 min 8 min 30 min
9:36 9:36 9:58 10:06
#16
Llegada  Atencién Fin At Salida 1 min 7 min 4 min 12 min
9:50 9:51 9:58 10:02
#18
Llegada  Atencion Fin At Salida 5 min 6 min 3 min 14 min
9:53 9:58 10:04 10:07
#20
Llegada  Atencion Fin At Salida 0 min 4 min 2 min 6 min
10:16 10:16 10:20 10:22
#22
Llegada  Atencién Fin At Salida 0 min 6 min 0 min 6 min
10:20 10:20 10:26 10:26
#24
Llegada  Atencion Fin At Salida 0 min 1 min 0 min 1 min
10:22 10:22 10:23 10:23
#26
Llegada  Atencion Fin At Salida 2 min 11 min 13 min 26 min
10:24 10:26 10:37 10:50
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Tiempo de espera Tiempo que dur6 la Tiempo entre cajay Tiempo total
para ser atendido atencion despacho compra
#27
Llegada  Atencion Fin At Salida 0 min 2 min 0 min 2 min
10:28 10:28 10:30 10:30
#29
Llegada  Atencién Fin At Salida 0 min 10 min 11 min 21 min
10:36 10:36 10:46 10:57
#31
Llegada  Atencion Fin At Salida 0 min 6 min 2 min 8 min
10:41 10:41 10:47 10:49
#33
Llegada  Atencion Fin At Salida 0 min 11 min 6 min 17 min
10:51 10:51 11:02 11:08
#35
Llegada  Atencién Fin At Salida 2 min 1 min 1 min 4 min
10:54 10:56 10:57 10:58
#37
Llegada  Atencion Fin At Salida 0 min 17 min 3 min 20 min
11:02 11:02 11:19 11:22
#39
Llegada  Atencion Fin At Salida 1 min 2 min 7 min 10 min
11:31 11:32 11:34 11:41
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Tiempo de espera Tiempo que dur6 la Tiempo entre cajay Tiempo total
para ser atendido atencion despacho compra
#28
Llegada  Atencion Fin At Salida 0 min 0 min 0 min 0 min
10:31 10:31 10:31 10:31
#30
Llegada  Atencién Fin At Salida 0 min 5 min 2 min 7 min
10:39 10:39 10:44 10:46
#32
Llegada  Atencion Fin At Salida 0 min 2 min 3 min 5 min
10:46 10:46 10:48 10:51
#34
Llegada  Atencion Fin At Salida 0 min 5 min 2 min 7 min
10:54 10:54 10:59 11:01
#36
Llegada  Atencién Fin At Salida 1 min 2 min 3 min 6 min
10:56 10:57 10:59 11:02
#38
Llegada  Atencion Fin At Salida 0 min 3 min 3 min 6 min
11:31 11:31 11:34 11:37
#40
Llegada  Atencion Fin At Salida 0 min 1 min 1 min 2 min
11:48 11:48 11:49 11:50
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Tiempo de espera Tiempo que dur6 la Tiempo entre cajay Tiempo total
para ser atendido atencion despacho compra
#41
Llegada  Atencion Fin At Salida 0 min 1 min 1 min 2 min
11:50 11:50 11:51 11:52
#43
Llegada  Atencién Fin At Salida 0 min 6 min 2 min 8 min
12:07 12:07 12:13 12:15
#45
Llegada  Atencion Fin At Salida 0 min 3 min 4 min 7 min
12:22 12:22 12:25 12:29
#47
Llegada  Atencion Fin At Salida 2 min 2 min 0 min 4 min
12:27 12:29 12:31 12:31
#49
Llegada  Atencién Fin At Salida 7 min 12 min 0 min 19 min
12:29 12:36 12:48 12:48
#51
Llegada  Atencion Fin At Salida 1 min 3 min 2 min 6 min
12:37 12:38 12:41 12:43
#53
Llegada  Atencion Fin At Salida 0 min 3 min 2 min 5 min
12:49 12:49 12:52 12:54
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Tiempo de espera Tiempo que dur6 la Tiempo entre cajay Tiempo total
para ser atendido atencion despacho compra
#42
Llegada  Atencion Fin At Salida 0 min 2 min 0 min 2 min
11:52 11:52 11:54 11:54
#44
Llegada  Atencién Fin At Salida 0 min 7 min 3 min 10 min
12:09 12:09 12:16 12:19
#46
Llegada  Atencion Fin At Salida 2 min 5 min 4 min 11 min
12:26 12:28 12:33 12:37
#48
Llegada  Atencion Fin At Salida 2 min 5 min 2 min 9 min
12:29 12:31 12:36 12:38
#50
Llegada  Atencién Fin At Salida 1 min 10 min 5 min 16 min
12:37 12:38 12:48 12:53
#52
Llegada  Atencion Fin At Salida 1 min 1 min 4 min 6 min
12:44 12:45 12:46 12:50
#54
Llegada  Atencion Fin At Salida 0 min 2 min 0 min 2 min
12:54 12:54 12:56 12:56
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Tiempo de espera Tiempo que durd la Tiempo entre cajay

Tiempo total

para ser atendido atencion despacho compra
#55
Llegada  Atencion Fin At Salida 0 min 1 min 0 min 1 min
13:38 13:38 13:39 13:39
#57
Llegada  Atencion Fin At Salida 0 min 0 min 0 min 0 min
13:54 13:54 13:54 13:54
#59
Llegada  Atencion Fin At Salida 0 min 2 min 1 min 3 min
14:15 14:15 14:17 14:18
#61
Llegada  Atencion Fin At Salida 0 min 3 min 2 min 5 min
14:23 14:23 14:26 14:28
#56
Llegada  Atencidn Fin At Salida 0 min 1 min 1 min 2 min
13:42 13:42 13:43 13:44
#58
Llegada  Atencidn Fin At Salida 0 min 2 min 0 min 2 min
14:05 14:05 14.07 14.07
#60
Llegada  Atencién Fin At Salida 0 min 8 min 1 min 9 min
14:21 14:21 14:29 14:30
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Tiempo mayor de

espera para ser 7 min 5 min
atendido

Tiempo mayor de

22 min

atencion

Tiempo mayor entre

13 min

caja y despacho

Tiempo mayor de

30 min

compra

# de veces que atendio

Marco
Freddy
Clubdie
Tino

9:22 AM
9:58 AM

10:23 AM
10:53 AM
12:01 PM
12:16 PM
12:42 PM
12:55 PM

6
28
28

9

COMENTARIOS ADICIONALES

* No hay gel en ninguna vitrina
El guardia estaba llenando el bote con agua cuando llegé el cliente

4 personas en caja

Tino ayuda en despacho

Marco recibiendo producto

Guardia esta trapeando cuando llega cliente
Se fue Marco

Freddy esta en caja

Llegoé Marco

Regreso la cajera
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Conclusiones

1. Las horas puntuales en un tiempo entre las 8:30 AM y 2:30 PM, en las que mas clientes habian
en la tienda fueron 9:55 y 10:00 AM, con 5 personas.

1.1. A las 9:55 AM, de los 5 clientes, tres estaban siendo atendidos, mientras que los

otros 2 estaban esperando.
1.2. A las 10:00 AM, de los 5 clientes, uno estaba siendo atendido, 3 estaban en caja 'y
1 en despacho.

2. Las horas en las que habian mas personas siendo atendidas (3 clientes) fueron las 8:45, 9:55,
10:25 AM y 12:45 PM.
3. Las horas en las que habian mas personas en caja fueron a las 10:00 AM (3 clientes), 11:35 AM
y 12:35 PM con 2 clientes.
4. Las horas en las que habian mas personas en despacho (2 clientes) fueron a las 10:05 y 10:50
AM.
5. El tiempo mayor de espera para ser atendido fue de 5 min y corresponde al horario en el que
habian mas clientes en la tienda.
6. El tiempo mayor de atencién al cliente fue de 22 min, con Freddy como colaborador y en el
horario en el que habian mas clientes en la tienda.
7. El tiempo mayor transcurrido en estar entre caja y despacho fue de 13 min pero parte de ese
tiempo fue porque el cliente siguié agregando productos a la compra.
8. La compra total (desde llegada hasta salida) que mas tiempo duré fue de 30 min y fue la del
cliente que fue atendido por 22 min.
9. De los datos tomados, los colaboradores que mas veces atendieron (26 veces) fueron Freddy y

Clubdie, seguido por Tino (9 veces) y Marco (6 veces).
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Recomendaciones

1. Debido a que se observé que el guardia aparte de realizar su deber de vigilar era el encargado
de explicarle a los clientes como lavarse las manos y tomarles la temperatura, se recomienda
asignar a un colaborador que se encargue especificamente para este trabajo ya que en el

momento que el guardia lo realiza, descuida su deber principal.

2. Para tener un mejor control, colocar una carpa afuera para que los clientes esperen y sélo

entren a la tiendan cuando ya vayan a ser atendidos.

3. Tanto los colaboradores como la persona encargada de estar en la entrada deben estar
pendientes y no permitir que clientes que estan adentro de la tienda se acerquen a la entrada
para mostrar productos a alguien que no pudo entrar (p. €j. por no portar mascarilla) y mucho
menos permitir que los toquen. De presentarse el caso, los colaboradores deben desinfectar el

producto.

4. Debido a que se observd que el colaborador Tino atiende por veces a los clientes, se
recomienda contratar a otro colaborador que esté en tienda, ya que Tino es el encargado de

bodega y no es recomendable que deje su puesto por ir a tienda.

5. Colocar gel desinfectante en la tienda, que esté al alcance de los clientes y colaboradores.

6. Debido a que se observo que los colaboradores no usan los lentes que fueron proporcionados
por la empresa y que en ocasiones tenian contacto fisico (con el pufio) con los clientes, se

recomienda capacitar a los colaboradores sobre las medidas de bioseguridad que deben seguirse

para evitar contagio de COVID-19.
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Anexo 2. Reporte del estudio de atencion al cliente No.1 dia 2

EL CARMEN

Estudio No. 1 de Atencidn al Cliente — dia 2
Sucursal San Juan

Bo. San Juan, Siguatepeque

Realiz6: Bessy Maria Ramos

Fecha toma de datos: 02 de junio, 2020

Fecha entrega de informe: 04 de junio, 2020
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Introduccion

Se realizé un estudio en el departamento de Ventas de la sucursal #2 de Ferreteria el Carmen,
ubicada en Bo. San Juan de la ciudad de Siguatepeque para determinar si era necesario contratar
a otro colaborador, como era solicitado por el jefe de ventas. En el estudio se tomaron datos de
dos maneras:

5. Anotar cada 5 minutos cuantas personas habian en la tienda, cuantas de ellas estaban
siendo atendidas, cuantas estaban en caja y cuantas en despacho; esto con el objetivo de
conocer las horas del dia en las que hay mas clientes, y saber si en esos momentos estan
siendo atendidos, pagando, recogiendo el producto o en el peor de los casos, alin esperan
para ser atendidos.

6. Con clientes aleatorios, se anotd la hora en la que llegd, la hora en la que fue atendido, la
hora en la que paso6 a caja y la hora en la que el cliente ya tenia el producto; esto con el
objetivo de poder observar si los clientes eran atendidos rapido o tenian que esperar,
también la duracion de la compra y cuanto tiempo transcurria en estar entre caja y
despacho. Asimismo, en esta parte se anotd el nombre del asesor que tendia al cliente y

se anotd cualquier observacion.
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DATOS #1

Hora
8:30 AM
8:35 AM
8:40 AM
8:45 AM
8:50 AM
8:55 AM
9:00 AM
9:05 AM
9:10 AM
9:15 AM
9:20 AM
9:25 AM
9:30 AM
9:35 AM
9:40 AM
9:45 AM
9:50 AM
9:55 AM
10:00 AM
10:05 AM
10:10 AM
10:15 AM
10:20 AM
10:25 AM
10:30 AM
10:35 AM
10:40 AM
10:45 AM
10:50 AM
10:55 AM
11:00 AM
11:05 AM
11:10 AM
11:15 AM
11:20 AM
11:25 AM
11:30 AM
11:35 AM
11:40 AM
11:45 AM

Martes 02 de junio, 2020

# personas en tienda # personas siendo atendidas # perosnas en caja # perosnas en despacho
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0

0
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DATOS #2
#1
Llegada  Atencion Fin At Salida
8:41 AM 8:41 AM 8:41 AM 8:46 AM
#3
Llegada  Atencion Fin At Salida
8:46 AM 8:46 AM 8:49 AM 8:51 AM
#5
Llegada  Atencion Fin At Salida
8:48 AM 8:50 AM 8:53 AM 8:53 AM
#7
Llegada  Atencion Fin At Salida
9:59 AM 9:59 AM 9:59 AM 9:59 AM
#9
Llegada  Atencion Fin At Salida
9:09 AM 9:09 AM 9:10 AM 9:17 AM
#11
Llegada  Atencion Fin At Salida
9:43 AM 9:43 AM 9:48 AM 9:52 AM
#13
Llegada  Atencion Fin At Salida
9:46 AM 9:47 AM 9:48 AM 9:49 AM
#15
Llegada  Atencion Fin At Salida
9:52 AM 9:52 AM
#17
Llegada  Atencion Fin At Salida
1049 AM  10:49 AM  10:551 AM  10:53 AM

Marcos

Clubdie

Clubdie

Clubdie,
Marcos

Clubdie

Freddy

Freddy

Clubdie

No dejo el casco en la
entrada. Vino a pagar y
recoger algo.

El cliente trajo un
producto y no se
desinfecto.

Siguié agregando
cosas.

Se dan la mano.

Martes 02 de junio, 2020

#2

Llegada  Atencion Fin At Salida

8:46 AM 8:46 AM 8:50 AM 8:52 AM
#4

Llegada  Atencion Fin At Salida

8:46 AM 8:47 AM 8:55 AM 9:02 AM
#6

Llegada  Atencion Fin At Salida

8:49 AM 8:52 AM 8:57 AM 8:59 AM
#8

Llegada  Atencion Fin At Salida

9:05 AM 9:05 AM 9:07 AM 9:08 AM
#10

Llegada  Atencion Fin At Salida

9:09 AM 9:10 AM 9:13 AM 9:14 AM
#12

Llegada  Atencion Fin At Salida

9:44 AM 9:44 AM 9:47 AM 9:48 AM
#14

Llegada  Atencion Fin At Salida

9:47 AM 9:48 AM 9:50 AM 9:52 AM
#16

Llegada  Atencion Fin At Salida

10:49 AM  10:49 AM  10:50 AM  10:51 AM
#18

Llegada  Atencion Fin At Salida

10:51 AM  10:51 AM  10:52 AM  10:54 AM

Clubdie

Freddy

Marcos,
Clubdie

Clubdie

Clubdie

Freddy

Freddy

Clubdie

Freddy

*verificar la factura

Se dan la mano.
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#19
Llegada  Atencion Fin At Salida
10:53 AM  10:53 AM  10:58 AM  11:01 AM
#21
Llegada  Atencion Fin At Salida
11:06 AM  11:.06 AM  11:07 AM  11:10 AM
#23
Llegada  Atencion Fin At Salida
1114 AM 11:14AM - 1119 AM - 11:21 AM
#25
Llegada  Atencion Fin At Salida
1116 AM 11:16 AM 11:17 AM  11:17 AM

Freddy,
Clubdie

Clubdie

Tino,
Marcos

Tino

#20

Llegada  Atencion Fin At Salida
10:57 AM 10:57 AM  10:59 AM  11:01 AM
#22
Llegada  Atencion Fin At Salida
11:07AM  11:.07 AM 11229 AM  11:33 AM
#24
Llegada  Atencion Fin At Salida
1T:19AM  11:19AM 11221 AM  11:22 AM
#26
Llegada  Atencion Fin At Salida
11:23AM  11:23AM  11:35AM  11:35 AM

Freddy,
Clubdie

Marcos,
Clubdie

Clubdie

Marcos,
Clubdie

Atiende a 2
clientes al mismo
tiempo.

Como Clubdie termino
de atender, solo llegé a

hacer la factura.
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ANALISIS 1
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Cantidad de personas en despacho 02 de junio, 2020
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ANALISIS 2

Tiempo de espera Tiempo que duré la Tiempo entre cajay Tiempo total
para ser atendido atenciéon despacho compra

#1
Llegada  Atencion Fin At Salida 0 min 0 min 5 min 5 min
841AM 841 AM 841 AM 846 AM

#3
Llegada  Atencion Fin At Salida 0 min 3 min 2 min 5 min
846 AM  846AM 849 AM 851 AM

#5
Llegada  Atencion Fin At Salida 2 min 3 min 0 min 5 min
848 AM  850AM  853AM 853 AM

#7
Llegada  Atencion Fin At Salida 0 min 0 min 0 min 0 min
959AM  959AM  959AM 959 AM

#9
Llegada  Atencién Fin At Salida 0 min 1 min 7 min 8 min
909AM  9:09AM  910AM 917 AM

#11
Llegada  Atencion Fin At Salida 0 min 5 min 4 min 9 min

9:43 9:43 9:48 9:52
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Tiempo de espera Tiempo que duré la Tiempo entre cajay Tiempo total
para ser atendido atenciéon despacho compra

#2
Llegada  Atencién Fin At Salida 0 min 4 min 2 min 6 min
8:46 AM 8:46 AM 8:50 AM 8:52 AM

#4
Llegada  Atencion Fin At Salida 1 min 8 min 7 min 16 min
8:46 AM 8:47 AM 8:55 AM 9:02 AM

#6
Llegada  Atencion Fin At Salida 3 min 5 min 2 min 10 min
849 AM  852AM  857AM 859 AM

#8
Llegada  Atencién Fin At Salida 0 min 2 min 1 min 3 min
9:05 AM 9:05 AM 9:07 AM 9:08 AM

#10
Llegada  Atencion Fin At Salida 1 min 3 min 1 min 5 min
9.09AM  910AM 913 AM 9114 AM

#12
Llegada  Atencion Fin At Salida 0 min 3 min 1 min 4 min
9:44 AM 9:44 AM 9:47 AM 9:48 AM
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Tiempo de espera Tiempo que dur6 la Tiempo entre cajay Tiempo total

para ser atendido atencion despacho compra

#13
Llegada  Atencion Fin At Salida 1 min 1 min 1 min 3 min
9:46 AM 947 AM 948 AM 9149 AM

#15
Llegada  Atencién Fin At Salida 0 min 0 min 0 min 0 min

#17
Llegada  Atencién Fin At Salida 0 min 2 min 2 min 4 min
1049 AM 1049 AM  10:51 AM  10:53 AM

#19
Llegada  Atencion Fin At Salida 0 min 5 min 3 min 8 min
10:53 AM  10:53 AM  10:58 AM  11:01 AM

#21
Llegada  Atencion Fin At Salida 0 min 1 min 3 min 4 min
11:06 AM  11:06 AM  11:07 AM  11:10 AM

#23
Llegada  Atencion Fin At Salida 0 min 5 min 2 min 7 min
1114 AM  11:14AM 11:19 AM - 11:21 AM

#25
Llegada  Atencion Fin At Salida 0 min 1 min 0 min 1 min
1116 AM 11:16 AM 11:17 AM 11:17 AM
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Tiempo de espera Tiempo que dur6 la Tiempo entre cajay Tiempo total
para ser atendido atencion despacho compra
#14
Llegada  Atencion Fin At Salida 1 min 2 min 2 min 5 min
947 AM 948 AM 950 AM 952 AM
#16
Llegada  Atencién Fin At Salida 0 min 1 min 1 min 2 min
10:49 AM  10:49 AM  10:50 AM  10:51 AM
#18
Llegada  Atencion Fin At Salida 0 min 1 min 2 min 3 min
10:51 AM  10:51 AM  10:52 AM  10:54 AM
#20
Llegada  Atencion Fin At Salida 0 min 2 min 2 min 4 min
10:57 AM  10:57 AM  10:59 AM  11:01 AM
#22
Llegada  Atencion Fin At Salida 0 min 22 min 4 min 26 min
11:07 AM  11:07 AM  11:29 AM  11:33 AM
#24
Llegada  Atencion Fin At Salida 0 min 2 min 1 min 3 min
1MT:19AM 11119 AM  11:221 AM - 11:22 AM
#26
Llegada  Atencion Fin At Salida 0 min 12 min 0 min 12 min
11:23AM  11:23AM  11:35AM  11:35 AM

Pagina 143 de 263



Tiempo mayor de
espera para ser 3 min
atendido

Tiempo mayor de

b 22 min
atencion
Ti
|em.po mayor entre 7 min
caja y despacho
Ti d
iempo mayor de 26 min

compra

# de veces que atendio

Marcos 6
Freddy 8
Clubdie 16
Tino 1

COMENTARIOS ADICIONALES

* Hay 2 botes con gel en las vitrinas y uno en caja
* No hay papel toalla en la entrada
8:56 AM  No han puesto la carpa pero pusieron sillas adentro

9:13 AM Le trajeron comida a clubdie, intercambio de dinero, mano, no desinfecté la bolsa

9:25 AM  Empezaron a armar la carpa

* No hay ningun lugar para colocar las cosas, p. ej. casco y mochilas
9:55 AM  Un cliente esta esperando en la carpa y Clubdie desayunando
10:54 AM Freddy atendié al muchacho pero Clubdie hizo la factura

* El guardia grita preguntando si deja pasar cliente
11:24 AM Freddy no esta, desde hace un rato

11:31 AM Regreso Freddy
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Conclusiones

1. La hora en un tiempo entre las 8:30 y 11:45 AM, en las que mas clientes habian en la tienda fue
8:50 AM, con 5 personas.

1.3. A las 8:50 AM, de los 5 clientes, dos estaban siendo atendidos, uno estaba en caja,

mientras que los otros 2 estaban esperando.

