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Resumen

El trabajo que a continuacion se presenta, es el informe final de pasantias titulado:
Asistencia administrativa para el mejoramiento en la empresa QLQ S.A de C.V nombre
comercial Quantum Léser Querétaro, desarrollado en dicha empresa ubicada en la ciudad de
Querétaro México, gracias a la oportunidad dada por la misma y la necesidad de contar con

un pasante con conocimientos administrativos.

Con el fin de dar cumplimiento al plan de trabajo, se disefiaron unos objetivos los
cuales contaron con sus actividades, siendo planteados y aprobados por el respectivo comité,
desarrollados asi: se realiz6 un diagnoéstico de la situacion actual en la empresa QLQ S.A de
C.V.; seguidamente, se implement6 un inventario de materiales en existencia con un stock de
seguridad; finalmente, se realizo el disefio de un mapa de procesos sobre la elaboracion del

producto.

La metodologia desarrollada en el trabajo fue a través de un informe de pasantias, el
cual se ejecutdé mediante diagnosticos de recoleccion de informacidon en campo, informacion
que se obtuvo a través de las actividades desempefiadas en el dia a dia durante el periodo

como pasante en la empresa Quantum Laser Querétaro.

Finalmente se puede culminar con el trabajo siendo positivo como pasante, ademas de
alcanzar a cabalidad con las actividades propuestas, gracias al empefio propuesto y la

colaboracion del recurso humano de la empresa.
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Introduccion

En un entorno empresarial dindmico y competitivo, la eficacia y eficiencia de las
operaciones administrativas son fundamentales para el éxito sostenible de cualquier
organizacion. En este contexto, la empresa QLQ S.A de C.V, operando bajo el nombre
comercial Quantum Léser Querétaro, reconoce la importancia critica de una asistencia
administrativa efectiva para impulsar su crecimiento y desarrollo continuo. La
implementacion de practicas administrativas solidas no solo es esencial para mantener la
coherencia en la gestion interna, sino que también juega un papel vital en la mejora constante

de los procesos y en la adaptabilidad a las demandas cambiantes del mercado.

A través del proceso de pasantias, donde se brind6 la asistencia administrativa, no
solo buscé optimizar las operaciones internas, sino también fortalecer la capacidad de
Quantum Laser Querétaro para satisfacer las expectativas de sus clientes, anticipar las
tendencias del mercado y mantener un liderazgo so6lido en su sector. De esta forma, con el
presente informe final de pasantias, se demuestra como la asistencia administrativa brindada
por un pasante, se convierte en un pilar fundamental para el mejoramiento integral en
Quantum Laser Querétaro, respaldando su compromiso con la excelencia operativa, la

innovacion constante y la satisfaccion del cliente.



11

Capitulo 1. Asistencia administrativa como apoyo para el mejoramiento en la empresa

QLQ S.A de C.V nombre comercial Quantum Laser Querétaro

1.1 Descripcion breve de la empresa

Quantum Laser Querétaro es una empresa fundada desde el afio 2010 por el Lic. José
Ferney Castilla Parra quien reside en México desde el 2006 es decir hace 17 afios, es un joven
disefiador Industrial nacido en Colombia. Semanas después de haber concluido su
licenciatura nace la idea de emprender con el negocio de grabados a laser en una maquina que
fue proporcionada por un familiar (Figura 2), este fue el punto de inicio, al darse cuenta que
la ciudad de Querétaro era una ciudad industrial, decidi6 crear una microempresa, en
consiguiente se asoci6 con un amigo disefiador industrial colombiano, que con los afios

regreso a su pais natal dejando como dueio y jefe al Lic. José Ferney.