2. La hora en la que habian mas personas siendo atendidas (3 clientes) fue a las 10:25 AM.
3. De las horas en las que se tomaron los datos, nunca hubo mas de 1 cliente en caja.
4. De los datos tomados, solo en una ocasion habia mas de un cliente en despacho (2 clientes).
5. El tiempo mayor de espera para ser atendido fue de 3 min y corresponde al horario en el que
habian mas clientes en la tienda.
6. El tiempo mayor de atencion al cliente fue de 22 min, con Marcos y Clubdie como
colaboradores.
7. El tiempo mayor transcurrido en estar entre caja y despacho fue de 7 min pero parte de ese
tiempo fue porque el cliente siguié agregando productos a la compra.
8. La compra total (desde llegada hasta salida) que mas tiempo duré fue de 26 min y fue la del
cliente que fue atendido por 22 min.
9. De los datos tomados, la colaboradora que mas veces atendio (16 veces) fue Clubdie, seguido
por Freddy (8 veces), Marcos (6 veces) y Tino (1 vez). Sin embargo, se debe considerar que ese
dato no es del todo real, ya que en varias ocasiones Clubdie participd de la atencién al cliente
pero solamente para finalizar o hacer la factura.
10. Se observé que al ya haber dispensadores con gel desinfectantes en la tienda, tanto los

colaboradores como los clientes hacen uso seguido de él.
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Recomendaciones

1. Debido a que se observé que el guardia aparte de realizar su deber de vigilar era el encargado
de explicarle a los clientes como lavarse las manos y tomarles la temperatura, se recomienda
asignar a un colaborador que se encargue especificamente para este trabajo ya que en el

momento que el guardia lo realiza, descuida su deber principal.

2. Tanto los colaboradores como la persona encargada de estar en la entrada deben estar
pendientes y no permitir que clientes que estan adentro de la tienda se acerquen a la entrada
para mostrar productos a alguien que no pudo entrar (p. ej. por no portar mascarilla) y mucho
menos permitir que los toquen. De presentarse el caso, los colaboradores deben desinfectar el

producto.

3. Debido a que se observd que el colaborador Tino atiende por veces a los clientes, se
recomienda contratar a otro colaborador que esté en tienda o permitir que la cajera atienda de

vez en cuando.

4. Debido a que se observo que los colaboradores no usan los lentes que fueron proporcionados
por la empresa y que en ocasiones tenian contacto fisico (con el pufio) con los clientes, se
recomienda capacitar a los colaboradores sobre las medidas de bioseguridad que deben seguirse

para evitar contagio de COVID-19.

5. Proporcionar un espacio en la entrada para que los clientes coloquen sus pertenencias y no

ingresen con ellas a la tienda, ya que no estan siendo desinfectadas.
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Anexo 3. Reporte del estudio de atencion al cliente No.2 dia 1

EL CARMEN

Estudio No. 2 de Atencion al Cliente — dia 1
Sucursal San Juan

Bo. San Juan, Siguatepeque

Realizo: Bessy Maria Ramos

Fecha toma de datos: 15 de julio, 2020

Fecha entrega de informe: 17 de julio, 2020
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Introduccion

Se realizé un estudio en el departamento de Ventas de la sucursal #2 de Ferreteria el Carmen,
ubicada en Bo. San Juan de la ciudad de Siguatepeque para determinar si era necesario contratar
a otro colaborador, como era solicitado por el jefe de ventas. En el estudio se tomaron datos de
dos maneras:

1. Anotar cada 5 minutos cuantas personas habian en la tienda, cuantas de ellas estaban
siendo atendidas, cuantas estaban en caja y cuantas en despacho; esto con el objetivo de
conocer las horas del dia en las que hay mas clientes, y saber si en esos momentos estan
siendo atendidos, pagando, recogiendo el producto o en el peor de los casos, aun esperan
para ser atendidos.

2. Con clientes aleatorios, se anoto la hora en la que llegd, la hora en la que fue atendido, la
hora en la que paso6 a caja y la hora en la que el cliente ya tenia el producto; esto con el
objetivo de poder observar si los clientes eran atendidos rapido o tenian que esperar,
también la duracion de la compra y cuanto tiempo transcurria en estar entre caja y
despacho. Asimismo, en esta parte se anotd el nombre del asesor que tendia al cliente y

se anotd cualquier observacion.
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DATOS #1

Miércoles 15 de julio, 2020

Hora
8:30 AM
8:35 AM
8:40 AM
8:45 AM
8:50 AM
8:55 AM
9:00 AM
9:05 AM
9:10 AM
9:15 AM
9:20 AM
9:25 AM
9:30 AM
9:35 AM
9:40 AM
9:45 AM
9:50 AM
9:55 AM
10:00 AM
10:05 AM
10:10 AM
10:15 AM
10:20 AM
10:25 AM
10:30 AM

# personas en tienda # personas siendo atendidas # personas en caja # personas en despacho

2
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DATOS #2

#1
Llegada  Atencion Fin At Salida
8:45 AM 8:46 AM 8:47 AM 8:49 AM
#3
Llegada  Atencion Fin At Salida
8:52 AM 8:52 AM 8:57 AM 9:01 AM
#5
Llegada  Atencion Fin At Salida
9:04 AM 9:04 AM
#7
Llegada  Atencion Fin At Salida
9:09AM  9:09AM  9%15AM 916 AM
#9
Llegada  Atencion Fin At Salida
9:18 AM 9:18 AM 9:23 AM 9:24 AM
#11
Llegada  Atencion Fin At Salida
9:37 AM 9:37 AM 9:45 AM 9:46 AM
#13
Llegada  Atencion Fin At Salida
9:49 AM 9:51AM  10:00 AM  10:01 AM
#15
Llegada  Atencion Fin At Salida
10:10AM  10:10 AM  10:13 AM  10:15 AM

Clubdie

Clubdie

Lisandro

Lisandro

Freddy

Lisandro

Freddy

Acompanante del #4

Miércoles 15 de julio, 2020

#2
Llegada  Atencion Fin At Salida
8:47 AM 8:47 AM 8:49 AM 8:51 AM
#4
Llegada  Atencion Fin At Salida
9:03 AM 9:03 AM 9:11 AM 9:15 AM
#6
Llegada  Atencion Fin At Salida
9:09 AM 9:09 AM 9:14 AM 9:15 AM
#8
Llegada  Atencion Fin At Salida
9:14 AM 9:14 AM 9:17 AM 9:18 AM
#10
Llegada  Atencion Fin At Salida
9:32 AM 9:32 AM 9:39 AM 9:41 AM
#12
Llegada  Atencion Fin At Salida
9:45 AM 9:45 AM 9:49 AM 9:49 AM
#14
Llegada  Atencion Fin At Salida
9:59 AM 959 AM  10:12 AM  10:13 AM
#16
Llegada  Atencion Fin At Salida
10:17 AM  10:17 AM 10:19 AM  10:20 AM

Freddy

Freddy,
Clubdie

Clubdie

Clubdie

Lisandro

Lisandro

Freddy,
Clubdie

Freddy

No comproé
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Cantidad de personas

2

ANALISIS 1

Cantidad de personas en tienda 15 de julio, 2020

Tl ek

8:30 8:35 8:40 8:45 8:50 8:55 9:00 9:05 9:10 9:15 9:20 9:30 9:35 9:40 9:45 9:50 9:55 10:00 10:05 10:10 10:15 10:20 10:25
AM AM AM AM AM AM AM AM AM AM AM AM AM AM AM AM AM AM AM AM AM AM AM AM

Hora

Pagina 151 de 263

10:30
AM



Cantidad de personas

Cantidad de personas siendo atendidas 15 de julio, 2020

| Il | I| | IIIIH‘ |

8:30 8:35 8:40 8:45 8:50  8:55 9:00 9:05 9:10 9:15 9:20 9:30 9:35 9:40 9:45 9:50 9:55 10:00 10:05 10:10 10:15 10:20 10:25 10:30
AM AM AM AM AM AM AM AM AM AM AM AM AM AM AM AM AM AM AM AM AM AM AM AM AM

Hora
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Cantidad de personas

8:30
AM

8:35
AM

8:40
AM

8:45
AM

8:50
AM

8:55
AM

Cantidad de personas en caja 15 de julio, 2020

9:00
AM

9:05
AM

9:10
AM

9:15
AM

9:20
AM

9:25
AM

9:30
AM

Hora

9:35
AM

9:40
AM

1)

9:45
AM

9:50
AM

9:55
AM

10:00 10:05
AM AM

10:10 10:15 10:20 10:25 10:30
AM AM AM AM AM
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Cantidad de personas

0

8:30
AM

8:35
AM

8:40
AM

8:45
AM

8:50
AM

Cantidad de personas en despacho 15 de julio, 2020

8:55
AM

9:00
AM

9:05
AM

9:10
AM

9:15
AM

9:20
AM

9:25
AM

9:30
AM

Hora

9:35
AM

95:40
AM

9:45
AM

9:50
AM

e |

9:55 10:00 10:05 10:10 10:15
AM AM AM AM AM

10:20 10:25
AM AM
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ANALISIS 2

Tiempo de espera Tiempo que durd la Tiempo entre cajay Tiempo total
para ser atendido atencion despacho compra
#1
Llegada  Atencion Fin At Salida 1 min 1 min 2 min 4 min
845AM 846 AM 847 AM 849 AM
#3
Llegada  Atencion Fin At Salida 0 min 5 min 4 min 9 min
852AM  852AM  857AM  9:.01 AM
#5
Llegada  Atencion Fin At Salida
9:04 AM  9:04 AM
#7
Llegada  Atencion Fin At Salida 0 min 6 min 1 min 7 min
9:09AM  9:09AM  915AM 916 AM
#9
Llegada  Atencion Fin At Salida 0 min 5 min 1 min 6 min
918AM 9118 AM 923 AM  9:24 AM
#11
Llegada  Atencion Fin At Salida 0 min 8 min 1 min 9 min
937AM 937 AM  945AM 946 AM
#13
Llegada  Atencion Fin At Salida 2 min 9 min 1 min 12 min
949AM  951AM  10:00 AM  10:01 AM
#15
Llegada  Atencion Fin At Salida 0 min 3 min 2 min 5 min
10:10AM  10:10 AM  10:13 AM  10:15 AM
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Tiempo de espera Tiempo que durd la Tiempo entre cajay Tiempo total
para ser atendido atencién despacho compra
#2
Llegada  Atencién Fin At Salida 0 min 2 min 2 min 4 min
847 AM 847 AM 849 AM 851 AM
#4
Llegada  Atencién Fin At Salida 0 min 8 min 4 min 12 min
9:03AM  9:03AM  911AM 915 AM
#6
Llegada  Atencién Fin At Salida 0 min 5 min 1 min 6 min
909 AM  909AM 914 AM 915 AM
#8
Llegada  Atencién Fin At Salida 0 min 3 min 1 min 4 min
914AM  914AM 917 AM 918 AM
#10
Llegada  Atencién Fin At Salida 0 min 7 min 2 min 9 min
932AM  932AM 939 AM 941 AM
#12
Llegada  Atencién Fin At Salida 0 min 4 min 0 min 4 min
945AM  945AM 949 AM 9149 AM
#14
Llegada  Atencién Fin At Salida 0 min 13 min 1 min 14 min
959 AM  9:59AM  10:12 AM 10:13 AM
#16
Llegada  Atencién Fin At Salida 0 min 2 min 1 min 3 min
10:17 AM  10:17 AM 10:19 AM  10:20 AM
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# de veces que atendio

Lisandro 5
Freddy 6
Clubdie 6

Tiempo mayor de
espera para ser
atendido

Tiempo mayor de
atencion

Tiempo mayor entre
caja y despacho

Tiempo mayor de
compra

2 min

13 min

4 min

14 min
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Anexo 4. Reporte del estudio de atencion al cliente No.2 dia 2

EL CARMEN

Estudio No. 2 de Atencién al Cliente — dia 2
Sucursal San Juan

Bo. San Juan, Siguatepeque

Realizo: Bessy Maria Ramos

Fecha toma de datos: 20 de julio, 2020

Fecha entrega de informe: 21 de julio, 2020
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Introduccion

Se realizé un estudio en el departamento de Ventas de la sucursal #2 de Ferreteria el Carmen,
ubicada en Bo. San Juan de la ciudad de Siguatepeque para determinar si era necesario contratar
a otro colaborador, como era solicitado por el jefe de ventas. En el estudio se tomaron datos de
dos maneras:

1. Anotar cada 5 minutos cuantas personas habian en la tienda, cuantas de ellas estaban
siendo atendidas, cuantas estaban en caja y cuantas en despacho; esto con el objetivo de
conocer las horas del dia en las que hay mas clientes, y saber si en esos momentos estan
siendo atendidos, pagando, recogiendo el producto o en el peor de los casos, alin esperan
para ser atendidos.

2. Con clientes aleatorios, se anoto la hora en la que llegd, la hora en la que fue atendido, la
hora en la que paso6 a caja y la hora en la que el cliente ya tenia el producto; esto con el
objetivo de poder observar si los clientes eran atendidos rapido o tenian que esperar,
también la duracion de la compra y cuanto tiempo transcurria en estar entre caja y
despacho. Asimismo, en esta parte se anotd el nombre del asesor que tendia al cliente y

se anotd cualquier observacion.
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DATOS #1

Lunes 20 de julio, 2020

Hora
8:30 AM
8:35 AM
8:40 AM
8:45 AM
8:50 AM
8:55 AM
9:00 AM
9:05 AM
9:10 AM
9:15 AM
9:20 AM
9:25 AM
9:30 AM
9:35 AM
9:40 AM
9:45 AM
9:50 AM
9:55 AM
10:00 AM
10:05 AM
10:10 AM
10:15 AM
10:20 AM
10:25 AM
10:30 AM
10:35 AM
10:40 AM
10:45 AM
10:50 AM
10:55 AM
11:00 AM
11:05 AM
11:10 AM
11:15 AM
11:20 AM
11:25 AM
11:30 AM
11:35 AM
11:40 AM
11:45 AM
11:50 AM
11:55 AM
12:00 PM

# personas en tienda # personas siendo atendidas # perosnas en caja # perosnas en despacho

4

0

1

oO|lo|o|Oo|=|=|OlOo|=N|[MIM|IMINMD(MWIWIN|W|=_ || |Ol==INWINININ|IM MDD =N |N|W

OO |O(OC(O(= (OO |O|=[WINN|INN|_2[W|_2TWININV|O|IC|C|C|CIO|ININININDINDINNIWIN|I =[N |IO|=|=|=|N|N

o|o|o|o|o|o|o|lo|o|o|—~|O|OC|O|(—=|=|O|O|=|~|~|O|Of—=|~|O|—=|O|O|O|O|O|O|O|—=|O|O|—=|O|O|—=]|=—-

o|o|Oo|Oo|—=|O|O|O|=|=|O|O|OC|—=|O|=|O|O|OO|O|O|—m|O|O|O|O|O|O|O|O|=|O|O|O|O|O|O|O|=|O|O|O

Pagina 160 de 263



DATOS #2
#1
Llegada  Atencion Fin At Salida
8:49 AM 8:49 AM 8:51 AM 8:52 AM
#3
Llegada  Atencion Fin At Salida
9:06 AM 9:06 AM 9:08 AM 9:09 AM
#5
Llegada  Atencion Fin At Salida
9:09 AM 9:09 AM 9:12 AM 9:13 AM
#7
Llegada  Atencion Fin At Salida
9:21 AM 9:23 AM 9:26 AM 9:26 AM
#9
Llegada  Atencion Fin At Salida
9:40 AM 9:40 AM  10:00 AM  10:02 AM
#11
Llegada  Atencion Fin At Salida
9:47 AM 9:47 AM 9:50 AM 9:51 AM

Clubdie

Lisandro

Lisandro

Freddy

Lisandro,
Freddy

Freddy

Lunes 20 de julio, 2020

#2

Llegada  Atencion Fin At Salida

9:03 AM 9:03 AM 9:06 AM 9:08 AM
#4

Llegada  Atencion Fin At Salida

9:06 AM 9:06 AM 9:09 AM 9:10 AM
#6

Llegada  Atencion Fin At Salida

9:17 AM 9:17 AM 9:41 AM 9:44 AM
#8

Llegada  Atencion Fin At Salida

9:30 AM 9:31 AM 9:31 AM 9:33 AM
#10

Llegada  Atencion Fin At Salida

9:42 AM 9:44 AM 9:46 AM 9:47 AM
#12

Llegada  Atencion Fin At Salida

11:31AM 11:31AM 11:39 AM 11:40 AM

Freddy

Freddy

Lisandro,
Oscar,
Clubdie

Keylin

Clubdie

Clubdie

Freddy y Lisandro
atendiendo, Clubdie
con el celular
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ANALISIS 1

Cantidad de personas en tienda 20 de julio, 2020
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Cantidad de personas siendo atendidas 20 de julio, 2020
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Cantidad de personas en caja 20 de julio, 2020
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Cantidad de personas en despacho 20 de julio, 2020

Hora

i o
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ANALISIS 2

Tiempo de espera Tiempo que dur6 la Tiempo entre cajay Tiempo total
para ser atendido atenciéon despacho compra

#1
Llegada  Atencion Fin At Salida 0 min 2 min 1 min 3 min
849AM  849AM  851AM 852 AM

#3
Llegada  Atencién Fin At Salida 0 min 2 min 1 min 3 min
9:06 AM  9:06 AM  9:08 AM  9:09 AM

#5
Llegada  Atencion Fin At Salida 0 min 3 min 1 min 4 min
9:09AM  9:09AM  912AM 913 AM

#7
Llegada  Atencion Fin At Salida 2 min 3 min 0 min 5 min
921AM 923 AM 926 AM  9:26 AM

#9
Llegada  Atencion Fin At Salida 0 min 20 min 2 min 22 min
940 AM 940 AM  10:00 AM  10:02 AM

#11
Llegada  Atencién Fin At Salida 0 min 3 min 1 min 4 min
9:47 AM 9:47 AM 9:50 AM 9:51 AM
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Tiempo de espera Tiempo que dur6 la Tiempo entre cajay

Tiempo total

para ser atendido atencion despacho compra

#2
Llegada  Atencion Fin At Salida 0 min 3 min 2 min 5 min
9:03AM  9:03AM  9:06 AM  9:08 AM

#4
Llegada  Atencion Fin At Salida 0 min 3 min 1 min 4 min
9:06 AM 906 AM  9:09AM  9:10 AM

#6
Llegada  Atencion Fin At Salida 0 min 24 min 3 min 27 min
9:17AM 917 AM 941 AM 9144 AM

#8
Llegada  Atencion Fin At Salida 1 min 0 min 2 min 3 min
930AM  931AM 9331 AM  9:33 AM

#10
Llegada  Atencion Fin At Salida 2 min 2 min 1 min 5 min
9:42 AM 9:44 AM 9:46 AM 9:47 AM

#12
Llegada  Atencion Fin At Salida 0 min 8 min 1 min 9 min
11:31 AM 11:31 AM 11:39 AM  11:40 AM
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# de veces que atendio

Lisandro 4
Freddy 4
Clubdie 4
Keylin 1
Oscar 1

Tiempo mayor de
espera para ser 2 min
atendido

Tiempo mayor de

o 24 min
atencion
Tiem
.po mayor entre 3 min
caja y despacho
Tiempo mayor de
P y 27 min

compra
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Anexo 5. Encuestas aplicadas a motoristas

Encuesta dirigida a los motoristas a cargo de las unidades de T ERRETERIA )
transporte de Ferreteria el Carmen EL CARMEN 9. Ademas de los cambios de aceite, ;sabe exactamente cuando hay que darle mantenimiento a la
R 00

unidad de transporte qt{gﬁa su cargo?

Nombre y apellido: ';Kﬂtll n Somie Tas & R s Fecha n7/07/2020 B '_—‘:: Sabe por su propia experiencia @/
No

Vehiculo asucargo: (opaima NPQ Le indica otra persona O
La informacién que aporte es muy necesaria para la elaboracién de un plan de mantenimiento 10. En caso de averias, ;podria usted de manera precisa determinar cual es la falla en la unidad de
para las unidades de transporte de la empresa. transporte a su cargo?

En las preguntas que tienen una linea ( ) usted debera escribir su respuesta y en las que tienen un Si No (J
cuadro ((J) usted deber4 marcar con una "X" 0 "+ " su respuesta.

11. Al momento que usted detecta una falla en el funcionamiento de la unidad de transporte:
1. ¢Su tipo de ljc IAencua de copducir es? 2. jAfios de experiencia en el trabajo que realiza? iQué hace?  Lncnr \m \in ‘\A n r) o \Jegd (;\ cm o Qa\\a\ ,/ P\ mao '\‘r vo
Qosad o \; colo da 16 _aaasS 4A quién avisa o reporta? \e Qe \[ﬂ = @A Yo ‘\‘ﬂ

3. De los vehiculos de la ferreteria, ;de qué tipo conoce mejor su funcionamiento? 12. ;Estaria dispuesto a recibir una capacitacién para mejorar las actividades de mantenimiento de las
Transporte liviano (motocicleta, motocarga) ()

3 unidades de transporte de la empresa?
Transporte pesado (camién) cé si No O

4. ;Se realiza algstim &p}de mantemr,::ng a las unidades de transporte en Ferreteria el Carmen? {GRACIAS POR SU COLABORACION!

*(si su respuesta fue "No", pase a la pregunta 6)

5. ;El mantenimiento realizado es el necesario y de buena calidad para mantener en buen
funcionamiento las unidades de transporte?

si O No
6. Los cambios de aceite y engrases, ;donde se realizan? - - En la ferreteria 0O
En taller privado &)
Otro =
7. Las reparaciones de pequefias averias, ;dénde se realizan? En la ferreteria (4
En taller privado ]
Otro
8. El mantenimiento especializado y reparaciones mayores, En la ferreteria )
idénde se realiza? En taller privado B
Otro

llustracion 62. Encuesta motoristas 1

Fuente: elaboracion propia.
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Encuesta dirigida a los motoristas a cargo de las unidades de (" rerncTERIA )
transporte de Ferreteria el Carmen EL CARMEN

Nombre y apelido: Y310 Aaldnio Gowme Fecha A X l ok l pXe)

Vehiculo a su cargo: o Yo ey

La informacién que aporte es muy necesaria para la elaboracién de un plan de mantenimiento

para las unidades de transporte de la empresa.
En las preguntas que tienen una linea ( ) usted debera escribir su respuesta y en las que tienen un

cuadro (()) usted deber4 marcar con una "X" 0 " " su respuesta.

2. ;Anos de experiencia en el trabajo que realiza?

1. ;Su tipo de licencia de conducir es?
Ninguno

ESpeqal

3. De los vehiculos de la ferreteria, ;de qué tipo conoce mejor su funcionamiento?
Transporte liviano (motocicleta, motocarga) (X)
Transporte pesado (camién) &)

4. ;Se realiza algin tipo de mantenimiento a las unidades de transporte en Ferreteria el Carmen?

si X No O

*(si su respuesta fue "No", pase a la pregunta 6)

5. ;El mantenimiento realizado es el necesario y de buena calidad para mantener en buen
funcionamiento las unidades de transporte?

si & No (O
6. Los cambios de aceite y engrases, ;donde se realizan? - - En la ferreteria O
En taller privado x
Otro

7. Las reparaciones de pequefias averias, ;donde se realizan? En la ferreteria
En taller privado
Otro

&0

8. El mantenimiento especializado y reparaciones mayores, En la ferreteria

idoénde se realiza? En taller privado
Otro

N0

9. Ademas de los cambios de aceite, jsabe exactament
unidad de transporte que esta a su cargo?

,SJO & Sabe por su propia experiencia O

0O Le indica otra persona x

e cuando hay que darle mantenimiento a la

10. En caso de averias,
transporte a su cargo?

si 3 No ®

podria usted de manera precisa determinar cuél es la falla en Ja unidad de

11. Al momento que usted detecta una falla en el funcionamien
dQué hace? QUL (i quo \

¢A quién avisa o reporta? QQ, T \q Y\%&\Q"‘Q

to de la unidad de transporte:
ta_lepatiar

12. ;Estaria dispuesto a recibir una capacitacion
unidades de transporte de la empresa?

si X No O

para mejorar las actividades de mantenimiento de las

iGRACIAS POR SU COLABORACION!

llustracion 63. Encuesta motoristas 2

Fuente: elaboracion propia.
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Encuesta dirigida a los motoristas a cargo de las unidades de (" FERRETERIA )
transporte de Ferreteria el Carmen EL CARMEN
ST TS

|

Nombre y apellido:  “ )¢ )jrvy 77 i) Fecha .. '

Al

Vehiculo asucargo: " ¢y vy )/ by {

La informacién que aporte es muy necesaria para la elaboracién de un plan de mantenimiento
para las unidades de transporte de la empresa.

En las preguntas que tienen una linea ( ) usted debera escribir su respuesta y en las que tienen un
cuadro (()) usted debera marcar con una “X" 0 "+ " su respuesta.

9. Ademas de los cambios de aceite, ;sabe exactamente cuando hay que darle mantenimiento a la
unidad de transporte que esta a su cargo?

si O —':: Sabe por su propia experiencia O
N (O Le indica otra persona ®

1. ;Su tipo de licencia de conducir es? 2. ;Anos de experiencia en el trabajo que realiza?
Qe €1t 1 10. En caso de averias, ;podria usted de manera precisa determinar cual es la falla en la unidad de
transporte a su cargo?
3. De los vehiculos de |a ferreteria, ;de qué tipo conoce mejor su funcionamiento? si O No (3
Transporte liviano (motocicleta, motocarga) D
Transporte pesado (camién) D 11. Al momento que usted detecta una falla en el funcionamiento de la unidad de transporte:

:Qué hace? )y
JA quién avisa o reporta? ¢

\M\Oog
e )

4. ;Se realiza algun tipo de mantenimiento a las unidades de transporte en Ferreteria el Carmen? ) eIy 1 4 Lepeatno L. Frng @

si @ No O

*(si su respuesta fue "No", pase a la pregunta 6)

12. ;Estaria dispuesto a recibir una capacitacion para mejorar las actividades de mantenimiento de las
unidades de transporte de la empresa?

s g , : s @ No O
5. ¢El mantenimiento realizado es el necesario y de buena calidad para mantener en buen
A i 3 »
funcionamiento las unidades de transporte? i{GRACIAS POR SU COLABORACION!
si @ No O
6. Los cambios de aceite y engrases, ;donde se realizan? En la ferreteria ()
En taller privado
Otro
7. Las reparaciones de pequefias averias, ;dénde se realizan? En la ferreteria ©
En taller privado (]
Otro | nalmende |
VicAO M 4O
8. El mantenimiento especializado y reparaciones mayores, En la ferreteria O
idonde se realiza? En taller privado @
Otro

llustracion 64. Encuesta motoristas 3

Fuente: elaboracion propia.
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/-.

Encuesta dirigida a los motoristas a cargo de Ias unidades de I,
transporte de Ferreteria el Carmen GRCARMEN
S

.: Nombre y apellido: £ lof Gf I _qu L /_@m}idzf echa _QLLZ/ 208

Vehiculo a su cargo:

Comion Hine # b Rloco Bi 4 (55 25

La informacién que aporte es muy
para las unidades de t

ria para la elaboracién de un plan de mantenimiento
te de la emp

En las preguntas que tienen una linea ( ) usted debera escribir su respuesta y en las que tienen un
cuadro (1)) usted debera marcar con una "X" 0 " v " su respuesta.

1. ¢Su tipo de licencia de conducir es?

—PCSadn ho Arliculadn

2. ¢Afios de experiencia en el trabajo que realiza?

3. De los vehiculos de la ferreteria, ;de queé tipo conoce mejor su funcionamiento?
Transporte liviano (motocicleta, motocarga) ()
Transporte pesado (camion)

4. ¢Se realiza algan tipo de mantenimiento a las unidades de transporte en Ferreterfa el Carmen?
s No O
*{si su respuesta fue "No", pase a la pregunta 6)

5. ¢El mantenimiento realizado es el necesario y de buena calidad para mantener en buen
funcionamiento las unidades de transporte?

si@ No ()

6. Los cambios de aceite y engrases, ;donde se realizan? En la ferreteria 0O

En taller privado
Otro o [ 2977

7. Las reparaciones de pequeiias averias, ;donde se realizan? En la ferreteria

O
En taller privado @/

Otro

8. El mantenimiento especializado y reparaciones mayores, En la ferreteria
idonde se realiza?

Q\D

En taller privado
Otre

9. Ademas de los cambios de aceite, ;sabe exactamente cuando hay que darle mantenimiento a la

unidad de transporte que esté a su cargo? D/
Si —E: Sabe por su propia experiencia
O

No Le indica otra persona O

10. En caso de averias, jpodria usted de manera precisa determinar cuél es la falla en la unidad de
transporte a su cargo?

Si@/ No O

11. Al momento que usted detecta una falla en el funcionamiento de la unidad de transporte:
WQuehace? _$o fo  pepporfo @ Leimamdo

¢A quién avisa o reporta? ML

12, ;Estaria dispuesto a recibir una capacitacién para mejorar las actividades de mantenimiento de las
unidades de transporte de la empresa?

s No O

iGRACIAS POR SU COLABORACION!

llustracion 65. Encuesta motoristas 4

Fuente: elaboracion propia.
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Encuesta dirigida alos motoristas a cargo de las unidades de -lmg
transporte de Ferreteria el Carmen %

Nombrey apellido: Tyun capes (DomczZ — Fecha
Vehiculo a su cargo: 5 9. Ademas de los cambios de aceite, jsabe exactamente cuando hay que darle mantenimiento a la
unidad de transporte que esta a su cargo?
La informacién que aporte es muy necesaria para la elaboracién de un plan de mantenimiento si Sabe por su propia experiencia m)
para las unidades de transporte de la empresa. N (O E: Le indica otra persona ()
En las preguntas que tienen una linea (____) usted debera escribir su respuesta y en las que tienen un
cuadro ( (7)) usted debera marcar con una "X" 0 "+ " su respuesta. 10. En caso de averias, ;podria usted de manera precisa determinar cudl es la falla en la unidad de
transporte a su cargo?
1. ¢Su tipo de licencia de conducir es? 2. ;Afos de experiencia en el trabajo que realiza? si ) No ()
PCSada
3 11. Al momento que usted detecta una falla en el funcionamiento de la unidad de transporte:
3. De los vehiculos de la ferreteria, ;de qué tipo conoce mejor su funcionamiento? ¢Qué hace? pé Por T@J/
Transporte liviano (motaciclets, motocarga) () A quién avisa o reporta? T2 F2 d ¢ o 7 > ok Toke
Transporte pesado (camion)

12. ;Estaria dispuesto a recibir una capacitacién para mejorar las actividades de mantenimiento de las
4. ;Se realiza algin tipo de mantenimiento a las unidades de transporte en Ferreteria el Carmen? unidades de transporte de la empresa?

si ) No (J si @ No O

*si esta fue "No”, pase a la pregunta 6
v surespe - P P i iGRACIAS POR SU COLABORACION!

5. ;El mantenimiento realizado es el necesario y de buena calidad para mantener en buen
funcionamiento las unidades de transporte?

si /) No (O
6. Los cambios de aceite y engrases, ;donde se realizan? En la ferreteria O
En taller privado ()]
Otro

7. Las reparaciones de pequefias averias, ;donde se realizan? En la ferreteria
' En taller privade
Otro

80

8. El mantenimiento especializado y reparaciones mayores,  Enla ferreteria
(donde se realiza? En taller privado
Otro

80

llustracion 66. Encuesta motoristas 5

Fuente: elaboracion propia.
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_Encuesta dirigida a los motoristas a cargo de las unidades de,
transporte de Ferreteria el Carmen

(renroreain—)
EL CARMEN
et inor )

/ Lg Fecha ZZ;:S.\JIID 70

Nombre y apellido:  /
Vehiculo a su cargo:

La informacién que aporte es muy necesaria para la elaboracién de un plan de mantenimiento
para las unidades de transporte de la empresa.

En las preguntas que tienen una linea ( ) usted debera escribir su respuesta y en las que tienen un
cuadro (D) usted debera marcar con una “X" 0 " " su respuesta.

1. ¢Su tipo de I|cencw de conducir es? 2. ¢Ahos de experiencia en el trabajo que realiza?
ela Y ahios

3. De los vehiculos de la ferreteria, ;de qué tipo conoce mejor su funcionamiento?
Transporte liviano (motocicleta, motocarga)
Transporte pesado (camion) 0O

4, ;Se realiza algan tipo de mantenimiento a las unidades de transporte en Ferreteria el Carmen?
s @ No ()

*(si su respuesta fue "No", pase a la pregunta 6)

5. ;El mantenimiento realizado es el necesario y de buena calidad para mantener en buen

funcionamiento las unidades de transporte?
Si No (J

6. Los cambios de aceite y engrases, ;donde se realizan? En la ferreteria O
En taller privado e
Otro

7. Las reparaciones de pequefias averias, ;donde se realizan? En la ferreteria D
En taller pnvado

omﬁ)ope ¢ r’ +xoo de Aoecin i s

q[ja Hoe 7O ¢ posde texiver qwd\
(o}

Lead | i 3
las?e& o en Qo‘h er pos

rreteria
En taller privado
Otro

8. El mantenimiento especializado y reparaciones mayores,
;donde se realiza?

9. Ademés de los cambios de aceite, jsabe exactamente cuéndo hay que darle mantenimiento a fa
unidad de transporte que esta a su cargo?
Si e'/——:: Sabe por su propia experiencia O
No (3 Le indica otra persona O
(?c. ﬂ,k- (Je tamb 0 < aeite, 5( tema en

oo qbel *i" s (o P"“ LN
10. En caso de averias, ;podria usted de manera preclsa determinar c(:al s la falla en fa uridsd de
transporte a su cargo?

si 3 No O

11. Al momento que usted detecta una falla en el funcionamiento de la unidad de transporte:
:Qué hace? epniyor o N defe noediats
¢A quién avisa o reporta? “c. Olman Recarke

12. ;Estaria dispuesto a recibir una capacitacién para mejorar las actividades de mantenimiento de las

unidades de transporte empresa?
Si No O

{GRACIAS POR SU COLABORACION!

llustracion 67. Encuesta motoristas 6

Fuente: elaboracion propia.
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Encuesta dirigida'a los motoristas a cargo de las unidades de
transporte de Ferreteria el Carmen

(rencreai )
EL CARMEN
L_ssr1007__J

Nombre y apeliido:  (jlherto G Fecha _’JA_KZ A0

Vehiculo asucargo: wis71 o casaa

La informacion que aporte es muy necesaria para la elaboracién de un plan de mantenimiento
para las unidades de transporte de la empresa.

En las preguntas que tienen una linea ( ) usted deber4 escribir su respuesta y en las que tienen un
cuadro (((]) usted deberd marcar con una "X" 0 "+ " su respuesta.

1. ;Su tipo de licencia de conducir es?

2. jAfos de experiencia en el trabajo que realiza?
liv.ona y cs,ar/,a/

/s ang<

3. De los vehiculos de la ferreteria, ;de qué tipo conoce mejor su funcionamiento?
Transporte liviano (motocicleta, motocarga)
Transporte pesado (camién) @/

4. ;Se realiza algun tipg de mantenimiento a las unidades de transporte en Ferreteria el Carmen?

Si No ()

*(si su respuesta fue “No", pase a la pregunta 6)

5. ;El mantenimiento realizado es el necesario y de buena calidad para mantener en buen
funcionamiento las unidades de transporte?
Si No ()

En la ferreteria

0
En taller privado E]/

Otro

6. Los cambios de aceite y engrases, ;donde se realizan?

7. Las reparaciones de pequefas averias, ;donde se realizan? En la ferreteria

)
En taller privado [B/

Otro

8. El mantenimiento especializado y reparaciones mayores,
;donde se realiza?

En la ferreteria [z

En taller privado
Otro

9. Ademas de los cambios de aceite, ;sabe exactamente cuando hay que darle mantenimiento a la
unidad de transporte que estd a su cargo?
si Gfes

—I:: Sabe por su propia experiencia @/
No O Le indica otra persona 0O

10. En caso de averias, ;podria usted de manera precisa determinar cuil es la falla en la unidad de

transporte a su cargo?
s No O

11. Al momento que usted detecta una falla en e! funcionamiento de la unidad de transporte:

;Qué hace? Re potlo _al -rer”c mmedlale
A quién avisa o reporta? v

12. ;Estaria dispuesto a recibir una capacitacion para mejorar las actividades de mantenimiento de las

unidades de transporte de’la empresa?
Si No O

{GRACIAS POR SU COLABORACION!

llustracion 68. Encuesta motoristas 7

Fuente: elaboracion propia.

Pagina 175 de 263



Encuesta dirigida a los motoristas a cargo de las unidades de
transporte de Ferreteria el Carmen

(renecrsais )
L__Fs7 1997 _J

Nombre y apellido: JZ_O(\EA E\\/e)@\ 1

Vehiculo a su cargo: ¢4 m(on #@ Aind

La informacion que aporte es muy necesaria para la elaboracién de un plan de mantenimiento
para las unidades de transporte de la empresa.

En las preguntas que tienen una linea ( ) usted debera escribir su respuesta y en las que tienen un
cuadro (7)) usted deberd marcar con una "X" 0 * +" su respuesta.

2. ;Afios de experiencia en el trabajo que realiza?

1. ¢Su tipo de licencia de conducir es?
=+  AND

Dersado  No  Acdcu\ado,
|

3, De los vehiculos de la ferreteria, ;de qué tipo conoce mejor su funcionamiento?
Transporte liviano (motociclete, motocarga) ()
Transporte pesado (camion)

4, ;Se realiza algin tipo de mantenimiento a las unidades de transporte en Ferreteria el Carmen?
Si No (O

*(si su respuesta fue "No", pase a la pregunta 6)

5. ;El mantenimiento realizado es el necesario y de buena calidad para mantener en buen
funcionamiento las unidades de transporte?

si © No O

6. Los cambios de aceite y engrases, jdonde se realizan? En la ferreteria O
En taller privado O
Otro - ><_ fHInO-

7. Las reparaciones de pequedas averias, ;donde se realizan? En la ferreteria O
En taller privado O
oro_x  Hingd

8. El mantenimiento especializado y reparaciones mayores,  En la ferreteria O

En taller privado ()

;donde se realiza?
otro_X___HnQ

Fecha =2 /97 2020

9. Adems de los cambios de aceite, ;sabe exactamente cudndo hay que darle mantenimiento a la
unidad de transporte que esta a su cargo?

Si ———E: Sabe por su propia experiencia
No (D Le indica otra persona 0

10. En caso de averias, ;jpodria usted de manera precisa determinar cual es la falla en la unidad de
transporte a su cargo?

si X No O

11. Al momento que usted detecta una falla en el funcionamiento de la unidad de transporte:

iQuéhace? P edorter
A quién avisa o reporta? '\-YC{ Twnmedabo ( pfmfcrNJo ’Ps Wto),
=)

12. ;Estaria dispuesto a recibir una capacitacion para mejorar las actividades de mantenimiento de fas
unidades de transporte de la empresa?

si X No (O

{GRACIAS POR SU COLABORACION!

llustracion 69. Encuesta motoristas 8

Fuente: elaboracién propia.
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Encuesta dirigida a los motoristas a cargo de'las unidades de (Froeersaia )
transporte de Ferreteria el Carmen w

Nombre y apellido: HeNvU @everia Fecha

Vehiculo a su cargo:

La informaci i cién d tenimiento \
6n que aporte es muy necesaria para la elaboracién de un plan de man 9. Ademés de los cambios de aceite, ;sabe exactamente cuéndo hay que darle mantenimiento a la

para las unidades de transporte de la empresa. ) unidad de transporte que esta a su cargo?
En las preguntas que tienen una linea ( ) usted debera escribir su respuesta y en las que tienen un si @ Sabe por su propia experiencia
cuadro () usted deberd marcar con una “X* 0 "+ " su respuesta. Noe (O E: Le indica otra persona O
1. ;Su tipo de licencia de conducir es? 2. iAios de experiencia en el trabajo que realiza? 10. En caso de averias, ;podria usted de manera precisa determinar cudl es la falla en la unidad de
P2 S 10 transporte a su cargo?
! si & No O

3. De los vehiculos de la ferreteria, ;de qué tipo conoce mejor su funcionamiento?
ee=a P g 11. Al momento que usted detecta una falla en el funcionamiento de la unidad de transporte:

Transporte liviano (molo.c’ldeta, motocarga) () +Qué hace?
Transporte pesado (camion) 4A quién avisa o reporta? = B = =
4. ;Se realiza algun tipo de mantenimiento a las unidades de transporte en Ferreteria el Carmen? 12. ¢Estaria dispuesto a recibir una capacitacién para mejorar las actividades de mantenimiento de las
Si No (O unidades de transporte de la empresa?
*(si su respuesta fue "No", pase a la pregunta 6) si (@ No (O

5. ;El mantenimiento realizado es el necesario y de buena calidad para mantener en buen JGRACIAS POR SU COLABORACION!

funcionamiento las unidades de transporte?

Si No O
6. Los cambios de aceite y engrases, ;donde se realizan? En la ferreteria O
En taller privado ()
Otro

7. Las reparaciones de pequefas averias, ;donde se realizan? En la ferreteria
En taller privado
Otro

O

8. El mantenimiento especializado y reparaciones mayores,  En la ferreteria

idonde se realiza? En taller privado
Otro

®0

llustracion 70. Encuesta motoristas 9

Fuente: elaboracién propia.
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Encuesta dirigida a los motoristas a cargo de las unidades de (rrrecroara )
transporte de Ferreteria el Carmen w
Nombre y apellido: _ jijan (v'\sy Fuw@AM Fecha < /}7é’ﬂ ZO
Vehiculoasucargo: oy 'yt ppacinnal Jeasde

La informacién que aporte es muy necesaria para la elaboracién de un plan de mantenimiento
para las unidades de transporte de la empresa.

En las preguntas que tienen una linea ( ) usted debera escribir su respuesta y en las que tienen un
cuadro (7)) usted deberé marcar con una "X" 0 "+ " su respuesta.

1. ;Su tipo de licencia de conducir es?

2. ;Aios de experiencia en el trabajo que realiza?
Uaf’.% ada

£Et et

3. De los vehiculos de la ferreteria, ;de qué tipo conoce mejor su funcionamiento?
Transporte liviano (motocicleta, motocarga) ()
Transporte pesado (camién)

4. ;Se realiza algan tipo de mantenimiento a las unidades de transporte en Ferreteria el Carmen?
si No (O

*(si su respuesta fue "No", pase a la pregunta 6)

5. ;El mantenimiento realizado es el necesario y de buenz calidad para mantener en buen
funcionamiento las unidades de transporte?

si ® No (]
6. Los cambios de aceite y engrases, jdonde se realizan? En la ferreteria O
En taller privado =
Otro fnSe/nera

7. Las reparaciones de pequeias averias, ;donde se realizan? En la ferreteria
En taller privado
Otro

=20

8. El mantenimiento especializado y reparaciones mayores,
;donde se realiza?

En la ferreteria
En taller privado
Otro

B0

9. Ademas de los cambios de aceite, ;sabe exactamente cuéndo hay que darle mantenimiento a la
unidad de transporte que esta a su cargo?

si (B 4: Sabe por su propia experiencia =R
No (O Le indica otra persona 0

10. En caso de averias, ;podria usted de manera precisa determinar cudl es 1a falla en la unidad de
transporte a su cargo?
si No O
11. Al momento que usted detecta una falle en el funcionamiento de la unidad de transporte:
$Qué hace? gares 42 L(Q'aé [ cé:c:zr cas] 23 Lo Folles

tAquignavisaoreporta? | cgcacaade de /o> udidedes

12. ;Estaria dispuesto a recibir una capacitacion para mejorar las actividades de mantenimiento de las
unidades de transporte de la empresa?

si @ No O

jGRACIAS POR SU COLABORACION!

llustracion 71. Encuesta motoristas 10

Fuente: elaboracion propia.
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Encuesta dirigida‘a los motoristas a cargo de las unidades de (rrnactenia )
transporte de Ferreteria el Carmen %
Nombre y apellido: Sﬂmi 7

Vehiculoasucargo: (- livaeke 050665 O Blanes

La informacién que aporte es muy necesaria para la elaboracién de un plan de mantenimiento
para las unidades de transporte de la empresa.