Figura 1. Logo y eslogan QLQ SA DE CV

Fuente. Tomado de https://www.quantumlasergro.com/

La empresa en sus inicios comenzd dedicandose unicamente a la realizacion de
disefios industriales, al paso del tiempo y gracias a la demanda para la fabricacion de
diferentes productos relacionados a cortes y grabados laser se logré adquirir una maquina

laser con la que se trabajo por varios afos, debido a que los clientes pedian diferentes trabajos


https://www.quantumlaserqro.com/
https://www.quantumlaserqro.com/
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con otro tipo de méaquinas se decide hacer la compra de otras 4 maquinas con diferentes
funciones, comenzo a reclutar personal especializado en ese rama y asi es como actualmente
se ha logrado posicionarse como una de las empresas lideres del mercado en lo que

corresponde a grabados y cortes laser.

Figura 2. Maquina Universal Laser Systems (ULS)

Nota. La imagen muestra la primera méaquina con la que inici6 QLQ SA DE CV.

Fuente. Elaboracion propia.

Quantum laser, es una empresa que se encarga de elaborar cortes y grabados laser sus

principales productos son los siguientes:

Grabado laser: placas de identificacion y reconocimientos.

Placas sublimadas: aluminio a todo color y aluminio.

Placas fotograbadas: todo tipo de metal desde cromados hasta material virgen.
Placas de pléstico: placas rowmark, gravoplay y bicolor.

Moda y textil: servicio especializado para la industria de la moda para una gama de

tejidos.



Espuma: crear piezas de espuma a medida para soluciones de embalaje y
visualizacion.

Muebles y productos: Crear componentes para hacer prototipos de muebles o la
produccion de lotes.

Grabado de vidrio: grabar personalizado panel de vidrio y objetos con iméagenes,
patrones o el logotipo del texto.

Arquitectura y maquetas: hacer los componentes del modelo, corte laser, grabar
planes y elevaciones.

Papel y carton: crear tarjetas, invitaciones con ilustraciones detalladas, posters.

Grabado de papel: delicado desbaste de una precision excepcional en todos los
papeles y tarjetas.

Acrilico: haga los articulos de uno de los materiales de corte laser y grabado mas
utilizados.

Personalizacion de objetos unicos: marca o personaliza con un logotipo, imagen o
texto, uno o grandes volumenes de piezas.

Pléstico: corte y grabado de una amplia gama de ldminas de pléstico, acrilico, ABS,
PET, etc.

Escenografias: hacer apoyos, paisajes, escenografias, stands, muestra de productos,
apoyos de museos y exposiciones.

Plantillas: crear plantillas pintadas, grafitis limpios, publicidad callejera, artista,
plantillas industriales y comerciales.

Grabado en piedra: grabe piedra, marmol con detalle excepcional.

Arte y cultura: utilice la tecnologia laser como herramientas creativas.

Grabado en madera: marca y decora todo tipo de maderas.

13
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Corta madera: corta y graba contrachapado, madera, MDF, nogal, cerezo, aliso, abeto
y muchas maderas mas.

Grabado personalizado: marca, etiqueta, personaliza tus piezas con un logotipo,
imagen o texto.

Grabado criptas: grabado sobre cualquier piedra.

Sefialética: crea senalizacion y material de exhibicion.

Figura 3. Principales productos.

Nota. La imagen muestra los principales productos fabricados en QLQ SA DE CV.

Fuente. Elaboracion propia.

Sus clientes mas destacados son los siguientes:

Yutaka

Arburg



Av. Gauge
Fixture México
Urnas Sacbe
Hitech

Hitachi

Acumuladores DHL

Figura 4. Principales clientes

ARBRBURG G YUTAKA

‘ A.V. GAUGE & FIXTURE INC.

i

®FIXTURE

SPORT*TRAVEL « EXPERIENCE

Nota. La imagen muestra los principales logos de los cliente de QLQ. Fuente. Elaboracion

propia.

El area en la que se desarrolla el proyecto es en la de cortes y grabados laser, se
conforma de 8 maquinas las cuales su funcion es cortar y grabar por medio de un laser, se
diferencian en el tamafio y potencia del laser, una maquina para sublimar diferentes
materiales como algodon, poliéster, aluminio, entre otros y la ultima para el sant blasteo de

articulos.