En las preguntas que tienen una linea ( ) usted debera escribir su respuesta y en las que tienen un

cuadro (7)) usted debera marcar con una "X" 0 "+ " su respuesta.

1. ;Su tipo de licencia de conducir es? 2. ;Afos de experiencia en el trabajo que realiza?
livfano 4]

3. De los vehiculos de la ferreteria, ;de qué tipo conoce mejor su funcionamiento?
Transporte liviano (motacicleta, motocarga)
Transporte pesado (camién) a

4. ;Se realiza algdn tipo de mantenimiento a Jas unidades de transporte en Ferreteria el Carmen?
si No
*(si su respuesta fue "No*, pase a la pregunta 6)

5. ;El mantenimiento realizado es el necesario y de buena calidad para mantener en buen
funcionamiento las unidades de transporte?

st & No O
6. Los cambios de aceite y engrases, ;donde se realizan? En la ferreteria O
En taller privado O
Otro M n,\“) rundo

Fecha Z%/o?/&g- L

7. Las reparaciones de pequefias averias, ;donde se realizan? En la ferreteria 0O
En taller privado

O
Qtro ‘\/\ Q\'l:.m \..N\lu

8. El mantenimiento especializado y reparaciones mayores, En la ferreteria 0O
idénde se realiza? En taller privado 0
oo ___Metomiunte

9. Ademas de los cambios de aceite, ;sabe exactamente cuando hay que darle mantenimiento a la
unidad de transporte que esté a su cargo?

si @ 4[:: Sabe por su propia experiencia )
N (O Le indica otra persona O
10. En caso de averfas, spodria usted de manera precisa determinar cudl s la falla en la unidad de

transporte a su cargo?
siO No {3/

11, Al momento que usted detecta una falla en el funcionamiento de la unidad de transporte:
{Qué hace? Neei et donds V\u&«(’ % o Yol

;A quién avisa o reporta? Rl?c&o o Pdoneo

12. ;Estaria dispuesto a recibir una capacitacion para mejorar las actividades de mantenimiento de las
Skt }
unidades de transporte de la empresa? = Derio Ctelente .

Si No O

{GRACIAS POR SU COLABORACION!

llustracion 72. Encuesta motoristas 11

Fuente: elaboracién propia
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Anexo 6. Especificaciones técnicas de las UT

EL CARMEN

FERRETERIA EL CARMEN

Ficha de especificaciones técnicas de la flota

Cédigo de UT: NTP-31 Placa: [

Datos del camion

Marca: International Modelo: 4700
Tipo de combustible: Diesel Color: Blanco
Afo fabricacion: 1999 No. ocupantes: 3 Peso: ‘
Ancho: 2.41 Alto: 2.79 Largo: 7.25

Identificacion legal automotriz

Informacion mecanica

Estado general: Cédigo neuméticos:
Tipo de transmision: Mecanica Potencia: 190 HP
No. gjes: 2 Torque:
No. ruedas: Tipo de aceite:

Informacién especial
Departamento asighado:

Correcciones criticas

1. Sistema de transmision 5. Sistemas de frenos

2. Sistema de direccion 6. Estado interior del habitaculo
3. Sistemas eléctricos 7. Sistema de chasis/carroceria
4. Sistemas mecanicos 8. Sistema de motor

Observaciones

llustracion 73. Especificaciones técnicas de la UT NTP-31

Fuente: elaboracion propia.
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EL CARMEN

FERRETERIA EL CARMEN

Ficha de especificaciones técnicas de la flota

Placa: | [N | 2020

Datos del camidn

Caodigo de UT: ITP-311

Marca: Isuzu Modelo: NPR66L-32
Tipo de combustible: Diesel Color: Blanco
Afo fabricacion: 2005 No. ocupantes: 3 Peso: ‘ 4 ton
Ancho: 2.34 Alto: 2.72 Largo: 7.10

Identificacion legal automotriz

4HF1-154537 JAANPR66L57100549

Informacion mecanica

Estado general: Cddigo neumaticos:
Tipo de transmision: Mecanica Potencia: 103 HP
No. gjes: 2 Torque; 268 N-m
No. ruedas: Tipo de aceite:

Informacion especial
Departamento asignhado:

Correcciones criticas

1. Sistema de transmision 5. Sistemas de frenos

2. Sistema de direccion 6. Estado interior del habitaculo
3. Sistemas eléctricos 7. Sistema de chasis/carroceria
4. Sistemas mecanicos 8. Sistema de motor

Observaciones

llustracion 74. Especificaciones técnicas de la UT ITP-311

Fuente: elaboracion propia.
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EL CARMEN

FERRETERIA EL CARMEN

Ficha de especificaciones técnicas de la flota __EsT. 1997 )
Cédigo de UT: ITP-312 Placa: R 2020
Datos del camion
Marca: Isuzu Modelo: NPR66L-32
Tipo de combustible: Diesel Color: Blanco
Ao fabricacion: 2005 No. ocupantes: 3 Peso: ‘ 4 ton
Ancho: 2.34 Alto: 2.72 Largo: 7.10

Identificacion legal automotriz

4HF1203361 JAANPR66L57101412

Informacion mecanica

Estado general: Cédigo neumaticos:
Tipo de transmision: Mecanica Potencia: 103 HP
No. gjes: 2 Torque: 268 N-m
No. ruedas: Tipo de aceite:

Informacion especial
Departamento asignado:

Correcciones criticas

5. Sistemas de frenos

6. Estado interior del habitaculo
7. Sistema de chasis/carroceria
8. Sistema de motor

1. Sistema de transmision
2. Sistema de direccidn
3. Sistemas eléctricos

4, Sistemas mecanicos

Observaciones

llustracion 75. Especificaciones técnicas de la UT ITP-312

Fuente: elaboracion propia.
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EL CARMEN

FERRETERIA EL CARMEN

Ficha de especificaciones técnicas de la flota

Cédigo de UT: ITP-313 Placa: B | o
Datos del camion
Marca: Isuzu Modelo: NKR55L-04
Tipo de combustible: Diesel Color: Blanco
Aiio fabricacion: 2007 No. ocupantes: 3 Peso: ‘ 5.2 ton
Ancho: 2.34 Alto: 2.72 Largo: 7.10

Identificacion legal automotriz

4JB1-379589 JAANKRS5L77100011

Informacion mecanica

Estado general: Cadigo neuméticos:
Tipo de transmision: Mecanica Potencia: 80 HP
No. ejes: 2 Torque: 175 N-m
No. ruedas: Tipo de aceite:

Informacion especial
Departamento asignado:

Correcciones criticas

5. Sistemas de frenos

6. Estado interior del habitaculo
7. Sistema de chasis/carroceria
8. Sistema de motor
Observaciones

1. Sistema de transmision
2. Sistema de direccidn
3. Sistemas eléctricos

4, Sistemas mecanicos

llustracion 76. Especificaciones técnicas de la UT ITP-313

Fuente: elaboracion propia.
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FERRETERIA EL CARMEN

Ficha de especificaciones técnicas de la flota

EL CARMEN

Cédigo de UT: ITP-314 Placa: B 020
Datos del camion
Marca: Isuzu Modelo: NKR55L-04
Tipo de combustible: Diesel Color: Blanco
Ao fabricacion: 2007 No. ocupantes: Peso: ‘ 5.2 ton
Ancho: 2.34 Alto: 2.72 Largo: 7.10

Identificacion legal automotriz

4JB1-379353 JAANKR55L77100010

Informaciéon mecanica

Estado general: Cddigo neumaticos:
Tipo de transmision: Mecanica Potencia: 80 HP
No. ejes: 2 Torque: 175 N-m
No. ruedas: Tipo de aceite:

Informacion especial
Departamento asignado:

Correcciones criticas

1. Sistema de transmision 5. Sistemas de frenos

6. Estado interior del habitaculo
7. Sistema de chasis/carroceria

2. Sistema de direccion

3. Sistemas eléctricos

4. Sistemas mecanicos 8. Sistema de motor

Observaciones

llustracion 77. Especificaciones técnicas de la UT ITP-314

Fuente: elaboracion propia.

Pagina 184 de 263



FERRETERIA EL CARMEN

FERRETERIA

EL CARMEN
Ficha de especificaciones técnicas de la flota __EsT- 1997 __J

Cddigo de UT: HTP-311 Placa: 2020

Datos del camion
Marca: Hino Modelo: WU710LHKMQJ3
Tipo de combustible: Diesel Color: Blanco
Ao fabricacion: 2018 No. ocupantes: 3 Peso: ‘ 5.5 ton
Ancho: 2.00 Alto: 2.25 Largo: 6.12

Identificacion legal automotriz

W04DJ6E6670 JHHUFJIH5JK010259

Informaciéon mecanica

Estado general: Cddigo neumaticos:
Tipo de transmision: Mecanica Potencia: 110 HP
No. ejes: Torque: 264 N-m
No. ruedas: Tipo de aceite:

Informacion especial
Departamento asignado:

Correcciones criticas

5. Sistemas de frenos
6. Estado interior del habitaculo
7. Sistema de chasis/carroceria

1. Sistema de transmision

2. Sistema de direccion

3. Sistemas eléctricos

8. Sistema de motor
Observaciones

4. Sistemas mecanicos

llustracion 78. Especificaciones técnicas de la UT HTP-311

Fuente: elaboracion propia.
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FERRETERIA EL CARMEN

FERRETERIA

EL CARMEN
Ficha de especificaciones técnicas de la flota __EsT- 1997 __J

Cddigo de UT: HTP-312 Placa: 2020

Datos del camion
Marca: Hino Modelo: WU710LHKMQJ3
Tipo de combustible: Diesel Color: Blanco
Ao fabricacion: 2020 No. ocupantes: 3 Peso: ‘ 5.5 ton
Ancho: 2.00 Alto: 2.25 Largo: 6.12

Identificacion legal automotriz

W04D)72362 JHHUFJIH5LKO11611

Informaciéon mecanica

Estado general: Cddigo neumaticos:
Tipo de transmision: Mecanica Potencia: 110 HP
No. ejes: Torque: 264 N-m
No. ruedas: Tipo de aceite:

Informacion especial
Departamento asignado:

Correcciones criticas

5. Sistemas de frenos
6. Estado interior del habitaculo
7. Sistema de chasis/carroceria

1. Sistema de transmision

2. Sistema de direccion

3. Sistemas eléctricos

8. Sistema de motor
Observaciones

4. Sistemas mecanicos

llustracion 79. Especificaciones técnicas de la UT HTP-312

Fuente: elaboracion propia.
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Anexo 7. Programacion de capacitaciones sobre el Plan de Contingencias

PROTOCOLO BIOSEGURIDAD FERRECARMEN Y SESCO S. DE R.L.
T3 s ~1ER GRUPO
NO NOMBRE FECHA MOTIVO
1| LUIS FERNANDO POLANCO
2 DIGNA A. MONCADA
3 JUAN CARLOS MILLA JUEVES 9 DE JULIO DEL PROTOCOLO DE
a JULIA GARCIA 2020 DE 3:50 PM - 5:00 PM BIOSEGURIDAD
5 LUIS FERNANDEZ R
6  GEOVANY HERNANDEZ
NI SRR 2D0 GRUPO
NOJ NOMBRE FECHA MOTIVO
1 MELVIN JUARES
2 CARLOS E_ RUBI
3 EFRAIN ZEPEDA VIERNES 10 DE JULIO DEL PROTOCOLO DE
4 OMAR O. LANZA 2020 DE 3:50 PM - 5:00 PM BIOSEGURIDAD
5 ABIEZER CASTRO
3 SOCORRO SANCHEZ
ARSI Ve RN o Y 3ER GRUPO -
NO. NOMBRE FECHA MOTIVO
SABADO 10 DE JULIO DEL PROTOCOLO DE
1] BODEGAPRINCIPAL(NO. 1) | 5970 pE 10:30 AM A 12 M. BIOSEGURIDAD
2 MOTORISTAS
o R T SRR EATO. GRUPO SR e Sl S G ==
NO NOMBRE FECHA MOTIVO
1 OLMAN RECARTE
2 HANSEL LAGOS
3 MARCOS LAGOS LUNES 13 DE JULIO DEL PROTOCOLO DE
3 DANIELA MARTINEZ 2020 DE 3:50 PM - 5:00 PM BIOSEGURIDAD
5 HECTOR J. AMAYA
6 THELMA CASTARNEDA
LN RS = SRESTO GRUPO IR S = 230 Tl e
NO NOMBRE FECHA MOTIVO
1 JUAN CARLOS RIVERA
2 JORGE ARGUETA
3 MILTON FLORES MARTES 14 DE JULIO DEL PROTOCOLO DE
a JEAQUELINE FUNES 2020 DE 3:50 PM - 5:00 PM BIOSEGURIDAD
5 FRANKLIN MOLINA
5 HERNAN SANCHEZ

llustracion 80. Programacion de capacitaciones - 1

Fuente: Gerencia de RR.HH.
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670 GRUPO

NO

NOMBRE FECHA MOTIVO
MIERCOLES 15 DE JULIO
PROTOCOLO DE
1 SUCURSAL SAN JUAN DEL 2020 DE 5:00 PM - 6:00 BIOSEGURIDAD
PM
£ JMO GRUPO
NO NOMBRE FECHA MOTIVO
1 WALTER J. CALIX
2 MARVIN LEONEL SANCHEZ
3 NORA QUINTERO JUEVES 16 DE JULIO DEL PROTCCOLO DE
4| CARLOS J. SUAZO POLANCO 2020 3:50 PM - 5:00 PM BIOSEGURIDAD
5| DANILO ANTONIO DOBLADO
6 ENNIL FABRICIO SANCHEZ
AN TR VAl Yo BVO GRUPO::
NO NOMBRE FECHA MOTIVO
1 AMILCAR JIMENEZ
2 GERARDO SANCHEZ
3 CARLOS A. DIAZ VIERNES 17 DE JULIO DEL PROTOCOLO DE
& DARLIN EVERSON RAMOS 2020 3:50 PM - 5:00 PM BIOSEGURIDAD
5 MARY ZELAYA
6 OSCAR B. RAUDALES
it SN, ZONO GRUPOY L~ o3 IV
NO NOMBRE FECHA MOTIVO
1 FRANCISCO MENA DIAZ
2 JOSE RENAN RAMOS
3 RENAN DAVID RAMOS SABADO 18 DE JULIO 2020 PROTOCOLO DE
4| DANIELA ALEJANDRA CACERES 10:30 A.M. - 12:00 M, BIOSEGURIDAD
5 HECTOR JAVIER SANTOS
6 KELVIN OMAR CORTEZ

llustracion 81. Programacion de capacitaciones - 1

Fuente: Gerencia de RR.HH.
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Anexo 8. Firmas de asistencias a capacitaciones

EL CARMEN

INVIERTA BIEN, AHORRE MAS

Ferreteria El Carmen
CllL 21 de Agosto 4ta Ave,
Bo. El Carmen,
Siguatepeque, Honduras

EL SIGUIENTE PERSONAL HACE CONSTAR QUE HA RECIBIDO LA CAPACITACION DE
BIOSEGURIDAD DE FERRETERIA EL CARMEN EN FECHA 20 DE JULIO DEL 2020, ASi
MISMO QUE SE ADHIERE A LOS DERECHOS, OBLIGACIONES Y SANCIONES QUE DE

EL EMANAN:
NO. NOMBRE
1 THELMA SUYAPA CASTANEDA
2 OLMAN RENE RECARTE CASTELLANOS
3 DANIELA DAYANARA MARTINEZ
4 HANSEL JOSSELINE LAGOS
5 MARCOS ONAN LAGOS [ -3
/;m ‘7,/ ege?

6 HECTOR JAVIER AMAYA

Web www.ferrecarmen.com
Cel +504 9802 5990
Tel +504 2773 2429

llustracion 82. Firmas de asistencia a capacitacion 20-julio

Fuente: Gerencia de RR.HH.
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FERRETERIA

Ferreteria El Carmen
Cll. 21 de Agosto 4ta Ave.
Bo. El Carmen,
Siguatepeque, Honduras

EST. 1997

INVIERTA BIEN, AHORRE MAS

EL SIGUIENTE PERSONAL HACE CONSTAR QUE RECIBIO LA CAPACITACION DE BIOSEGURIDAD
EL 14 DE JULIO DEL 2020 Y ASi MISMO SE ADHIERE A LAS OBLIGACIONES Y SANCIONES QUE DE
EL EMANAN.

JUAN CARLOS RIVERA DONAIRE

MILTON SAMUEL FLORES

JEAQUELINE FUNES SALINAS
JORGE ARGUETA
FRANKLIN IDELFONSO MOLINA l( e ey
e 7. i
HERNAN SANCHEZ RAMOS

Web www.ferrecarmen.com
Cel +504 9802 5990
Tel +504 2773 2429

Fuente: Gerencia de RR.HH.
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FERRETERIA

Ferreteria El Carmen
ClL. 21 de Agosto 4ta Ave.,
EST. 1997 Bo. El Carmen,
Siguatepeque, Honduras

INVIERTA BIEN, AHORRE MAS

EL SIGUIENTE PERSONAL HACE CONSTAR QUE HA RECIBIDO LA CAPACITACION DE
BIOSEGURIDAD DE FERRETERIA EL CARMEN EN FECHA 17 DE JULIO DEL 2020, ASi
MISMO QUE SE ADHIERE A LOS DERECHOS, OBLIGACIONES Y SANCIONES QUE DE

EL EMANAN:
NO. NOMBRE Vo FIRMA
1 CARLOS ALONZO DIAZ 27 == 5
2 CARLOS GERARDO SANCHEZ e
3 DARLIN EVERSON RAMOS
4 JOSE AMILCAR JIMENEZ
5 ROGER ORLANDO ZUNIGA

Web www ferrecarmen.com
Cel +504 9802 5990
Tel +504 2773 2429

Fuente: Gerencia de RR.HH.
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FERRETERIA

Ferreteria El Carmen
ClL 21 de Agosto 4ta Ave.
EST. 1997 Bo. El Carmen,
Siguatepeque, Honduras

INVIERTA BIEN, AHORRE MAS

EL SIGUIENTE PERSONAL HACE CONSTAR QUE HA RECIBIDO LA CAPACITACION DE
BIOSEGURIDAD DE FERRETERIA EL CARMEN EN FECHA 18 DE JULIO DEL 2020, ASi
MISMO QUE SE ADHIERE A LOS DERECHOS, OBLIGACIONES Y SANCIONES QUE DE

EL EMANAN:
NO. NOMBRE \F{RMA

1 DANIELA ALEJANDRA CACERES 2 mﬂ\\
2 FRANCISCO MEJIA DIAZ éﬁlg { IY \;
3 KELVIN OMAR CORTEZ %7
4 JOSE RENAN RAMOS /% /
5 HECTOR JAVIER SANTOS PINEDA "/ S
6 MARY EUGENIA ZELAYA «/\ /
7 RENAN DAVID RAMOS RIVERA f

Web www.ferrecarmen.com
Cel +504 9802 5990
Tel +504 2773 2429

Fuente: Gerencia de RR.HH.
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FERRETERIA

E'S 15

1997

INVIERTA BIEN, AHORRE MAS

Ferreteria El Carmen
ClL. 21 de Agosto 4ta Ave.
Bo. El Carmen,
Siguatepeque, Honduras

EL SIGUIENTE PERSONAL HACE CONSTAR QUE HA RECIBIDO LA CAPACITACION
DE BIOSEGURIDAD DE FERRETERIA EL CARMEN EN FECHA 15 DE JULIO DEL 2020,
ASi MISMO QUE SE ADHIERE A LOS DERECHOS, OBLIGACIONES Y SANCIONES

QUE DE EL EMANAN:
NO. NOMBRE FIRMA
1 OSCAR ALBERTO OSORIO @&
2 LIZANDRO ANTONIO RIVERA L m}wf‘xm =
3 KEYLIN YAMILETH HERNANDEZ -
4 ISBELA YAMILETH LOPEZ e 9
5 FREDY ALBERTO RUEDA Sy
6 JOSE CELESTINO MENDOZA oy

CLUBDIE YENIER MAYORQUIN

Web www.ferrecar men.com
Cel +504 9802 5990

Tel +504 2773 2429

Fuente: Gerencia de RR.HH.
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Anexo 9. Plan de Contingencias de Ferreteria el Carmen

EL CARMEN

PLAN DE
CONTINGENCIAS
ANTE EL COVID-19

JUNIO 2020
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IResumen

En Ferreteria el Carmen existe el compromiso de velar por la proteccién de la
salud y vida de los colaboradores. Es importante que se establezcan las
condiciones de seguridad y salud, en que se deben desarrollar las actividades
labores en el centro de trabajo. Este plan de contingencias tiene el propésito
de evitar y disminuir las consecuencias de la propagaciéon del COVID-19. Para
cumplir con este propésito, se decidi6 instruir a los colaboradores sobre temas
importantes relacionados al COVID-19 e informarle sobre las medidas de
bioseguridad recomendadas y obligatorias. Asimismo se describen las posibles
sanciones que se aplicarian de incumplir con las obligaciones.

Lic. José Renan Ramos
Gerente General

Ing. Renan David Ramos
Sub Gerente

Lic. Daniela Caceres Lic. Ana Bessy Santos
Gerente Planificacion Gerente RR.HH.
Estratégica
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IContenido

L IMGDHUBEION ..o covo cnnc v o s s s 5
Il. Propésitos del Plande Contingencias___________________________________ 5
. Informaciéngeneral _______ 6
S O O e (a0 9 7N 0 L 6
3.2. ;Quées el COVID-19? ______ 6
3.3. ;Cuéles son los sintomas del COVID-19?____________________________ 6
3.4. ;Comose propaga el COVID-19?___________________________.____ 7
3.5. ;Es posible contagiarse de ~ COVID-19 por contacto con una
persona que no presente ningun sintoma? ______________________________ 7
36. ;Cudl es la diferencia entre aislamiento, cuarentena vy
dislnciamientor. - oo 7
3.7. ;Qué significa ponerse en cuarentena/aislamiento? - _____________ 8
3.8;Cuanto tiempo transcurre entre la exposicion a la COVID-19 y el
desarrollode Sintomas?. oo e 8
3.9. ;Cuénto tiempo sobrevive el virus en las superficies? ________________ 8
IV. Medidas de bioseguridadrecomendadas________________________________ 9
4.1. ;Qué debo hacer si tengo sintomas de COVID-19 y cuéndo he de
buscar atencion médica? . _________________ . 9
4.2. ;Qué debo hacer si he estado en contacto estrecho con alguien
quetieneCOVID-192 :cvevsnssamnsrsnmnsssnnssmsnsssn sz 9
4.3. ;Qué debo hacer si no tengo sintomas pero creo que he estado
expuesto 2 la COVID-192 oo cuensn sunsnsn cunonsn i s susansn o 10
44. ;Como puedo comprar con seguridad en las tiendas de
comesHbIes?: oy 10
4.5. Medidas de cumplimiento general _________________________________. 10
s W B [T 157 1008 [ | o3 10
4.5.2. Normas de etiqueta respiratoria .- _________________________. 10
4.5.3. Llavadode manos ___________________________ . 11
4.5.4. Limpieza y desinfeccion de objetos y superficies ___________. 12
4.5.5. Limpieza de lugares de trabajo administrativo______________ 13
4.5.6. Métodos de limpieza_ .. _______________________________. 14
4.5.7. Manipulacién del equipo de proteccion personal (EPP)_____. 15
4.5.8. ;Como elegir una mascarilla?______________________________ 16
459. Manejode mascarillas_____________________________________. 17
4:6: Medidas-espediicas:cszssmsmnsmarnnsmarmnrsmarunnsmamanes 18
2:6.1. Limpiezadé VEhIQUIOS - - -~ - -~ coremsomsmr e s s s e m s 18
4.6.2. Entrada y salidaalavivienda_______________________________ 18
4.6.3. Manejo de ropa y articulos personales_____________________. 19

Pagina 196 de 263



IContenido

V. Obligacionesde loscolaboradores________________________________________ 20
5.1. Entrada y salida de laferreteria ... 20

5.1.1. Colaboradores ____________________________ . 20
5.1.2.Clientes y proveedores - - oo cconn o cnen e s 20

5.1.3. Personal para la entrada de clientes ________________________ 21

5.2. Permanencia en la ferreteria________________________________________ 21

S B v | R T S T e 21

5.2.2. Areade ventas ___________________ . 22

512 3L Area SdMIRISIea It s as s oo e 22

5.2.4. Area de bodega y descarga de materiales__________________ 23

5:2:5: Instalaciones; sanianias . cmccooc oo omo oo e e e e 24

T B T 1 Lo e e e e 24

5.3. Equipo de proteccién personal (EPP)________________________________ 24

5.4. Operaciones de unidades de transporte _____________________________ 25

5.5. Manejo de proveedores ____________________________________________ 25

5.6 PerEonalide IMPIEZE - o oo s s s s s 26
5:7..Personal desegundad «.occm canvn nsisn nnnan cnnisn s 27

5.8. Otras obligaciones ___________________ . 27

A e T 28
VIl. Protocolo ante un caso sospechoso o confirmadode COVID-19 ________ 29
7.1. Situaciones ‘que pueden presentarse - ________ 29

7.2. ;Qué hacer ante un caso sospechoso o confirmado? - .___________ 30

7.2.1. Medidas frente a un colaborador___________________________ 30

7.2.2. Medidas frente a un cliente/proveedor _____________________ 31

Vill. Faltasy sanciones_______________________________________________________ 32
IX. Ottisconsidarndiones:. ..o e 32
X. Bibllografia oo nnnnnn s ans smnasss en s 33
Xl Anexos _________ . 34

Pagina 197 de 263



II. Introduccion

El brote de enfermedad por coronavirus (COVID-19) ha sido declarado
emergencia de salud pablica de importancia internacional y el virus se ha
propagado a numerosos paises y territorios. Aunque el virus que ocasiona el
COVID-19 todavia es, en gran parte, desconocido, se sabe que se transmite por
el contacto directo con las gotas de la respiracion que una persona infectada
puede expulsar al toser y estornudar. Ademas, las personas pueden infectarse
al tocar superficies contaminadas con el virus y luego tocarse la cara (por
ejemplo, los 0jos, la nariz o la boca). Mientras el COVID-19 se siga propagando,
es importante que las comunidades tomen medidas para prevenir su
transmision, reducir la repercusion del brote y adoptar medidas de control.
(UNICEF, 2020)

Es importante sefialar, que las repercusiones de la pandemia y, especialmente,
de una de sus mas importantes medidas epidemioldgicas, que es el
aislamiento social, a través del confinamiento (cuarentena), tiene
consecuencias considerables y un alto impacto en la economia. Desde los altos
costos para suplir las necesidades en salud, y la paralizaciéon parcial o total de
la actividad productiva y de servicios, que afecta desde los centro de trabajo
formales hasta las actividades de la economia no formal, que en el pais
representa alrededor del 70 % de los trabajadores.

(Secretaria de Trabajo y Seguridad Social, 2020)

Es por ello que Ferreteria el Carmen, cumpliendo su funcion de velar por la
salud de todos los colaboradores, reconoce la importancia de brindarles
asesoria y apoyo sobre como enfrentar los inmensos retos que significa
garantizar el equilibrio entre la salud y el trabajo.

III. Propositos del Plan de Contingencias

Minimizar el impacto en el personal

Minimizar el impacto en los clientes

Minimizar el impacto en el servicio

Minimizar el impacto en la cadena de suministros
Reducir el impacto financiero

Proteger la reputacion de la empresa

oUnhwWN =
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IIII. Informacion general

3.1. ;Qué es un coronavirus?

Los coronavirus son una extensa familia de virus que pueden causar
enfermedades tanto en animales como en humanos. En los humanos, se sabe
que varios coronavirus causan infecciones respiratorias que pueden ir desde el
resfriado comin hasta enfermedades mas graves como el sindrome
respiratorio de Oriente Medio (MERS) y el sindrome respiratorio agudo severo
(SRAS). El coronavirus que se ha descubierto més recientemente causa la
enfermedad por coronavirus COVID-19. (OMS, 2020)

3.2. ;Qué es el COVID-19?

El COVID-19 es la enfermedad infecciosa causada por el coronavirus que se ha
descubierto mas recientemente. Tanto este nuevo virus como la enfermedad
que provoca eran desconocidos antes de que estallara el brote en Wuhan
(China) en diciembre de 2019. Actualmente el COVID-19 es una pandemia que
afecta a muchos paises de todo el mundo. (OMS, 2020)

3.3. ;Cuales son los sintomas del COVID-19?

Los sintomas mas habituales del COVID-19 son la fiebre, la tos seca y el
cansancio. Otros sintomas menos frecuentes que afectan a algunos pacientes
son los dolores y molestias, la congestion nasal, el dolor de cabeza, la
conjuntivitis, el dolor de garganta, la diarrea, la pérdida del gusto o el olfato y
las erupciones cutaneas o cambios de color en los dedos de las manos o los
pies. Estos sintomas suelen ser leves y comienzan gradualmente. Algunas de
las personas infectadas solo presentan sintomas levisimos.

La mayoria de las personas (alrededor del 80%) se recuperan de la enfermedad
sin necesidad de tratamiento hospitalario. Alrededor de 1 de cada 5 personas
que contraen el COVID-19 acaba presentando un cuadro grave y experimenta
dificultades para respirar. Las personas mayores y las que padecen afecciones
médicas previas como hipertension arterial, problemas cardiacos o
pulmonares, diabetes o cancer tienen mas probabilidades de presentar cuadros
graves. Sin embargo, cualquier persona puede contraer COVID-19 y caer
gravemente enferma. (OMS, 2020)
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3.4. ;Como se propaga el COVID-19?

La enfermedad se propaga principalmente de persona a persona a través de
las goticulas que salen despedidas de la nariz o la boca de una persona
infectada al toser, estornudar o hablar. Una persona puede contraer el
COVID-19 si inhala las goticulas procedentes de una persona infectada por el
virus. Por eso es importante mantenerse al menos a un metro de distancia de
los demas. Estas goticulas pueden caer sobre los objetos y superficies que
rodean a la persona, de modo que otras personas pueden infectarse si tocan
esos objetos o superficies y luego se tocan los ojos, la nariz o la boca. Por ello
es importante lavarse las manos frecuentemente con agua y jabén o con un
desinfectante a base de alcohol. (OMS, 2020)

3.5. ¢Es posible contagiarse de COVID-19 por contacto
con una persona que no presente ningun sintoma?

La principal forma de propagacion de COVID-19 es a través de las goticulas
respiratorias expelidas por alguien que tose o que tiene otros sintomas como
fiebre o cansancio. Muchas personas con COVID-19 presentan solo sintomas
leves. Esto es particularmente cierto en las primeras etapas de la enfermedad.
Es posible contagiarse de alguien que solamente tenga una tos leve y no se
sienta enfermo. Segun algunas informaciones, las personas sin sintomas
pueden transmitir el virus. AGn no se sabe con qué frecuencia ocurre. (OMS, 2020)

3.6. ; Cual es la diferencia entre aislamiento, cuarentena
y distanciamiento?

La cuarentena significa restringir las actividades o separar a las personas que
no estan enfermas pero que pueden haber estado expuestas al COVID-19. El
objetivo es prevenir la propagacién de la enfermedad en el momento en que
las personas empiezan a presentar sintomas.

El aislamiento significa separar a las personas que estan enfermas con
sintomas de COVID-19 y pueden ser contagiosas para prevenir la propagacion
de la enfermedad.

El distanciamiento fisico significa estar fisicamente separado. La OMS
recomienda mantener una distancia de al menos un metro con los demas. Es
una medida general que todas las personas deberian adoptar incluso si se
encuentran bien y no han tenido una exposicion conocida al COVID-19.

(OMS, 2020)

Pagina 200 de 263



l1l. Informacién general

3.7. {Qué significa ponerse en cuarentena/aislamiento?

v Ocupar una habitacién individual amplia y bien ventilada con retrete y
lavabo.

v Si esto no es posible, colocar las camas al menos a un metro de distancia.

v Mantenerse al menos a un metro de distancia de los demas, incluso de los
miembros de su familia.

v Controlar sus sintomas diariamente.

v Aislarse durante 14 dias, incluso si se siente bien.

v' Si tiene dificultades para respirar, ponerse en contacto inmediatamente con
su dispensador de atencién de salud. Llamar por teléfono primero si es
posible.

v Permanecer positivo y con energia manteniendo el contacto con sus seres
queridos por teléfono o internet y haciendo ejercicio en casa. (OMS, 2020)

3.8. ;Cuanto tiempo transcurre entre la exposicion al
COVID-19 y el desarrollo de sintomas?

El tiempo que transcurre entre la exposicion al COVID-19 y el momento en que
comienzan los sintomas suele ser de alrededor de cinco o seis dias, pero puede
variar entre 1y 14 dias. (OMS, 2020)

3.9. ; Cuanto tiempo sobrevive el virus en las
superficies?

Lo més importante que hay que saber sobre el contacto del coronavirus con
superficies es que estas se pueden limpiar facilmente con desinfectantes
domésticos comunes que mataran el virus. Diversos estudios han demostrado
que el virus del COVID-19 puede sobrevivir hasta 72 horas en superficies de
plastico y acero inoxidable, menos de 4 horas en superficies de cobre y menos
de 24 horas en superficies de carton. (OMS, 2020)
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recomendadas

4.1. ;Qué debo hacer si tengo sintomas de COVID-19 y
cuando he de buscar atencién médica?

Si tiene sintomas leves, como tos o fiebre leves, generalmente no es necesario
que busque atencion médica. Quédese en casa, aislese y vigile sus sintomas.
Siga las orientaciones nacionales sobre el autoaislamiento. Sin embargo, si vive
en una zona con dengue, es importante que no ignore la fiebre. Busque ayuda
médica. Cuando acuda al centro de salud lleve mascarilla, manténgase al
menos a un metro de distancia de las demas personas y no toque las
superficies con las manos. También busque inmediatamente atencion médica si
tiene dificultad para respirar o siente dolor o presion en el pecho. (OMS, 2020)

4.2. ;Qué debo hacer si he estado en contacto estrecho
con alguien que tiene COVID-19?

Si ha estado en contacto estrecho con alguien con COVID-19, puede estar
infectado. Contacto estrecho significa vivir con alguien que tiene la
enfermedad o haber estado a menos de un metro de distancia de alguien que
tiene la enfermedad. En estos casos, es mejor quedarse en casa. Sin embargo,
si usted vive en una zona con dengue, es importante que no ignore la fiebre si
la tiene. Si no vive en una zona con dengue, por favor haga lo siguiente:

v Si enferma, incluso con sintomas muy leves como fiebre y dolores leves,
debe aislarse en su casa.

v Incluso si no cree haber estado expuesto al COVID-19 pero desarrolla estos
sintomas, aislese y controle su estado.

v Es mas probable que infecte a otros en las primeras etapas de la
enfermedad cuando solo tiene sintomas leves, por lo que el aislamiento
temprano es muy importante.

v" Si no tiene sintomas pero ha estado expuesto a una persona infectada,
péngase en cuarentena durante 14 dias. (OMs, 2020)

Pagina 202 de 263



IV. Medidas de bioseguridad recomendadas

4.3. ;Qué debo hacer si no tengo sintomas pero creo
que he estado expuesto al COVID-19?

Ponerse en cuarentena significa separarse de los demas porque ha estado
expuesto a alguien con COVID-19 aunque usted mismo no tenga sintomas.
Durante la cuarentena, debe vigilar su estado para detectar sintomas. El
objetivo de la cuarentena es prevenir la transmisién. Dado que las personas
que enferman de COVID-19 pueden infectar a otros inmediatamente, la
cuarentena puede evitar que se produzcan algunas infecciones. Siga las
indicaciones del apartado 3.7. (OMS, 2020)

4.4. ;Como puedo comprar con seguridad en las tiendas
de comestibles?

En las tiendas de comestibles, mantenga al menos un metro de distancia con
los demas y no se toque los ojos, la nariz o la boca. Si es posible, desinfecte las
barras de los carritos o cestas antes de comprar. Cuando regrese a casa, lavese
las manos a fondo al llegar y también después de almacenar los productos que
ha comprado. (OMS, 2020)

4.5. Medidas de cumplimiento general
4.5.1. Distanciamiento fisico

Sensibilizacion sobre el manteniendo de las distancias de seguridad
recomendadas entre personas (entre 1.5 y 2 metros). No saludar de mano,
abrazo o beso; tampoco con el codo. (Secretaria de Trabajo y Seguridad Social, 2020)

4.5.2. Normas de etiqueta respiratoria

Son un conjunto de medidas recomendadas para evitar trasmisiones

respiratorias de agentes biologicos:

v Toser o estornudar cubriéndose la nariz y la boca con el angulo interno del
codo flexionado.

v Utilizar pafiuelos o toallas desechables, y desecharlos tras su uso en
recipientes con este fin, con tapas de pedal.

v EBvitar tocarse la nariz, la boca y los ojos de manera innecesaria.

v' Evitar lugares o espacios con aglomeraciones de personas.

v" Conversar manteniendo distancias de seguridad, en especial cuando se
realice con personas con sintomas respiratorios.

v’ Lavarse y desinfestarse las manos antes y después de tocarse la nariz, la
boca y los 0jos. (Secretaria de Trabajo y Sequridad Social, 2020) 10
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4.5 3. Lavado de manos

Por lo general, se recomiendan la técnica establecida por la OMS. La duracion
minima es de un (1) minuto:

v" Mojar las manos con agua y jabon.

v Enjabonar muy bien la palma, el dorso, entre los dedos y las ufias.

v Aclarar bien los restos de jabon y si es necesario, repetir el proceso.

v Secar adecuadamente las manos con una toalla de papel.

A continuacion se ilustra un procedimiento de 10 pasos para un lavado de
manos correcto.

Aplica jabdn, de proferencia
liquide, y haz suficiente espuma

Mojfa tus manos y

Frota ariba y pot
mufiocas Con agus poe yP

debajo da las palmas

Frota las yemas de los
dedos con Ia mano
contraria

Entre los dedos
¥y alrededor

Frota ef dorso de ambas manos. B Frota los pulgares
dentro de cada mano

Al terminar, sécate bien 1as manos
con una toally desechable

Enjuaga bien tus manos con abundante aguo

Fuente: (ARGOS, 2020)

Lavarse o desinfestarse las manos debera de ser una medida necesaria en las

siguientes situaciones:

v Luego de toser o estornudar.

v Antes y después de tocarse o sonarse la nariz.

v" Antes y después de utilizar cualquier medio de transporte, en especial si es
colectivo o publico.

v Antes y después de visitar lugares publicos.

v" Antes y después de manipular objetos, desechos sélidos o liquidos, dinero.

v Antes y después de tocar animales o personas.

v' Antes y después de comer.

v Antes y después de utilizar los servicios sanitarios.

v Antes, después y durante la realizacion del trabajo.

(Secretaria de Trabajo y Seguridad Social, 2020)
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4.5.4. Limpieza y desinfeccion de objetos y superficies

Los programas de limpieza y desinfeccion deben garantizar la higiene
adecuada de todo el establecimiento, asi como del propio equipo usado para
limpieza y desinfeccion. Los programas de limpieza y desinfeccion deben
supervisarse de forma continua y eficaz para verificar su adecuacion y
eficiencia. Deben ser documentados especificando:

v Areas, partes del equipo y utensilios que deben limpiarse y desinfectarse

v" Responsable para las tareas especificas

v" Método y frecuencia de limpieza y desinfeccion

v Organizacion de la supervision (OPS, 2020)

Las superficies se deben limpiar con soluciones recomendadas por los
organismos internacionales y comprobada su eficacia contra el COVID-19.
Dentro de las recomendaciones estan:

v’ Para objetos personales (pantallas, teléfonos, tabletas):

= Utilice una solucién de alcohol al 70% al menos, rocie y deje secar al
aire o frote con un pafio y deje secar al aire.

v Para superficies de trabajo, pisos, paredes, puertas, escritorios y otras
superficies:

= Utilice una solucién de cloro de uso doméstico (al 5%) diluida de la
siguiente manera: Cuatro cucharaditas de cloro por litro de agua,
rocie o frote y deje actuar por al menos 10 minutos.

= Utilice amonio cuaternario al 5% de dilucion, siga las instrucciones de
cada proveedor para su dilucién en caso de ser mas concentrado.
Espere al menos 10 minutos para que actue.

= Utilice el peréxido de hidrogeno uso comercial al 3% deje actuar por
al menos 5 minutos.

v’ Para todo producto utilizado en limpieza de superficies y desinfeccion de
COVID-19 se debe consultar las indicaciones de uso ya que la concentracion
de los componentes activos puede variar de presentacion industrial al
doméstico y de marca en marca. (Secretaria de Trabajo y Seguridad Social, 2020)

Esponjas, cepillos y escobas deben ser de material no absorbente destinarse
nada mas que a las tareas para las cuales fueron disefiadas. De esa forma, se
optimiza la eficiencia de la limpieza, disminuyendo los riesgos de
contaminacion cruzada.

Los productos clorados son normalmente mas agresivos. Se recomiendan para
superficies dificiles de limpiar debido a la forma o tamafio (como los casilleros
perforados para almacenamiento y los recipientes para basura). Los clorados
también son alcalinos y, por ser corrosivos, no deben usarse en materiales de
facil corrosién (como el aluminio). Pese a ayudar en la ruptura quimica de las
suciedades, las sustancias cloradas son detergentes y no desinfectantes. 5
(OPS, 2020)
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4.5.5. Limpieza de lugares de trabajo administrativo

Es responsabilidad de cada trabajador realizar la desinfeccion de los elementos
de trabajo de uso frecuente. Diez medidas clave de prevencion de COVID-19 son:

2. Utiliza ios elementos de prateccida personal nece
=308 piva of proceso de mpiers y desinfeccidn del
puests y objeton de tabap. Alponds Of elles son:
guaties, pates y mascarits adecuades pars la protec
€50 00 1 MANOUCEKN e sluciOes Gesntectantes.

A, L ts mrancs ce Rorma a0eCUSES y CUmpiiendo
of pratocoio de vado de mancs.

3. Para iniciar ¢ proceso de impeza y desindeccidn,
« h:a o8 elerranion de Lo frecoene oo tadln
, lapicesss, teclides, mouse, celulares,
emwm Asirnsmo, las superficies de
F10 CONtACto Como mends, silas, Bunces de tadaj,
ofc., tambidn deberdn estar limpias antes de su
Gesinfeccdn. £ata fmpezs se debs hicer con un
pafy Empeo y himedo
No sacudas, ya Que esta accidn poede levartsr poivo
¥, bor tanto, suspender on of aire
agertes cortammantes.