15
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Figura 6. Maquina Co?2 Gris (Legend 32ex) Figura 5. Co2 Azul (PLSE
Maquina.60)

Nota. La imagen muestra Maquina Co2 Gris.  Nota. La imagen muestra Maquina Co2 Azul

Fuente. Elaboracion propia. Fuente. Elaboracion propia.

Figura 8. Mdquina de Semblanteo Figura 7. Maquina para sublimar

Nota. La imagen muestra Maquina de semblanteo.  Nota. La imagen muestra Maquina de sublimacion.

Fuente. Elaboracion propia. Fuente. Elaboracion propia.



Figura 9. (2) Mdquinas de Fibra Optica (WISELY)

Nota. La imagen muestra maquinas de fibra optica.

Fuente. Elaboracion propia.

Figura 10. Maquina Fibra Metal (PLS360) Figura 11. Co2 Beige (CW520C0)

Nota. La imagen muestra Maquina fibra metal. Nota. La imagen muestra Co2 beige.

Fuente. Elaboracion propia. Fuente. Elaboracion propia.



Ubicacion de la Organizacion

Lateral Carretera Federal 57 # 260

Col: Casa Blanca

Correo: quantumlaserqro@gmail.com

Tel: 442-215-5232

WhatsApp: 442 180 3712

Figura 12. Ubicacion de la empresa QLQO SA DE CV.

AVEN\DA 6

sz 37V
%A 310

CALLEA FIDEL °S-
VELAZQUEZ X

LOS PILARES

SAN ANTONIO
@] CARREERAIGUER
€74
L 2
© ouerétaro UATERAL CARRETERA MEXICO QUERETARO
de Arteaga

5 0514
]

Q Buscar er

Nota. La imagen muestra la ubicacion exacta de la empresa QLQ SA DE CV. Fuente:
https://'www.google.com.mx/maps/place/Quantum~+Laser/(@20.5752082,-

100.3991644,17z/data=!3m1!4b1!4m6!3m5!1s0x85d345280be772a3:0x398e¢9c9211f7e5e4!8
m2!3d20.5752032/4d-100.3969757!16s%2Fg%2F 1tdzgbp7

1.1.1 Mision

Somos una empresa que brinda un servicio de alta calidad y de caracter integral,

especialistas en cortes y grabados laser. Ofrecemos la mejor atencion al cliente, para hacer

creaciones Unicas y personalizadas.
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1.1.2 Vision

Ser una empresa distinguida por su crecimiento a nivel local y nacional, reconocida
por su eficiencia y atencion al cliente. Ofreciendo a la comunidad soluciones de calidad y
adaptandonos a las necesidades del mercado por medio de la mejora continua tecnologica, asi

COmo en nuestros Procesos.

1.1.3 Valores

1.1.3.1 Calidad.

Se ofrece el mejor servicio garantizando el cumplimiento de los parametros

establecidos por los clientes.

1.1.3.2 Compromiso.

El equipo de trabajo se hace responsable de cada una de las actividades que se les es

asignada. Fomentando asi su esfuerzo de forma voluntaria para garantizar que sus labores

estén conforme a lo estipulado.

1.1.3.3 Honestidad.

Promovemos la honestidad, ética y respeto entre todo el equipo de trabajo, los clientes

y el entorno que nos rodea.
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1.1.3.4 Orientacion al cliente.

Uno de los enfoques principales de la organizacion son los clientes por ello nos

adaptamos a sus necesidades, haciendo de ellos el eje central de un negocio.

1.1.3.5 Puntualidad.

Para la organizacion es importante el cumplimiento del calendario previsto y es por

ello que se evita el retraso en los proyectos ya establecidos.

1.1.4 Objetivo de la empresa

Promover la creatividad de nuestros clientes ofreciendo una atencion personalizada,

en técnica y disefio para lograr altos resultados en el progreso de sus proyectos, asi como

costos asequibles y cumplimiento en los tiempos de entrega.