Q. Ura vez prepacato of desindctacte (6o base 3
alcshol com concentrackda mayor al 70%) y efectua
€O o proceso On mguera, Oedes rewiz W Cesirfec-
cidn O superfices yo lurpas <on Is apiicacidn del
products desisfectante » travis del uso de sclado-
ead, toalas, patics de fdes & microtiba, sntre 0o,
Qque puedan parantizar la kmpieza 00 4 supericie

~

5. £5 importante que recuerdes 3iganas med das S seguricdad pana ) Bmpiesa y desifeccise
S Apaga ¢f diagonities bl y computadin, erine obaon, y desconncta cuskaune elements elicinco.

6.2 Lintpalo s ¢f 1o (no de papel) impregrads de desafectarte con bese 3 alcohol 81 70% y eipers usos 5 minulos.
No uies jabonts, ya que poedes Sadar ol equipo.

5.3 Tea curdads S0 1o apEca 1 S0IUcion desnlectante directamento sobee Les panrtalies de ion aqupon. Limpiale ¢on
cuidade, con wn pade suave (no de papel] |geramente himedo con la solucido y no dees gotas.

5.4, Evta que entre humedad en puerios y olres aberturas.
5.5, Dedes e1perar 2 Qoo K5 0Qupos &5060 50005 Pard volvrion 3 RICenc O Ui

5.8, Evalln, on 10 posble, miniesizar of usd del Colular y 31 saguienes uti a0 muyy fecupatoments, incsements s limpiezs
campliends con of pase 2 paso.

\

6. Desacta, en kos tarsureros augaacos pra estos 7. A $natzae, Lava tus mancs e acoeedo con e
rescducs, las foalias o pafos de masera inmediata V prooacolo estableckdo para este fin,
Gespuds del Srocesd G Seunteccdn. -

wa

PN
4
)\

S| 8. Evita af minimo ef usa compartids de equipos o
dinpesitivos  (oficings, computadores, Celules,
clemertos de escritiral. Si esto ocume, realia la
limgeesa y desmioccxda permaneetoments.

9. Procura mantener tu puestd de trabep despeds
0 PapRIS Y SLros O21R108 40 108 Gue 34 acurmule ol
almaceny.

poive, Usiiza eeganizadoces parns

S,

10. Exita conpumir alimentos en b porsto 60
bradejo. En Caso de usar algin recipiente pary
comer fruta © tomae Siguna bebida, este debe estar
debudamente Liesdo

ey
w

Fuente: (ARGOS, 2020)
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4.5.6. Métodos de limpieza

Todos los métodos de limpieza, incluso las espumas y tanques para remojo,
requieren un tiempo de contacto suficiente para soltar y suspender totalmente
la suciedad. Cuando se necesitan limpieza y desinfeccion, generalmente ello
incluye:

v Limpieza a seco: se usa una escoba o cepillo (o escobilla) de plastico para
barrer las particulas de alimento y suciedades de las superficies.

v Enjuague previo (répido): usa agua para remover pequefas particulas que
no fueron retiradas en la etapa de limpieza a seco, y prepara (moja) las
superficies para la aplicacion del producto de limpieza. Sin embargo, la
remocion cuidadosa de las particulas no es necesaria antes de la aplicacion
del producto de limpieza.

v Aplicacion de detergente (puede incluir restregado): los detergentes ayudan
a soltar la suciedad y las peliculas bacterianas, y las mantienen en solucién o
suspension.

v Enjuague posterior: se usa agua para retirar el producto de limpieza y soltar
la suciedad de las superficies de contacto. Ese proceso prepara las
superficies limpias para la desinfecciéon. Todo producto de limpieza debera
retirarse para que el agente desinfectante sea eficaz.

v Aplicacion de desinfectante: una vez limpias, las superficies de contacto con
alimentos deben ser desinfectadas para eliminar, o por lo menos disminuir,
las bacterias patogenas.

Los detergentes no actian inmediatamente, sino que necesitan determinado
tiempo para penetrar en la suciedad y soltarla de la superficie. Una forma de
simplificar ese proceso es dejar los utensilios y equipo inmersos en recipientes
adecuados (tanques o piletas). Muchas veces ese procedimiento reduce, de
modo significativo, la necesidad de restregado manual. Obviamente, las piezas
mayores del equipo y las instalaciones permanentes no pueden permanecer en
soluciones con detergente. Un método eficaz para aumentar el tiempo de
contacto en esas superficies es aplicar el detergente en forma de espuma o gel.
(OPS, 2020)
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4.5.7. Manipulacion del Equipo de proteccion personal
(EPP)

El EPP se define como todo equipo, aparato o dispositivo especialmente
proyectado y fabricado para preservar el cuerpo humano, en todo o en parte,
de riesgos especificos de accidentes del trabajo o enfermedades profesionales.

El EPP es una herramienta para limitar el riesgo de contagio en el personal.
(Gobierno de México, 2020)

Todo trabajador de las diferentes instituciones gubernamentales y los centros
de atencion al publico, deberéan poseer los insumos basicos de bioseguridad
(mascarilla, lentes o gafas de seguridad, alcohol en gel para manos y guantes
desechables a ser utilizados en condiciones especificas donde se deba incurrir
en el contacto con superficies y objetos con mayor riesgo de infeccion). Cada
uno de los trabajadores es responsable del uso adecuado de los mismos y la
vigilancia y seguimiento del uso y buenas précticas sanitarias sera llevado a
cabo por los encargados de cada empresa.

Para esta medida especifica de prevencion, se recomienda seguir de manera
rigurosa las siguientes recomendaciones:

v Garantizar que todo el personal que labora en la institucién o dentro de
atencion, utilice los EPP requerido segun su actividad laboral para prevenir la
transmision del virus segun lo previsto en la legislacion nacional.

v Colocar el EPP antes de entrar a su puesto de trabajo, el EPP desechable una
vez utilizado sera descartado utilizando las técnicas adecuadas.

v Descartar el EPP desechable, en los recipientes de residuos adecuados con
tapa de apertura con pedal, etiquetado con las advertencias precisas.

v Realizar lavado de manos con agua y jabon y/o desinfeccion con alcohol o
gel desinfectante después de retirar el EPP.

v Los EPP no desechables deberan ser lavados y desinfectados antes de ser
almacenados en un érea limpia y seca y recordar que son de uso personal.

v Se recomienda implementar el uso de careta, las cuales seran de estricto uso
personal. Es responsabilidad de cada trabajador limpiar la careta a diario y
cuantas veces sea necesario utilizando agua y jabon o solucion
desinfectante.

v La careta debe estar identificada por cada trabajador, con su nombre en una
zona que no disminuya la visibilidad.

(Secretaria de Trabajo y Seguridad Social, 2020)
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4.5.8. ;Como elegir una mascarila?

Algunos datos a tomar en cuenta al momento de elegir una mascarilla son los
siguientes.

Tipo de S - Periodos
. Representacion Observaciones
mascarilla de uso

No se ajustan fimemente a la cara
entrada de

. — y permiten la
Mascarilla : particulas. Su ppal. prop6sito es fdisfa
quirurgica mantener fluidos del estornudo o
de la tos de otra persona fuera del
alcance de tu boca o nariz.
N g 2 S S F
- Uso en ambiente concentrado de | |Personal oficina
] e contagios COVID 19. Brinda una y tienda: ¢/
Mascarilla PN efectiva, confortable e higiénica semana 1
N95 -3M i proteccion. Debe  permanecer Birconal
R limpia, sin  humedad para bodega: ¢/ 3
) mantener eficacia. !
\_ Y, \ma tener eficacia L dias 1 Y,
Proteccion anti-bacterial, anti- | |Personal oficina
. — flujos, anti-polvo y eficaz para y tienda: ¢/
Mascarilla | | L. filtrar el 95% del material de semana 1
KN95 suspension. Material de calidad, Personal
seguro, suave y comodo. Debe bodega: ¢/ 3
\_ P, \permanecer limpiaysin humedady dias 1 /
Mascarillas de material anti-fluido ;;r::;:l f;;iras
Mascarilla (polipropileno y poliéster). Estos e
lavable de tela deben ser lavados después de p——

cada uso de acuerdo con la
especificacion del fabricante.

bodega: hasta 3

e

3M con filtros

P4

Fuente: (ARGOS, 2020)

e ¥ )\ meses )
Pieza facial de media cara doble Perional de
Mascarilla fgltros, ofrece la posibilidad de bodggaporestar
: filtros remplazables para | | en area con alta
media cara

proteccién de material particulado
y en areas donde hay presencia de

\niveles de vapores organicos.

polucion. De 6
meses hasta 1

ano.
N
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4.5.9. Manejo de mascarillas

Una guia para el uso y retiro de las mascarillas se muestra a continuacion.

USO DE MASCARILLAS

O TAPABOCAS

Estas tienen como fin evitar el contacto con la mucosa nasal y oral de salpicaduras por fluidos como las
gotitas de saliva que pueden transmitir el COVID-19. Paso 2 paso para usar el tapabocas y mascarillas:

Antes de tocar la mascanils livate las ‘/ h ( Yr;;. hocka ariba fa parte supenkr 7\

@/ manos con sgua y jabdn, o haz limpieza ® Verifica que la mascarilla no tengs \ @/ donde se encuentra la tira de metal ‘

con ge! a base de alcohol, de acuerdo FASZRAUTAS O AgUjrOs. \ o fesorte. |

kcon 108 PrOtocolos ya CONOCidos. \ —\ 1)

4 | Asegirate de orientar hacis fuers el B / Ponlo scbee la cara, Pedlizca I tira de mea J Asegirate de poner bien las cintas \
@/ 1ad0 comecto de la mascaritls (i3do @/ o ¢l borde rigido de ka mascarilla para que @/ eisticas (en cabeza u oreias \

de color). k” amolde a la forma de tu nariz. dependiendo del modelo). /‘

/\/
\

|‘ 7 Recuerda que la mascandla debe

\ @ / cudes tanta boca como mariz.

Revisa que no Naya espacios entre fa

TR
@/‘ mascarilia y tu cara.

\

=

\
10 ) Evita tocar constantemente el tapabocas | [

mientras o usas, Si 1o haces, Wvate as
mancs antes y cespuds,

|

T ku rotices.

Haz una buens ubilizacion de la mascarnills,
No la lieves en ¢l cuello cuando no 1a estés
necestando, en este Caso es mejgr que te

¢cCOMO RETIRARLA?

Antes de quitarte la mascanila
asegirate de haber lavado blen
tus Manos con agua y jJabdn

HIGIENIZACION

Para retirarla, toma las cintas eldsticas de
detrds de las orejas (0 que ostin sobre ia
cabeza y cuelio), manteniendo la mascasil
dlejads de la cara y de la ropa para ro U
ia parte de delantera.

Si la
(4]

y libre ¢

ma
y ¢

J

/'_\
9 Tira la parte infenior de ka mascarilla
@/ opara que cutva boca y barbitla,
|
L S

Ten peeparaco un recipenie CoN agus
1ibia y un deterpente suave. Sumernge
¢l tapabocas en ests solucidn y déjalo
remojando al mencs 30 minutos.

Livalo a manc y con cukdado, Asegirate ]
y

de limpiar a peofundicad la parte frontal
Jos el del

0088
Luego enjulgalo con sbundante agua. J

) DISPOSICION :
DATO: La vica (itil G2 estos equipos de protaccion Gependen FINAL: Se deben dispones ko

de las condiciones de uso y de lo indicado en la ficha del

fabricante.

Fuente: (ARGOS, 2020)

elomentos como
Que s han Gefinico para este tipo de residuc.

Déjaio sacar dursate 24 horas y asegleate
de que no esté hdmedo cuando vayas a
wsarko de ruevo,

tapabocas, guanies y pafueios, en las canecas
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IV. Medidas de bioseguridad recomendadas

4.6. Medidas especificas

4.6.1. Limpieza de vehiculo

Se recomienda a los trabajadores que utilizan transporte propio, limpiar y
desinfectar las diferentes superficies y objetos mediante la técnica adecuada
con el uso de soluciones desinfectantes autorizadas:

v Seguros de puertas

¥ Manija y superficie de agarre de las puertas

v Volante, indicadores, interruptores del tablero

v Rejillas de aireas acondicionados

v’ Superficie del tablero

v’ Perillas de ajuste de asientos

v Portavasos

v Controles de direccién y de parabrisas

v Palanca de cambios de trasmision

v Asientos

v Alfombras de piso

v Extintores

v Botiquines de primeros auxilios

v Cinturones de seguridad

Para los trabajadores que utilicen medios transportes colectivos o publicos
adherirse a las medidas de bioseguridad recomendadas en este documento.
(Secretaria de Trabajo y Seguridad Social, 2020)

4.6.2. Entrada y salida a la vivienda

Para esta medida especifica de prevencion, se recomienda seguir de manera

rigurosa las siguientes recomendaciones:

v Realizar lavado de manos con agua y jabon y/o desinfeccién con alcohol o
gel desinfectante

v Colocar el EPP requerido

v’ Retirar los zapatos y realizar limpieza y desinfeccién en toda su superficie

v Retirar todos los objetos personales (celular, lentes, llaves, dinero) y realizar
limpieza y desinfeccion

v’ Retirar, desinfestar y desechar o guardar los EPP utilizando las técnicas
adecuadas. En el caso de desechar EPP como mascarillas o guantes, deben
de seguirse las técnicas adecuadas. En el caso de guardar la mascarilla para
ser reutilizada, debe de seguirse un estricto protocolo de seguridad

v Desvestir y colocar la ropa en un cesto con tapa para su lavado y
desinfeccion

v Ingresar descalzo y sin ropa y dirigirse directamente a realizar una limpieza y
desinfeccion corporal. Es importante que la higiene corporal, incluya el pelo

v Evitar el contacto con cualquier persona antes de que no esté garantizado
que su cuerpo esta limpio y desinfectado -

(Secretaria de Trabajo y Seguridad Social, 2020)
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IV. Medidas de bioseguridad recomendadas
4.6. Medidas especificas

4.6.3. Manejo de ropa y articulos personales

Para evitar la propagacion de COVID-19 se recomienda seguir los siguientes
procedimientos.

ENEL TRABAJO:
\ N R
4. A finalizae la goenada haz ¢ cambio ée ropa,
1. Es posible que en tu instalacion se L2 que te retires debe ser guardada en una bolsa 6. Livate bien las manos antes y después de!
p [ de desink de ropa pléstica para que sea lavada en casa, 12 debes cambio de ropa, con el peocedimiento que
05 Cespongan espacios en la entrada para ¢l guardar por el revés y ro dedes sacudirla. En ese hemes compartido.
cambio de esta, PIOCUTA USAr P i respiratoria y By
> para los 005, 4

2 D

~
2. Para mayor proteccion, te recomendamos el
SHGh edhes JHCIE O faps ¥ Sl 5. En la medida de lo posible, as botas o 7.5i tienes of cabello largs, mantenlo recogido.

miximo encajes o pliegues en las prendas, asl calzado ceden quedar en el kugar de trabajo,
como el uso de accesonos (relojes, anillos,
pulseras y cadenas).

3. Usa camisas manga larga. Esto mejora la
proteccion ce ks brazos, una de Las partes del
Ccuerpo mds propensa al contacto.

7

~

J

1. Define un &rea de preparacitn para la desinfeccién
antes de ingresar 8 u casa. Puedes dride el dres @0
dos: una como 2008 de desinfeccion y olra comd 2008
limpia 0 segura.

5. Desinfecta otras superficies con las que has
estado en contacto en el hogar, come: manijas,

potrtas, pasamancs, etc.

» &

7. Antes de entrar en contacto con tu familia,
procura quitarte I3 r0pa y disponeria en una
bolsa, puede ser en la que trafas con 13 ropa
del trabajo si es que usas prendas diferentes.

2. En esa drea dedes tener todo o
RCESIN0 0 COMO Minima: SoluCInes
desinfectantes, pafiuelos o toallas
PP i b

Iavables, basurero o bolsss,

¢

3. Lo primero que dedes hacer es Lugo dieigete 2l baho y toma una ducha,
desinfectar tus mancs,
- -~
- 6. Postericemente, retira 1odos ks objelos personsles y
. . clementos que llevas contigo: celular, bolso o maletin,
4. Luego, procece con a desinfecciéa do 5. Retira ¢! 1apabocas y déjalo en uns comea, llaves, etc, (recuerda siempre cargar lo minimo
kos 23patos, incluyendo la suefa, y si es bolsa para residuos. necesario). Déaios en una superficie o recipiente y haz una
pasible déjakos fuera de fa casa, 5i no, fienpiezs con aicohol (70%).
éntrales y ponlos deatro de und bolsa,
Fuente: (ARGOS, 2020)
15
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IV. Obligaciones de los colaboradores

5.1. Entrada y salida de la ferreteria

5.1.1. Colaboradores

1. Si presenta sintomas, no ingrese a las instalaciones, avise a RR.HH. y siga las
medidas presentadas en la seccién 7.2.1.

2. Bvitar la aglomeracion o ingreso masivo de los colaboradores para
garantizar el distanciamiento entre personas.

3. Portar mascarilla al ingresar.

4. Tomarse la temperatura y dejar los valores registrados. (Nota: si la
temperatura es mayor que 37.5°C, realizar 2da toma en 15 min. Si vuelve a
presentar la temperatura alta, iniciar protocolo).

5. Desinfectarse las suelas de los zapatos.

6. Lavarse las manos si entra por la puerta principal y después de utilizar el
marcador de asistencias desinfectarse las manos con gel.

7. Contestar con sinceridad a las preguntas que se le realicen cada mafana.
(Anexo 1)

5.1.2. Clientes y proveedores
8. Todos los clientes deben esperar en la zona designada.

9. Un cliente podra ingresar a la ferreteria s6lo cuando un asesor de ventas (o
persona a quien busca) esté disponible.

10.El ingreso seréa por orden de llegada y la preferencia para la 3ra edad sera
de 7:30 — 9:30 AM.

11.Deben portar mascarilla, hacer lavado de manos, desinfeccién de suelas de
zapato y tomarse la temperatura.

12.Personas provenientes de otras ciudades deben llenar la encuesta del
Anexo 2 antes de entrar a las instalaciones.

13.Proveedores pueden entrar hasta haber confirmado que tienen cita.

an
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V. Obligaciones de los colaboradores
5.1. Entrada y salida de la ferreteria

5.1.3. Personal para la entrada de clientes

14.La persona encargada de estar en la entrada debe estar atento para dejar
entrar a un cliente. Asimismo que estén guardando la distancia correcta en
la zona de espera.

15.Se debe explicar a los clientes como utilizar el sistema de lavado de manos
y el tapete para desinfectar la suela de zapatos si no saben como, y deben
ser utilizados sélo y hasta que ya se vaya a ingresar a la ferreteria.

16.Se debe tomar la temperatura en la frente, con mucho cuidado de no
apuntar a los ojos y no tener contacto fisico (procurar tomar en lugar
techado).

17.Si la temperatura es mayor que 37.5°C, realizar 2da toma en 15 min. Si
vuelve a presentar la temperatura alta, iniciar protocolo.

18.De ser necesario, la persona encargada de estar en la entrada puede
atender a un cliente, y su responsabilidad pasa a uno de los guardias.

19.Si un cliente/proveedor/colaborador ingresa un producto, bolsa, etc., debe

desinfectarlo antes de ingresar a la ferreteria (aplica para las persona que
venden comida).*

5.2. Permanencia en la ferreteria
5.2.1. Caja

20. NO saludar con la mano, codo, con abrazo o beso a nadie.*

21.Si observa que los clientes no respetan el distanciamiento pedirles que por
favor lo hagan.

22. Limpiar y desinfectar la superficie constantemente, asi como el ordenador y
teclado (seguir recomendaciones presentadas en seccién 4.5.5.)

23. Desinfectarse las manos después de atender a cada cliente.

24.Si se acerca un cliente/colaborador/proveedor y no porta su mascarilla o lo
hace de forma incorrecta, pedirle que por favor se la coloque bien.

25.No es necesario que utilice lentes/careta, a menos de que un colaborador
esté en su zona de trabajo.

26.Es prohibido consumir alimentos en cualquier lugar que no sea el
designado para ese fin.*
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V. Obligaciones de los colaboradores
5.2. Permanencia en la ferreteria

5.2.2. Area de tienda

27.NO saludar con la mano, codo, con abrazo o beso a nadie.*

28.Definir encargados para limpiar y desinfectar ordenadores, teclados vy
mouse minimo una vez al dia.

29.Una vez que termine de atender a un cliente, avisar a la persona encargada
de estar en la entrada para hacer pasar a otro cliente.

30.Si hay muchos clientes (5) esperando para entrar no puede tomarse su
espacio de merienda en ese momento.

31.Lavarse las manos o utilizar gel desinfectante constantemente, personal de
despacho también.

32.Es obligatorio utilizar en todo momento la mascarilla y careta, personal para
la entrada de clientes también.*

33.Se debe estar pendiente de que el cliente porte su mascarilla en todo
momento y de forma correcta, de observar lo contrario, pedirle que por
favor se la coloque bien.

34.Asimismo, se debe estar pendiente de que guarden distancia y de si
presentan algunos sintomas (de ser asi informar a RR.HH.).

35.Es prohibido consumir alimentos en cualquier lugar que no sea el
designado para ese fin.*

5.2.3. Area administrativa

36.NO saludar con la mano, codo, con abrazo o beso a nadie.*

37.Es obligatorio utilizar mascarilla en todo momento y lentes cuando entre
alguien a la oficina; procurar estar a una distancia minimo 1.5 m.