1.1.5 Descripcion de la estructura organizacional

La estructura organizacional establecida para QLQ SA de CV capta un organigrama

vertical, pues este tipo de organigrama es el mas utilizado. Este organigrama representa una

jerarquica descendente.

El organigrama permite que las decisiones sean tomadas desde la gerencia, para asi

facilitar la comunicacion entre los diferentes cargos.
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Tipo de autoridad en QLQ SA de CV. Se manejan principalmente una (1):

Autoridad Jerarquica: (Estructura organizativa vertical) muestra la relacion que existe
entre el superior y los subordinados. Por lo tanto, la Autoridad jerdrquica en QLQ SA de CV,
se es evidente en el sistema administrativo de produccion y comercializacion; como resultado

el alcance de las metas ya estipuladas.

Figura 13. Organigrama de QLQ SA DE CV

LEIDER CASTILLA PARRA

ORGANIGRAMA DIRECTOR GENERAL QLQ SA DE CV

P

JOSE FED'&Y PARRA
GERENTE 'GEﬂiNEMl

S

MARIA ELIAN
GUADALUPE REYES
JEFA DE JEFE OE
ADMINISTRACION OPERACIONES
Y FINANZAS

d\ P

ISRAEL JOSEFINA
UMPIEZA Y MONTIEL
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Nota. La figura representa la estructura organizacional de QLQ SA DE CV de manera

jerarquica. Fuente. Elaboracion propia.
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1.2. Diagnostico inicial de la dependencia asignada

Inicialmente, la dependencia o area en la que desarrollo mis funciones como auxiliar
administrativo, pertenece al area administrativa y de finanzas de QLQ SA DE CV ubicada en
Querétaro - México, se enfoca especificamente en planear, organizar y controlar la
distribucion de los recursos financieros y contables de su empresa, con la finalidad de tener

un buen manejo de su capital.

Cabe aclarar que, el andlisis FODA es una herramienta muy importancia para toda
organizacion, es utilizada para conocer y tener una vision de la situacion interna y externa de
la organizacion, consiguiendo asi una planificacion y toma de decisiones efectiva 'y

beneficiosa para la rentabilidad y competitividad empresarial a corto y largo plazo.

El anélisis FODA nos ayuda a establecer puntos fuertes, débiles, amenazas y

oportunidades a la hora de llevarla a cabo en nuestra empresa.

Se puede evidenciar que dentro del analisis interno de QLQ SA de CV, las fortalezas
son un punto positivo que requieren de un proceso de mejora continua, las debilidades lo que
verifica la gestion y se centra en los estandares de calidad con dnimos también de mejora
continua. La caracterizacion de nuestras amenazas es un punto fundamental para afrontar los
posibles riegos, las oportunidades que brinda el entorno apuntan a una mejora en la calidad de

productos y procesos.
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Tabla 1
FODA de OLO SA de CV
Fortalezas Debilidades
F1. Optimo clima laboral entre los D1. Designacion de tareas
Matriz DOFA colaboradores de la empresa. especificas.
Empresa QLQ SA de CV F2. Alianzas estratégicas con D2. No se cumplen los tiempos
empresas del mismo rubro. estipulados.
F3. Diversificacion de productos. D3. NO hay un area de ventas.
F4. El personal tiene autonomia en D4. Orden con el material de
sus actividades diarias. trabajo.
F5. Mejora continua en los D5. Carencia de inventario.
productos. Dé6. Falta de presencia nacional
F6. Puntualidad por parte del equipo
de trabajo.
Oportunidades Estrategias FO Estrategias DO

Ol. Digitalizar cotizaciones y
facturas.

02. Exploracion de nuevos
mercados y posibles clientes.
03. Crear un portafolio donde
se muestre experiencias
laborales de todo el negocio.
O4. Crear un area de ventas
(captacion de nuevos clientes)
05. Utilizacion de otros

F1+02. Hacer un analisis del
mercado enfocado en reconocer
quiénes son los principales clientes,

para poder captar y fidelizar nuevos.