38.De ser posible, utilizar ventilacion natural. Si se utiliza aire acondicionado,
hacer recambio de filtros constantemente.

39. Limpiar y desinfectar su lugar de trabajo, superficies y objetos a utilizar o
utilizados (teclado, mouse, teléfono, mesa de trabajo, utensilios, etc.)

diariamente (seguir recomendaciones presentadas en seccion 4.5.5.).

40.Si se acerca un cliente/colaborador/proveedor y no porta su mascarilla o lo
hace de forma incorrecta, pedirle que por favor se la coloque bien.

41.Es prohibido consumir alimentos en cualquier lugar que no sea el **
designado para ese fin.*
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V. Obligaciones de los colaboradores
5.2. Permanencia en la ferreteria

5.2.4. Area de bodega y descarga de materiales
42.NO saludar con la mano, codo, con abrazo o beso a nadie.*

43. Definir encargados para limpiar y desinfectar ordenadores, teclados y
mouse minimo una vez al dia.

44, Lavarse las manos o utilizar gel desinfectante constantemente.

45.Es obligatorio utilizar en todo momento la mascarilla, al atender a un
cliente o proveedor debe utilizar también lentes/careta.*

46.Se debe procurar establecer dias y horarios para los proveedores para evitar
la aglomeracion y mantener el distanciamiento entre personas.

47.Se debe garantizar que el proveedor cumplié con todo el protocolo de
ingreso antes de ingresar al area de descarga.

48.Es prohibido consumir alimentos en cualquier lugar que no sea el
designado para ese fin y uno a la vez si comeré en la ferreteria.*

49. Solicitar a los proveedores que esperen dentro de la unidad de transporte o
en zona de espera. Si es necesario que ellos descarguen producto, exigir
que porten su mascarilla en todo momento.

50.Se debe evitar que los proveedores coman en el mismo lugar que los
colaboradores.

51. Desinfectar correctamente el producto/material antes de ingresarlo a las
bodegas (materiales metalicos con amonio cuaternario).

52.Desinfectar las llantas de las unidades de transporte de los proveedores
antes de que ingresen al drea de descarga.

53.Desinfectar las facturas y documentos entregados por los proveedores o
dejarlos en una zona designada para ellos.

54. Evitar el contacto de manos con la cara, de ser necesario (p. ej. limpieza de
sudor) realizar lavado de manos previo al contacto con la cara y posterior al

mismo.

55.Si para descargar material se lo debe colocar en el hombro, primero
ponerse una toalla/trapo y desecharla al finalizar.
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V. Obligaciones de los colaboradores
5.2. Permanencia en la ferreteria

5.2.5. Instalaciones sanitarias

56.De manera obligatoria deben lavarse las manos con agua y jabon al salir, asi
como portar su mascarilla en todo momento.

57.Siempre cierre la tapa del inodoro antes de bajar la palanca.

58.El personal de limpieza debera desinfectar las superficies de mayor
contacto al menos 3 veces al dia.

59.Mantener las ventanas abiertas para garantizar ventilacion natural.

5.2.6. Comedor
60. NO saludar con la mano, codo, con abrazo o beso a nadie.*

61.Respetar los turnos de merienda y almuerzo para evitar aglomeraciones de
personas.

62. Respetar el distanciamiento y no comer de frente con otra persona.
63. Procurar utilizar ventilacion natural y mantener las ventanas abiertas.
64. Lavarse las manos antes de entrar y al salir.

65.El espacio del comedor (mesa y silla) que utilizé para comer debe
desinfectarse antes de salir.

66. Dispensadores de agua, microondas y cafeteras deberan permanecer
limpias y ser desinfectadas después de cada uso.

67.El personal de limpieza debera desinfectar las superficies de mayor
contacto al menos 3 veces al dia.

5.3. Equipo de proteccién personal (EPP)

68.Realizar lavado de manos con agua y jabén y/o desinfeccion con gel
desinfectante al colocar y después de retirar el EPP.

69.Es responsabilidad de cada colaborador mantener desinfectado su EPP y
hacer uso correcto del mismo.

70. Esta prohibido prestar EPP y por eso deberé estar rotulado.

71.Seguir las recomendaciones presentadas en las secciones 4.5.7. y 4.5.9.
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V. Obligaciones de los colaboradores

5.4. Operaciones de unidades de transporte
Para todos los motoristas (camiones, motocargas, motocicleta):
72.Lavarse las manos antes y después de operar la unidad de transporte.

73.Durante los recorridos, en la medida que sea posible las ventanas tienen
que estar abiertas para que ventile de manera natural.

74.Realizar desinfeccion de los vehiculos antes de ser utilizado y cuando
termine su turno o vaya a ser operado por otra persona. Se debe hacer
mayor énfasis en las superficies de mayor contacto como timén, manijas,
botones de ventanas, barras de cambios, pedales y desinfeccion de llantas.

75.Al momento de descargar el producto/material se debe respetar el
distanciamiento y hacerlo ain mas si la persona a la que se le esta
entregando no porta mascarilla.

76.Desde que sale de la ferreteria hasta que llega debe portar su EPP
correctamente.*

77.Evitar el contacto de manos con la cara, de ser necesario (p. ej. limpieza de

sudor) realizar lavado de manos previo al contacto con la cara y posterior al
mismo.

5.5. Manejo de proveedores

78.Se debe evitar en la medida de lo posible el reunirse con proveedores
provenientes de otras ciudades. Si es realmente necesario, se debe contar
con la autorizacién de la gerencia o subgerencia primero.

79. Cumplir con el protocolo de entrada de la seccion 5.1.1.

80.Haber llenado la encuesta del Anexo 2 antes de ingresar a las instalaciones.

81.Desinfectar la zona con la que tuvo contacto el proveedor.
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V. Obligaciones de los colaboradores

5.6. Personal de limpieza
82.NO saludar con la mano, codo, con abrazo o beso a nadie.*
83.Es obligatorio utilizar en todo momento la mascarilla y lentes/careta.*

84.Asegurarse que los detergentes y desinfectantes estén almacenados en
areas limpias, secas, ventiladas y protegidas de la luz.

85. Verificar que no estén vencidos y/o mezclados con otros productos.

86.Deberd realizar una limpieza y desinfeccion de superficies de mayor
contacto minimo dos veces al dia. Superficies de mayor contacto:

Vitrinas Comedor

Llavines Dispensador de agua
Interruptores de luz Microondas

Banos Marcador de asistencia

87.Los productos se deben rociar con un desinfectante una vez al dia y los
sabados limpiar y desinfectar de una manera mas extensa.

88. Se debe verificar que haya gel desinfectante alrededor de toda la tienda y
en las oficinas, asi como jabon y papel toalla en la entrada de la ferreteria.

89. Cumplir con el Programa de Limpieza y Desinfeccion proporcionado por la
empresa en Anexo 3.

90.Las técnicas de limpieza y desinfeccion que deben seguirse son las
presentadas en la seccion 4.5.4 y 4.5.6.

91.El orden es importante:

/~ umPIARY |\ /7, APUCARJABON\ 4 ENJUAGAR N DESINFECTAR

PREENJUAGAR :
Desde arriba Arriba Desde arriba Desde arriba
1, Paredex /1. Paredes 1 Paredes\ . 1; Paredes\ "
2. Pisos Abajo || Desdeabajo " oo o | | 2. pisos Abajo | | 5 pisos Abajo

QEquipamiento J \ 3. Equipamiento/ QEquipamiento / QEquipamiento /

J
(=1}
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V. Obligaciones de los colaboradores

5.7. Personal de seguridad

92.NO saludar con la mano, codo, con abrazo o beso a nadie.*

93. Comunicar al personal encargado de estar en la entrada si los clientes en
zona de espera no estan respetando las medidas de bioseguridad y

distanciamiento.

94.Comunicar a RRHH. si observa que en bodega/area de descarga no se
estan respetando las medidas de bioseguridad exigidas por la empresa.

95. Es obligatorio utilizar en todo momento la mascarilla y lentes.*

96.Tomar la responsabilidad de la persona encargada de estar en la entrada
cuando le sea solicitado (ver seccion 1.5.3.).

5.8. Otras obligaciones

97.Se debe cumplir con el Programa de Limpieza y Desinfeccion que se
muestra en Anexo 3.

98. Portar la mascarilla dentro y fuera de la ferreteria (excepto en casa).*

99. Si presenta sintomas y avisa a RR.HH. de que no asistira a la ferreteria, debe
presentar evidencia.

100.Evitar en la medida de lo posible que el personal visite 4reas de la
ferreteria que no sean las de él/ella.

101.Toser o estornudar cubriéndose la nariz y la boca con el dngulo interno del
codo flexionado.

102.Cumplir en la medida de lo posible con todas las medidas de bioseguridad
generales y especificas recomendadas.

103.Antes y después de hacer uso del casillero o “locker”, realizar lavado de
manos o bien, uso de gel desinfectante y no comer en esta area.

104.Se recomienda que las herramientas manuales sean en lo posible de uso
personal y deben mantenerse desinfectadas.

105.Después de haber visitado cualquier lugar pablico durante su jornada

laboral (en especial clinicas, centros de salud, supermercados y bancos), no
puede regresar a la ferreteria sin antes haberse bafiado y desinfectado.*
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VI. Prohibiciones

106.0cultar a la empresa informacién importante como el: tener sintomas de
COVID-19, haber estado en contacto con un caso sospechoso, saber de un
colaborador que tiene sintomas o estuvo en contacto con un caso
sospechoso.

107.Consumir alimentos en cualquier zona de la ferreteria que no sea el
comedor.

108.Realizar intercambio de alimentos y/o utensilios con los demas.

109.Tomarse el tiempo de merienda mientras hayan 5 o mas clientes
esperando para ser atendidos.

110.Que mas de una persona de la misma area esté tomando su tiempo de
merienda al mismo tiempo.

111.Saludar a cualquier persona con la mano, codo, abrazo o beso.

112.Ingresar a la ferreteria paquetes, bolsas, o cualquier objeto sin antes ser
desinfectados. Aplica para las personas que venden comida.

113.Comprar alimentos a un colaborador o persona externa y consumirlos
dentro de su horario laborar; SOLO puede consumirlos en su horario de

merienda/almuerzo o al salir de las instalaciones de la ferreteria.

114.Que asesores de venta estén haciendo otra cosa (que no sea atender)
mientras hayan clientes esperando para ser atendidos.

115.Dejar entrar a las instalaciones a proveedores provenientes de otras
ciudades sin autorizacion de la gerencia o subgerencia.

116.Exponer a un colaborador que sea caso sospechoso o confirmado.

28
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IVII. Protocolo ante un caso sospechoso
o confirmado de COVID-19

7.1. Situaciones que pueden presentarse

Situaciones que

pueden presentarse

Al ingresar a la
ferreteria una persona
presenta sintomas o
responde afirmativo al
cuestionario para
control de salud.

Si se da cuenta que
algin cliente/proveedor
que visite |a ferreterfa
es caso sospechoso o
confirmado de COVID-
19.

Si uno o varios
empleados llama a la
ferreteria para reportar
que tiene sintomas o un
familiar cercano tiene
sintomas o ha sido
confirmado con COVID-
19.

Durante la jornada una

persona presenta
sintoma.

Pagina 222 de 263



VII. Protocolo ante un caso sospechoso o
confirmado de COVID-19

7.2. ;Qué hacer ante un caso sospechoso o confirmado?

7.2. 1. Medidas frente a un colaborador

117.Si fue detectado al ingreso, no se debe dejar entrar al colaborador a la
ferreteria y se debe avisar a RRHH. Si el colaborador no cuenta con
transporte hacia su casa, se de debe proveer.

118.El colaborador debe realizarse la prueba y si resulta negativo para COVID-
19, podra retomar sus labores, pero antes de su reintegro debera entregar
una constancia médica.

119.Si se le proporciona el transporte al colaborador, éste debe ser
desinfectado correctamente y la persona que lo llevd debe entrar en
cuarentena hasta conocer resultado de la prueba o que pasen 14 dias.

120.Si el colaborador presenta sintomas de alarma como dificultad para
respirar o fiebre muy alta (mayor a 39°C), solicitar al 911 una ambulancia
para su traslado.

121.Se mantendra una comunicacion entre RRHH. con la persona
sospechosa/confirmada o con su contacto.

122.Se debera elaborar un registro de los Gltimos contactos y movimientos del
colaborador dentro de la ferreteria. (Anexo 4)

123.En caso de que el colaborador sea confirmado con COVID-19 los
colaboradores con los que tuvo contacto estrecho deben ser aislados y se
tendran que realizar la prueba.

124.No se debe exponer al colaborador, se debe brindar trato humanizado y
mantener la confidencialidad.

125.Las éreas de la ferreteria donde haya estado el empleado por las ultimas
72 horas deberéan ser cerradas temporalmente para ser desinfectadas con
amonio cuaternario de cuarta o quinta generacion. (Anexo 4)

126.Se deberd contar con el EPP adecuado al momento de realizar la
desinfeccion.

127.Después de la desinfeccion se podrén retomar las actividades laborales
dentro de las areas en las que estuvo el caso confirmado.
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VII. Protocolo ante un caso sospechoso o confirmado de COVID-19
7.2. ;Qué hacer ante un caso sospechoso o confirmado?

7.2.2. Medidas frente a un cliente/proveedor

128.Si al momento de realizar la toma de temperatura el cliente presenta fiebre
(37.5°C 0 mas) no podra ingresar a la ferreteria y se debe dejar registrado el
valor.

129.Si el cliente durante su compra presenta sintomas de alarma como
dificultad para respirar, solicitar al 911 una ambulancia para su traslado.

130.Se deberd elaborar un registro de los colaboradores con los que tuvo
contacto el cliente y las dreas que visitd. (Anexo 4)

131.Se mantendra una comunicacion entre RRHH. con la persona
sospechosa/confirmada o con su contacto.

132.En caso de que el cliente sea confirmado de COVID-19, los colaboradores
con los que tuvo contacto estrecho deben ser aislados y se tendran que
realizar la prueba.

133.No se debe exponer al colaborador, se debe brindar trato humanizado y
mantener la confidencialidad.

134En caso de que el colaborador sea confirmado con COVID-19 los
colaboradores con los que tuvo contacto estrecho deben ser aislados y se
tendran que realizar la prueba.

135.Las areas de la ferreteria donde haya estado el empleado por las Gltimas
72 horas deberédn ser cerradas temporalmente para ser desinfectadas con

amonio cuaternario de cuarta o quinta generacion. (Anexo 4)

136.Se deberd contar con el EPP adecuado al momento de realizar la
desinfeccion.

137.Después de la desinfeccion se podran retomar las actividades laborales
dentro de las areas en las que estuvo el caso confirmado.
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IVIII. Faltas y sanciones

138.No cumplir con las obligaciones presentadas en la seccion V seré una falta
leve.

139.No cumplir con las obligaciones que cuentan con un (*) serd una falta
grave, asi como firmar 2 veces en el formato de supervisiones.

140.No cumplir con el protocolo ante casos sospechosos o confirmados de
COVID-19 sera una falta grave.

141.Realizar una actividad que esté mencionada en la seccion VI
(Prohibiciones) sera una falta grave.

142.Reincidir con una falta leve serd una falta grave.
143.Con una falta leve se le hard un llamado de atencion por escrito.

144.Con una falta grave se le hard un memorandum.

IIV. Otras consideraciones

Aparte de las suspensiones que nos habilita las leyes del trabajo, también se
podran dar por las siguientes razones: haber visitado otra ciudad (en especial
las de alto riesgo de contagio) sin informar a RRHH. o haber estado
conscientemente en contacto con un caso sospechoso o confirmado de
COVID-19.

Tomar en cuenta que se estardn realizando supervisiones aleatorias por
personal designado para monitorear que se estén cumpliendo todas las
medidas de bioseguridad exigidas en este Plan de Contingencias dentro de las
instalaciones de la ferreteria. (Anexo 6)

Diagramas de flujo de funciones cruzadas, en los cuales se puede ver los pasos

y secuencia a seguir en caso de presentarse un colaborador como caso
sospechoso o confirmado de COVID-19 se pueden ver en Anexo 5.
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Anexo 1. Cuestionario para control de

IXI. Anexos

empleados

(Teanctenia )
EL CARMEN
s

CUESTIONARIO PARA CONTROL DE SALUD DE
EMPLEADOS PARA PREVENCION DE COVID - 19

5 $25CO

-
NOMBRE EMPLEADO: ]
-
ROGAMOS LA MAYOR OBJETIVIDAD EN SUS RESPUESTAS Sl NO
p
¢ESTA TOMANDO LAS MEDIDAS DE PREVENCION DEL COVID-19? ]
\
-
EN LOS ULTIMOS 15 DIAS HA TENIDO CONTACTO CON UNA PERSONA
EXTERNA A SIGUATEPEQUE
[ MARQUE CON UNA X SI HA SENTIDO ALGUNO DE LOS SIGUIENTES SINTOMAS: ]
TOS SECA DOLOR DE DOLORES MF‘I\EY:,R: A DECAIMIENTO D'FIPCAURL:AD
CABEZA MUSCULARES 3g° O CANSANCIO RESPIRAR

SI PRESENTARA ALGUNO DE ESTOS SINTOMAS ¢ QUE PROCEDIMIENTO SEGUIRIA?

ME QUEDARIA NOTIFICARIA ME NO“TECF(; A ACUDO AL HOSPITAL
CALLADO AL911 AUTOMEDICARIA INMEDIATO MAS CERCANO
' aa N
FECHA: ][ AREA EN QUE SE DESEMPERA:
\ =
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Anexo 2. Encuesta de clientes/proveedores que
provienen de otras ciudades

PLAN DE CONTINGENCIAS ANTE EL COVID-19

FECHA TIENDA

EL CARMEN

1. ;De qué ciudad viene?

2. Direccion y nimero telefonico

3. De ser proveedor, jcon quién tiene cita?

4. ;Ha estado en contacto con un caso sospechoso y/o confirmado de COVID-19 en los dltimos 14 dias?

5. ;Presenta sintomas de COVID-19? (tos seca, dificultad para respirar, malestar en general)

6. Temperatura registrada 7. Hora de llegada 8. Hora de salida

9. ;Cumplié con el protocolo de entrada?

Persona que llené encuesta Firma
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Anexo 3. Programa de Limpieza y Desinfeccion

PROGRAMA DE LIMPIEZA Y DESINFECCION

SECUENCIA DE ACTIVIDADES EN TIENDA

Secuencia Area/Superficie/Equipo

1 Sillas

2 Bafos

3 Vitrinas

4 Equipo de tienda

5 Zonas de contacto frecuente
6 Comedor

7 Pisos de tienda y oficina

8 Productos de tienda

9 Bafios

10 Vitrinas

1 Comedor

12 Zonas de contacto frecuente
13 Sillas

14 Equipo de tienda

15 Pisos de tienda y oficina

16 Bafos
17 Comedor
18 Fumigacién

(FERRETERIA )
EL CARMEN
SEELL LS

Responsable
PERSONAL DE LIMPIEZA

PERSONAL DE LUMPIEZA
PERSON. LUIMPIEZA/VENTAS
PERSONAL DE VENTAS
PERSONAL DE UMPIEZA
PERSONAL DE UMPIEZA
PERSONAL DE LIMPIEZA
PERSON. UMPIEZA/VENTAS
PERSONAL DE UMPIEZA
PERSON. UMPIEZA/VENTAS
PERSONAL DE UMPIEZA
PERSONAL DE UMPIEZA
PERSONAL DE UMPIEZA
PERSONAL DE VENTAS
PERSONAL DE UMPIEZA
PERSONAL DE UMPIEZA
PERSONAL DE LIMPIEZA
PERSONAL DE UMPIEZA
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Anexo 3. Programa de Limpieza y Desinfeccion

PROGRAMA DE LIMPIEZA Y DESINFECCION

CHECKLIST DE ACTIVIDADES EN TIENDA

FECHA

Area/Superficie/Equipo Hora inicio  Hora fin

Sillas (1)

Banos (1)

Vitrinas (1)

Equipo de tienda (1)

Zonas de contacto frecuente (1)
Comedor

Pisos de tienda y oficinas (1)
Productos de tienda

Banos (2)

Vitrinas (2)

Comedor (2)

Zonas de contacto frecuente (2)
Sillas (2)

Equipo de tienda (2)

Pisos de tienda y oficinas (2)
Banos (3)

Comedor (3)

Fumigacion

;Hay gel desinfectante en los dispensadores de tienda?

TIENDA

(FERRETEALA )
EL CARMEN
L__EsT. 1997

Observaciones
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Anexo 3. Programa de Limpieza y Desinfeccion

EL CARMEN

PROGRAMA DE LIMPIEZA Y DESINFECCION

Secuencia Area/Superficie/Equipo Responsable
1 Sillas PERSONAL DE BODEGA
2 Escritorios y mesones PERSONAL DE BODEGA
3 Bafio PERSONAL DE LIMPIEZA
4 Piso PERSONAL DE BODEGA
5 Productos de bodega #1Y #2 PERSON. BODEGA, #3 PERSON. LIMPIEZA
6 Escritorios y mesones PERSONAL DE BODEGA
7 Bafio PERSONAL DE LIMPIEZA
8 Fumigacion PERSONAL DE LIMPIEZA

PROGRAMA DE LIMPIEZA Y DESINFECCION (TERRETERIA )
EL CARMEN
s

FECHA TIENDA

Area/Superficie/Equipo Hora inicio Hora fin Realizé Obsenvaciones
Sillas

Escritorios y mesones (1)

Bario (1)

Piso

Productos de bodega

Escritorios y mesones (2)

Bario (2)

Fumigacion

;Hay gel desinfectante en los dispensadores de bodega? sl NO
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Anexo 4. Formulario zonas/personas que
tuvieron contacto con caso confirmado de
COVID-19 en las ultimas 72 hrs

PLAN DE CONTINGENCIAS ANTE EL COVID-19 (Tennerenin )
. EL CARMEN
FORMULARIO ZONAS/PERSONAS QUE TUVIERON CONTACTO CON CASO CONFIRMADO EN LAS ULTIMAS 72 HRS [ CEERRNEEEa

FECHA TIENDA

*Liste las personas con las que tuvo contacto estrecho &l caso confirmade de COVID-19

1. 7.
2 8.
3. 9:
4. 10.
5. 11.
6. 12.