F2+04. Evaluar necesidades de la
organizacion para acercarse a los
aliados correctos.

F3+F5+03. Implementar la
diversificacion concéntrica para

atraer nuevos segmentos de clientes,

DI1+D3+03. Poner en practica el
principio de Pareto, es decir
“Dedicas el 20% de tu tiempo al
80% de tu trabajo. Si puedes
finalizar 80% de tus tareas
relativamente rapido, liberaras tu
dia de trabajo para abordar el 20%
del trabajo que le tomara el 80%
de tu tiempo”.

D3+04. Definir en el organigrama

métodos de publicidad. por consiguiente, el valor que el departamento de ventas, para
representa cada producto para que empiece en funcion el mismo.
diferentes consumidores asegura D4+01. Disponer, clasificar,
cierto posicionamiento de la marca.  separar y utilizar medios para
F4+F6+01+05. Capacitar al eliminar lo que no sirve.
personal en la digitalizacion de D5+02. Desarrolla un plan
archivos y manejo de software para  logistico amplio e integral para
cotizaciones. Implementar también tener un mejor manejo de todo lo
métodos tradicionales de publicidad  que abarca la empresa.
que suelen generar mayor confianza ~ D6+0S5. Utilizar nuevas formas de
y credibilidad. promocion para potencializar la
expansion de la empresa y se
ofrezcan todos los servicios
mediante campafias 1lamativas que
generen un gran alcance.
Amenazas Estrategias FA Estrategias DA

Al. Pérdida de documentos
importantes por la mala
organizacion de cotizaciones y
facturas.

A2. Mucha competencia en el
mercado.

A3. Bajo grado de satisfaccion
del cliente.

A4. Aumento del costo de
material.

AS5. Enfoque en un solo canal de
publicidad (redes sociales).

F1+A3. Capacitar el equipo de
trabajo en servicio al cliente, para

que se tenga una excelente atencion,

ayudando asi a mejorar la
satisfaccion y lealtad del cliente.
F2+A2. Aplicar un analisis DOFA
para tener una mirada clara del
entorno interno y externo.
F3+F5+A1. Dividir la jornada en
metas, asi habrd una mejor
identificacion del progreso en las
actividades desarrolladas en el dia a
dia.

D1+D2+A3. Medir los resultados,
de principio a fin, para tener un
control general de los
procedimientos que se llevan a
cabo.

D3+A4. Determinar los objetivos,
para tener una guia en la ejecucion
de las acciones.

D4+Al. Implementar la
utilizacion de un software de
facturacion electronica.
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F4+F6+A4+AS5. Realizar inventarios D5+A2. Realizar un

precisos de la cantidad de benchmarking para observar los
suministros que se emplean para mayores rivales del mercado.
producir los servicios y productos, D6+AS. Adaptar la empresa para
asi se podra conocer con exactitud incluir un nuevo lugar conforme la
cuanta cantidad de materia prima se ~ demanda que se presente (abrir
debe adquirir. una nueva sucursal).

Nota. La tabla refleja las Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas de QLQ SA de
CV y las estrategias planteadas como propuesta para su crecimiento. Fuente. Elaboracion
propia con base en informacion recolectada de manera informal (comunicacion verbal).

1.2.1. Planteamiento del problema

La empresa Quantum Laser Querétaro, es una micro empresa de corte y grabado laser
creada en el afio 2010 en Querétaro, México, dedicada a cortar y grabar todo tipo de

materiales con mas de 10 anos de experiencia.

De acuerdo a lo observado dentro de la organizacion, es de caracter fundamental

empezar la implementacion de algun sistema que ayude con el orden de la organizacion.

Actualmente en la empresa Quantum existe una intemperancia en la logistica de
pedidos, el suministro de materiales, suciedad en el area de trabajo, trabajos con errores,
tiempos muertos, mal reparto de las areas y estantes, se seguird un método que ayude a

aumentar la eficiencia y productividad de la empresa.

Por ende, se implementara las 5°S para lograr el 6ptimo funcionamiento de la empresa
y evitar trabajos erroneos y perdidos. Rivera (2019) afirma que “El método de las 5S es una
técnica de gestion que se basa en cinco principios para lograr lugares de trabajo mejor

organizados, mas limpios, mas ordenados y, en definitiva, mas productivos” (p.7).
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1.3 Objetivos de la pasantia

1.3.1 General

Realizar asistencia al area administrativa de la empresa QLQ S.A de C.V como apoyo

para mejorar sus procesos.

1.3.2 Especificos

Realizar un diagnostico de la situacion actual en la empresa la empresa QLQ S.A de

C.V.

Implementar un inventario de materiales en existencia con un stock de seguridad.

Realizar un mapa de procesos sobre la elaboracion del producto.



1.4 Descripcion de las actividades a desarrollar en la misma.

Tabla 2

Descripcion de las actividades a desarrollar
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Objetivo General Objetivos Especificos

Actividades por desarrollar en la empresa para hacer posible el
cumplimiento de los Obj. Especificos

Realizar un diagnostico de la situacion
actual en la empresa QLQ S.A de C.V

Investigacion de la situacion actual y aplicacion de Metodologia 5°S
Analisis del diagnostico

Implementar un inventario de

Realizar asistencia al drea  materiales en existencia con un stock
administrativa de la de seguridad.

empresa QLQ S.A de C.V

Disefar formato para realizacion de inventario de los diferentes
materiales en existencia.
Aplicar inventario

COMmo apoyo para mejorar

SuS procesos. o
Disefiar un mapa de procesos sobre la

elaboracion del producto.

Establecer cargos y procesos clave
Elaborar un mapa del proceso desde la solicitud del cliente, hasta la

entrega del producto para mejorar su calidad
Capacitacion al personal

Nota. La tabla representa Descripcion de las actividades a desarrollar en QLQ SA DE CV. Fuente. Elaboracion propia.



1.5 Cronograma de actividades

Tabla 3

Cronograma de actividades
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No. . . Agosto S/bre Octubre | N/bre D/bre
Actividad
Act 112(3|4 2|3 1{2|3(4 2103 2134
1 |Investigacion de la situacion actual y aplicacion de Metodologia 5°S
2 | Analisis del diagnostico
3 | Disefiar formato para realizacion de inventario de los diferentes materiales en existencia.
4 | Aplicar inventario
5 | Establecer cargos claves, procesos e informacion critica de la empresa.
6 Elaborar un mapa del proceso desde la solicitud del cliente, hasta la entrega del producto para
mejorar su calidad
7 | Capacitacion al personal

Nota. La tabla representa el cronograma de actividades y la duracion que tiene cada una de ellas. Fuente. Elaboracion propia.
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Capitulo 2. Enfoque referencial

2.1 Enfoque conceptual

2.1.1 Asistencia administrativa

La asistencia administrativa se refiere al conjunto de actividades y tareas que se
realizan para apoyar y facilitar las funciones administrativas de una organizacion, empresa o
individuo. Estas actividades pueden abarcar una variedad de funciones y responsabilidades
que contribuyen al buen funcionamiento de una oficina o entidad. Algunas de las tareas
comunes incluidas en la asistencia administrativa son: Gestion de la correspondencia,
manejar la recepcion y distribucion de correos electronicos, cartas y otros documentos;

organizar la agenda y reuniones. (Instituto Europeo de Posgrado, 2018)

2.1.2 Inventario

En el &mbito comercial y contable, el inventario se refiere a la lista detallada y
valorada de los bienes, productos o mercancias que una empresa posee en un momento
especifico. Este inventario es fundamental para la gestion de existencias, la contabilidad y la
planificacion de la cadena de suministro. Puede incluir una variedad de elementos, como
productos terminados, materias primas, productos en proceso y bienes en transito. (Ionos

Startup Guide, 2023)

Existen varios tipos de inventarios que las empresas manejan para gestionar sus

existencias y optimizar sus operaciones. Aqui se presentan algunos de estos:



29

Inventario de productos terminados. Incluye los bienes que han sido completamente
producidos y estan listos para la venta. Estos productos estan en su forma final, esperando ser

entregados a los clientes.