*Liste las zonas &n las que tuve comacto directo &l caso confirmado de COVID-19
1.

i L R

*Comentarios adicionzles

Persona que Bend formulario Firma
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Anexo 5. Diagrama de flujo de funciones
cruzadas 1

DIAGRAMA DE FLUJO DE FUNCIONES CRUZADAS DEL PROCESO A
REALIZAR ANTE UN CASO SOSPECHOSO DE COVID-19 - A

PROCESO CON COLABORADORES
COLABORADOR SOSPECHOSO DEPARTAMENTO DE RR.HH.

Colaborador presenta
sintomas de COVID-19 fuera
de las instalaciones

Verificar si presenta

;Fue detectado al 0
sintomas de alarma

ingreso?

Si r
Notificar a RRHH.
No /

;Presenta sintomas de
alarma?

¢De alguna manera
avisé a RRHH?

Uamar a emergencias

{ A
nviar memorandum a
Recibe y firma memorandum j« { caso sospechoso por

;Cuenta colaborador
on transporte propioZ.

Regresarse a su vivienda |« St

Pagina 1 de 3 41
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Anexo 5. Diagrama de flujo de funciones
cruzadas 1

DIAGRAMA DE FLUJO DE FUNCIONES CRUZADAS DEL PROCESO A
REALIZAR ANTE UN CASO SOSPECHOSO DE COVID-19 - A

PROCESO CON COLABORADORES
COLABORADOR SOSPECHOSO DEPARTAMENTO DE RR.HH.
Viene de Viene de Viene de
pagina 1 pagina 1 pagina 1

O+ OO

Realizarse prueba de
COVID-19

Designar a alguien para que
lleve al colaborador
sospechoso a su vivienda

>

Ira
pagina 3,

Diagrama de flujo de
funciones cruzadas del
»| | proceso a realizar ante
un caso confirmado de

COvID-19

iPrueba resulté
positiva?

4l

No

#Autoriza a colabora
a regresar a sus labores
diarias?

Enviar evidencia de result%\
o negativo a RR.HH, /

Regresar a labores diarias
Esperar |,

instrucciones |/

-
Fin

A 4

w
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Anexo 5. Diagrama de flujo de funciones
cruzadas 1

DIAGRAMA DE FLUJO DE FUNCIONES CRUZADAS DEL PROCESO A
REALIZAR ANTE UN CASO SOSPECHOSO DE COVID-19 - A

PROCESO CON COLABORADORES
COLABORADOR AUXILIAR

Viene de
pagina 2

4
Transportar a caso
sospechoso a su

4

Hacer limpieza y
desinfeccion del vehiculo
utilizado para transportar

caso sospechoso

Esperar

resultado de
prueba de caso
sospechoso

;Prueba de caso
sospechoso resulto

positiva?

No
v

Ira
agina
Retomar labores dianas
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Anexo 5. Diagrama de flujo de funciones
cruzadas 2

DIAGRAMA DE FLUJO DE FUNCIONES CRUZADAS DEL PROCESO A
REALIZAR ANTE UN CASO CONFIRMADO DE COVID-19

PROCESO CON COLABORADORES
COLABORADOR CONFIRMADO DEPARTAMENTO DE RR.HH.

Colaborador resulté positivo

de COVID-19

A
Enviar evidencia de’\ &3
resultado a RRHH/ kil
3

Verificar evidencia

(Encuentra alguna
anomalia?

No

Uenar formulario “Zonas y
personas que tuvieron
contacto estrecho con caso
confirmado en las ditimas 72
horas”

Enviar formulario a P.E.

Viene de
pagina 2 ﬁ

Hacer comunicado a
colaboradores: son casos
sospechosos

I

Diagrama de flujo de
funciones cruzadas del
proceso a realizar ante
un caso sospechoso de

COVID-19

Pagina 1de 2
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Anexo 5. Diagrama de flujo de funciones
cruzadas 2

DIAGRAMA DE FLUJO DE FUNCIONES CRUZADAS DEL PROCESO A
REALIZAR ANTE UN CASO CONFIRMADO DE COVID-19

PROCESO CON COLABORADORES
DEPARTAMENTO DE P.E. PERSONAL DE LIMPIEZA

(Encuentra alguna
anomalia?

A

Ordenar clausurar zonas
posiblemente contaminadas

Limpiar y desinfectar zonas
solicitadas

A

Ira
agina

v

Dar orden a personal de
limpieza de iniciar limpieza y
desinfeccion de las zonas en

las que estuvo caso
confirmado

;Se desinfecté todo
correctamente?

Verificar que todo esté
preparado para
reanudar operaciones

Reanudar operaciones —l

Pagina 2 de 2

otificar a P.E. que la limpieza
y desinfeccion finalizo
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Anexo 5. Diagrama de flujo de funciones

cruzadas 3

DIAGRAMA DE FLUJO DE FUNCIONES CRUZADAS DEL PROCESO A
REALIZAR ANTE UN CASO SOSPECHOSO DE COVID-19 - B

PROCESO CON COLABORADORES

COLABORADOR SOSPECHOSO

Colaborador presenta
sintomas de COVID-19 dentro
de las instalaciones

DEPARTAMENTO DE RR.HH.

Dar indicaciones al

Notificara RRHH. )

#| colaborador sospechoso de
esperar en un lugar

|

A

Permanecer en un mismo

Verificar qué tipo de

lugar, el indicado por RRHH.

A

Ir aun centro médico

sintomas presenta

i Presenta sintomas de
alarma?

Uamar a emergencias No

iCuenta colaborador
con transporte propio?
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Anexo 5. Diagrama de flujo de funciones
cruzadas 3

DIAGRAMA DE FLUJO DE FUNCIONES CRUZADAS DEL PROCESO A
REALIZAR ANTE UN CASO SOSPECHOSO DE COVID-19 - B

PROCESO CON COLABORADORES

COLABORADOR SOSPECHOSO DEPARTAMENTO DE RR.HH.
Viene de Viene de Viene de
paginal pagina 1 pagina 1
O_1 © |
Designar a alguien para que

Realizarse prueba de

COVID-19 lleve al colaborador

sospechoso a su vivienda

Diagrama de flujo de
;Prueba resulté = N funciones cruf_adas del
tiva? Si » | proceso arealizar ante
Pos - un caso confirmado de
No COVID-19

Enviar evidencia de resuhlak

negativo a RR.HH,

utoriza a colabora
a regresar a sus labores
diarias?

v

Regresar a labores diarias

Esperar |,
l instrucciones |/

Viene de
pagina 3

P a—
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Anexo 5. Diagrama de flujo de funciones

cruzadas 3

DIAGRAMA DE FLUJO DE FUNCIONES CRUZADAS DEL PROCESO A

REALIZAR ANTE UN CASO SOSPECHOSO DE COVID-19 - B

PROCESO CON COLABORADORES

COLABORADOR AUXILIAR

Viene de
pagina 2

4
[ Transportar a caso

sospechoso a su

Hacer limpiezay
desinfeccion del vehiculo
utilizado para transportar

caso sospechoso

Esperar

resultado de
prueba de caso
sospechoso

Si

¢Prueba de caso
sospechoso resuitod
positiva?

v

e &
Q =
Q

iIra
gina
Retomar labores diarias
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Anexo 6. Formato para supervision de

PLAN DE CONTINGENCIAS ANTE EL COVID-19
FORMATO DE SUPERVISION DE PERSONAL

personal

( TERRETERIA )
EL CARMEN
SEILER LD

FECHA TIENDA

Nombre del colaborador Falta cometida Hora Firma
1.

2.

3.

4,

5.

6.

7 &

8.

9.

10.

Persona que llend encuesta Firma
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Anexo 10. Aplicacion de herramienta para el control de asistencia con Daniela Martinez

4

Fuente: elaboracion propia.

5]

MOMBRE
DEFARTAMEMTI

Inzerte columna 3
aqui [Fecha!Haora)
OWOB!2020 07:33
0062020 12:13
OH0G!2020 1322
OHOG2020 16: 45
0210612020 07: 32
0210612020 12:01
0200612020 12:52
02i06/2020 17:13
0310612020 O7: 25
03062020 12:03
03062020 13:04
03/06/2020 17:12
0406/2020 O7: 30
Q062020 12:05
Q062020 13:04
Q062020 Tr:02
050612020 07:30
050612020 12:10
05062020 13:03
05062020 1r:20
0510612020 O7: 28
080612020 12:15
080612020 13:12
05062020 T7:04
03/06/2020 07:23
03062020 12:03
03062020 13:07
0306/ 2020 17:07
10/06!Z020 07:30
10i06!202012:03
10/064 2020 13:09

DANIELA MARTINEZ

©

Je

DAMIELA MARTIMEZ  Fecha final

YENTAS

Fechainicial

Bien el
Bien el
Bien el
Bien el
Bien el
Imcompleta el
Mo se trabaja el
Bien el
Bien el
Bien el
Bier <l
Incampleta el
Incampleta el
Mo zetrabaja el
Bien el
Bien el
Bien el
Bien el
Bien el
Incompleta el
Mo se trabaja el
Inzompleta el
Bien el
Marcd méas veces el
Bien el
Imcompleta el
Imcompleta el
Mo se trabaja el
Bien el

Bien el

G H
30M062020
O0W0E!2020

Revision
lunes OHOGIZ020
martes 021062020
migrcoles 0310612020
juewes 04062020
viermes 0Si06/2020
sabado  06/06/2020
dominge  OVI0G/Z020
lunes 051062020
martes 05062020
miércoles  I0M0G/2020
juewes 062020
viernes 12i06/2020
sabado  1306/2020
dominga 062020
lunes 10612020
martes 16062020
migrcoles  THOGZ020
jueves 1062020
viemes 1HOGIZ020
sabado 200612020
dominge  2WO0G/2020
lunes 2210612020
martes 23062020
migrcoles 20612020
jueves Z5I06/2020
viermes ZEI06/Z020
sabado  ZTI0GM2020
domingo  28/06/2020
lunes 231062020
martes 300602020

& GEOVANY ... (3

Hara inicio almuerza

=HORANUMERO(EXTRAE(BS;12;5))

M

12:00PM

ACudnta tiempo tisne para comer?

Sabado

Medio

Media

Medio

Medio

Fecha
O10s2020
010ez020
010ez020
o1ae2020
02/06/2020
02/06/2020
02/06/2020
02/06/2020
Q30612020
Q30612020
Q30612020
Q306/2020
O40E/2020
O40E/2020
Q40612020
Q40612020
0S/0612020
0S/0612020
0S/0612020
0S/0612020
030612020
030612020
030612020
02/0612020
03/06/2020
03/06/2020
03/06/2020
03/06/2020
10082020
10082020
1OM0E2020

llustracion 83. Control de asistencia Daniela Martinez - 1

Hora
.33 8M
1213 PM
122PM
445 PM
T.32 M
1Z:01PM
12:52 PM
513 PM
T.28 M
12:03PM
104 PM
512 PM
T:30 M
12:05PM
104 PM
S02PM
T30 8M
1Z:10PM
103PM
S20PM
T.28 M
1215 PM
T12PM
S04 PM
T.234M
12:03PM
107 PM
S.07PM
T:30 &M
12:03PM
103 PM

100PM
10hr
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AP10
M

53

T Fecha

g 0062020
3 002020
10 002020
il 002020
12 02/06f2020
13 02/06/2020
14 02/06/2020
15 02/06/2020
16 030612020
17 03/06/2020
18 03/06/2020
13 03/06/2020
20 04/06/2020
21 O4/06/2020
22 O4/06/2020
23 O4/06/2020
24 0S/06/2020
25 0S/06/2020
26 0S/06/2020
27 0S/06/2020
28 02/06/2020
23 02/06/2020
30 02/06/2020
3 02/06/2020
32 03!06/2020
33 03/06/2020
34 03/06/2020
33 03/06/2020
36 100062020
37 100062020
38 10/06/2020
33 10M0E(2020
40 THas2020
41 THas2020
4z THOE2020

>

o

Hora
T:334M
12:19PM
122PM
445 PM
732 4M
12:01PM
1252 PM
S13PM
T:28 AM
12:03PM
104 PM
S12PM
T:304M
12:05PM
104 PM
S02PM
T:304M
12:10PM
103PM
S:20PM
T:28 4M
12:15PM
112 PM
S:04 PM
T:294M
12:09PM
1O7PM
S07PM
T:304M
12:09PM
103PM
S:05PM
T:334M
12:05PM
105PM

DANIELA MARTINEZ

£l

Entradatsalida
Entrada
Salida pf almuerzo
Entrada di almuerzo
Salida
Entrada
Salida pl almuerza
Entrada 4 almuerza
Salida
Entrada
Salida pl almuerzo
Entrada d! almuerza
Salids
Entrada
Salida pf almuerzo
Entrada di almuerzo
Salida
Entrada
Salida pf almuerzo
Entrada 4 almuerza
Salida
Entrada
Salida pl almuerza
Entrada 4 almuerza
Salids
Entrada
Salida pf almuerzo
Entrada di almuerzo
Salida
Entrada
Salida pf almuerzo
Entrada di almuerzo
Salida
Entrada
Salida pl almuerza

Entrada 4! almuerza

Fuente: elaboracion propia.

=SI(Y(AJ9="Salida p/ almuerzo";AJ10="Entrada d/

AM AN 4P a0 AR a7 Al
Entrada ZRetribuido? Almuerzo ZRetribuido? Salida ZRetribuido?
Tarde 3 min
| Setardd mas .I [3min)
Salid 12 min antes Si
Tarde & min

Salié 13 min después

Temprano 2 min

Setardd mas [1mir)

Salid 12 min después

Salid 2 min después

Salié 20 min después

Temprano 2 min

Salid 4 min después

Temprana Tmin

Salid T min después

Salié S min después

Tarde 3 min

& GEOVANY ... & « |

llustracion 84. Control de asistencia Daniela Martinez - 2.1
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AP10
M

7 Fecha

Cia] O0E2020
3k V0E2020
7 1V0E2020
i V0E2020
=] V0E2020
40 THORZ2020
41 THOR2020
42 THOR2020
43 THORZ2020
44 TA062020
a5 12062020
45 12062020
a7 TH0E2020
43 TH0E2020
45 1S0E2020
50 TR0E2020
g1 1R0E2020
52 1062020
53 TROE2020
54 TROE2020
55 TROE2020
5E TROE2020
57 TROEZ020
58 TAOE2020
jote] TAOR2020
B0 TROEZ020
E1 TH0E2020
E2 TH0E2020
B3 TH0E2020
B4 TH0E2020
E5 TH0R2020
EE 1¥062020
EY 1H0E2020
=] TH0R2020
B3 20082020
70 20E2020
71 2082020
72 ZANE2020
73 2ANE2020

»

a
Hora
5:.07 P
7230 Ak
12:09 PrA
109 P4
505 PR
733 A
12:05 P4
105 Pr4
503 PR
12:04 PrA
1:03 P4
508 Ph4
F31 AM
1216 PM
730 Ak
1215 P
1:.09 Pr4
452 P
733 A
1211 Pr
1.00 Pr4
S04 P
31 Ak
1217 P
170 PR
513 Pr4
731 Ak
12:06 PrA
1:.04 Pr4
5:.05 P
733 AM
120 Pk
1T P
509 P
732 Ab
12:02 PrA
729 Ab
12:04 PhdA
1.04 P4

o Ak

DANIELA MARTINEZ

Je

A

Entradafsalida
Salida
Entrada
Salida pf alrmuerzo
Entrada o almuerzo
Salida
Entrada
Salida pf almuerzo
Entrada o almuerzo
Salida
Salida pf almuerzo
Entrada o almuerzo
Salida
Entrada
Salida pf alrmuerzo
Entrada
Salida pf almuerzo
Entrada o alrmuerzo
Salida
Entrada
Salida pf alrmuerzo
Entrada o almuerzo
Salida
Entrada
Salida pf almuerzo
Entrada o almuerzo
Salida
Entrada
Salida pf alrmuerzo
Entrada o alrmuerzo
Salida
Entrada
Salida pf almuerzo
Entrada o almuerzo
Salida
Entrada
Salida pf almuerzo
Entrada
Salida pf almuerzo

Entrada o almuerzo

[l

Fuente: elaboracion propia.

=SI(Y(AJ9="Salida p/ almuerzo";AJ10="Entrada d/

Al

Entrada

Tarde 3 min

Tarde Tmin

Tarde 3 min

Tarde 1rnin

Tarde Tmin

Tarde 3 rnin

Tarde 2 min

Termprano 1rin

. SRR T

& GEOVANY HERT ... (¥

AN AP ad
iRetibuido? Almuerzo
Setarddmas  [Tmin)

AF
ZRetribuido?

AT
Salida

Salid 7 min después

Salid b rin después

Salid 3 min después

Salid 8 min después

Salid 8 min antes

Salid 4 min después

Salid 13 min después

Salid 5 min después

Salid 9 rin después

Columna: J

llustracion 85. Control de asistencia Daniela Martinez - 2.2

Al
ZRetribuido?
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AT95
I\l
7 Fecha
B2 13062020
B3 12062020
B4 18062020
B8 1062020
BE 1¥0R2020
B7 19062020
B8 1062020
B3 20082020
70 20062020
71 Za0&z020
72 22082020
73 ZA06Z020
74 ZA0Rz020
75 23082020
76 2062020
77 ZA0Rz020
78 24062020
79 24062020
80 24062020
31 24062020
82 24062020
83 ZR0RZ020
84 2R0&2020
85 ZR0&Z020
86 ZR0RZ020
87 ZRI0&2020
88 ZROGZ020
83 ZR06Z020
30 ZAnsz020
91 ZF0RZ020
92 29062020
93 29062020
34 2062020
95 29062020
96 Jn0&z020
97 30&Z020
98 3n0&Z020
99 Jn0&z020
100
»

a
Hora
12:08 P4
1.04 Phd
508 P4
733 A
1210 P
TP
209 P
732 A
12:02 PrA
7:29 &
12:04 P
1.04 Phd
7:29 &k
1221PM
115 PiA
506 P4
7:29 Ak
1211 P
110 PrA
515 P
518 P
732 Ak
1210 P
110 PhA
506 P4
730 Ak
1214 P
119 PhA
734 A
12:09 PrA
726 kA
1217 P
118 Phd
536 P
732 A
1214 P
TP
512 P

Je

Al
Entradalsalida
Salida pf alrmuerzo
Entrada o alrmuerzo
Salida
Entrada
Salida pf alrmuerzo
Entrada o almuerzo
Salida
Entrada
Salida pf almuerzo
Entrada
Salida pf alrmuerzo
Entrada o almuerzo
Entrada
Salida pf alrmuerzo
Entrada o almuerzo
Salida
Entrada
Salida pf almuerzo
Entrada o almuerzo
Salida
Entrada
Salida pf alrmuerzo
Entrada o almuerzo
Salida
Entrada
Salida pf almuerzo
Entrada o almuerzo
Entrada
Salida pf almuerzo
Entrada
Salida pf alrmuerzo
Entrada o alrmuerzo
Salida
Entrada
Salida pf alrmuerzo
Entrada o almuerzo
Salida

DANIELA MARTINEZ | &8

Fuente: elaboracion propia.

=SI(Y(AJ95="Salida";Q95<17/24);"Sali6 "&REDONDEAR((17/

At AN AP 40 AR AT Al

Entrada iRetribuido? Almuerzo iRetribuido? Salida iRetribuido?

Salid 5 min después
Tarde 3 rnin
Setarddmaz  [Tmin)
Salid 9 min después

Tarde 2 rmin

Temprano Tmin
Temprano Tmin

Salid B min después
Temprano 1rmin
Salig 15 min después
Tarde 2 min
Salid B min después
Setarddmas  [5min)
Tarde 4 rnin
Ternprano 4 min
Setarddmas  [Tmin)

| Salid 36 min después.l

Tarde 2 min

Salié 12 min después
Columna: ]

GEOVANYHER! ... @ : [«| | | b

llustracion 86. Control de asistencia Daniela Martinez - 2.3
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BM22 - J =BM16-AGREGAR(9;6;BV8:BV373)- v
BK BL BM Bl o
5]
7 1 Resumen
8 > tiempo de entrada tarde 27 min
9 | 3 tiempo de entrada temprano 12 min
10 | No. de veces que llegé tarde 12
11 | No. de veces que se tardé mas de la hr. de almuerzo 5
12 | > tiempo extra tomado para almuerzo 11 min
13 | 3 tiempo de salida tarde 186 min
14 | > tiempo de salida temprano 20 min
15 | No. de veces que salié temprano 2
16 | Total tiempo que no laboré 58 min
17_
18 | Agregar min de absentismo retribuido por otros motivos
19 | Agregar min de absentismo no retribuido por otros motivos
2[)_
21 Total tiempo absentismo retribuido 12 min
22 Total tiempo absentismo no retribuido | 46 min|
23 |
24 | Agregar horas laborales
25 |
26 | Total horas laborales 187.0 hrs.
27_
28 | indice de absentismo total 0.52 %
29 indice de absentismo retribuido 0.11 %
3[): indice de absentismo no retribuido 0.41 %
31 | -
2 DANIELA MARTINEZ ‘ @ GE .. ) 4 3

llustracion 87. Control de asistencia Daniela Martinez - 3

Fuente: elaboracion propia.
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