Inventario de materias primas. Consiste en los materiales basicos y componentes que
se utilizan en el proceso de produccion. Estos elementos atin no han sido procesados y

forman la base para la fabricacion de productos.

Inventario en proceso. Involucra productos que estan en diversas etapas de
produccion. Dichos productos atin no son considerados terminados, pero estan en camino de

convertirse en productos completos.

Inventario de seguridad. Se refiere a una reserva adicional de existencias que se
mantiene para hacer frente a posibles variaciones en la demanda, retrasos en la cadena de

suministro o cualquier otro inconveniente inesperado. (Ionos Startup Guide, 2023)

2.1.3 Mapa de procesos

Un mapa de procesos es una representacion grafica o diagrama que muestra las
actividades y pasos involucrados en la realizacion de un proceso dentro de una organizacion.
Estos mapas son herramientas visuales que ayudan a comprender y comunicar como se lleva

a cabo un proceso, desde el inicio hasta la conclusion. (Asana, 2022)
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De igual forma, los mapas de procesos son utilizados en la gestion de procesos
empresariales (BPM, por sus siglas en inglés) y otras metodologias de mejora de procesos.
Asi mismo, proporcionan una vision clara de como fluye la informacion, los recursos y las
tareas a lo largo de un proceso especifico, lo que facilita la identificacion de posibles areas de
mejora, la optimizacion de la eficiencia y la toma de decisiones informadas. (Evaluando ERP,

2023)

Esta herramienta es valiosa para la gestion y la mejora continua, ya que permiten a las
organizaciones visualizar y comprender sus operaciones, identificar cuellos de botella,
eliminar redundancias y trabajar hacia la eficiencia y la eficacia; también son ttiles para
capacitar a los empleados, facilitar la comunicacion interna y documentar los procedimientos

operativos estandar. (Evaluando ERP, 2023)

El objetivo principal de crear un mapa de procesos es mejorar la comprension de
codmo se realizan las operaciones dentro de una organizacion, util para identificar areas de
mejora, optimizar la eficiencia, gestionar el riesgo y garantizar la consistencia en la ejecucion

de tareas. (Asana, 2022)

2.1.4 Metodologia 58

La metodologia 5S es un sistema de organizacion y mantenimiento que se origind en
Japon y se utiliza en entornos de trabajo para mejorar la eficiencia, la productividad y la
seguridad. (Pifiero, Vivas, & Flores, 2018). El término "5S" proviene de cinco palabras

japonesas que describen cada una de las cinco etapas de la metodologia:
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Seiri (clasificacion): Consiste en clasificar y organizar los elementos necesarios y
eliminar los innecesarios del lugar de trabajo. Se trata de separar lo esencial de lo no esencial

y eliminar el desorden.

Seiton (orden): Una vez que se han clasificado los elementos, se organiza el espacio
de trabajo de manera eficiente. Cada elemento debe tener un lugar designado y ser facilmente

accesible. El objetivo es reducir el tiempo perdido buscando herramientas o materiales.

Seiso (limpieza): La limpieza regular es esencial para mantener un entorno de trabajo
seguro y eficiente. Seiso implica la limpieza profunda y regular de todo el espacio de trabajo,

eliminando la suciedad, el polvo y cualquier otra forma de desorden.

Seiketsu (normalizacion): Se refiere a la estandarizacion de los procesos y
procedimientos. Después de clasificar, organizar y limpiar, se establecen estandares para
mantener esas condiciones. Esto ayuda a crear consistencia y sostenibilidad en el entorno de

trabajo.

Shitsuke (disciplina): La tltima etapa implica mantener y mejorar continuamente las
practicas establecidas. La disciplina se refiere a la voluntad y el compromiso de seguir las

normas y procedimientos establecidos en las etapas anteriores.

La metodologia 5S se utiliza combinada en entornos de fabricacion, pero también
puede aplicarse en oficinas, entornos de servicios y otros lugares de trabajo. Es una
herramienta poderosa para promover la eficiencia, la seguridad y la calidad al fomentar un

entorno de trabajo ordenado y organizado. (Ruiz, 2021)
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2.2 Marco legal

2.2.1. Constitucion de Colombia

“Articulo 38. Se garantiza el derecho de libre asociacion para el desarrollo de las

distintas actividades que las personas realizan en sociedad.” (Congreso de la Republica, 1996,

pag. 23).

2.2.2 Ley 590 de 2000

"Por la cual se dictan disposiciones para promover el desarrollo de las micro,

pequenias y medianas empresa." (Funcion Pablica, 2000, pag. 1).

2.2.3 Norma ISO 9001

La norma ISO 9001 es un estandar internacional que establece los requisitos para un
sistema de gestion de calidad (SGC) efectivo. Este estandar proporciona un marco de
referencia que las organizaciones pueden seguir para asegurar que sus productos o servicios
cumplen con los requisitos de calidad y satisfacen las necesidades y expectativas de los

clientes. (NTC ISO 9001, 2015)

A continuacion, se describen los elementos clave de un sistema de gestion de calidad

basado en la norma ISO 9001:
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Enfoque en el cliente: La norma destaca la importancia de comprender y satisfacer las
necesidades y expectativas de los clientes. Las organizaciones deben orientar sus esfuerzos

hacia la mejora continua para aumentar la satisfaccion del cliente.

Liderazgo: La alta direccion de la organizacion debe demostrar liderazgo y
compromiso con el sistema de gestion de calidad. Esto implica establecer la politica de
calidad, los objetivos y asegurarse de que se implementen en todos los niveles de la

organizacion.

Participacion del personal: La norma enfatiza la importancia de involucrar a todo el
personal en el logro de los objetivos de calidad. Esto incluye la formacioén adecuada, la
motivacion y la creacion de un ambiente propicio para que el personal contribuya al sistema

de gestion de calidad.

Enfoque basado en procesos: La norma adopta un enfoque basado en procesos para la
gestion de la calidad. Las organizaciones deben identificar, documentar y gestionar sus

procesos de manera efectiva para lograr los resultados deseados y mejorar continuamente.

Mejora continua: La norma ISO 9001 fomenta la mejora continua como un principio
fundamental. Las organizaciones deben realizar evaluaciones periddicas de su sistema de
gestion de calidad, identificar oportunidades de mejora y tomar medidas para implementar

cambios positivos.
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Enfoque sistémico para la gestion: La gestion de una organizacion debe entenderse y
gestionarse como un sistema integrado, con todos los procesos interrelacionados y trabajando

de manera conjunta hacia los objetivos de la calidad.

Enfoque a la toma de decisiones basada en evidencia: La toma de decisiones dentro de
la organizacion debe basarse en datos y evidencias objetivas. Esto implica recopilar, analizar
y utilizar informacion relevante para la mejora continua y la eficacia del sistema de gestion

de calidad.

Relaciones mutuamente beneficiosas con proveedores: La norma ISO 9001 reconoce
la importancia de establecer relaciones beneficiosas con los proveedores. Esto incluye
seleccionar proveedores basandose en criterios de calidad, colaborar con ellos y asegurarse de

que también cumplan con los requisitos de calidad. (NTC ISO 9001, 2015)

De esta forma, la norma ISO 9001 proporciona un marco estructurado para que las
organizaciones establezcan y mejoren continuamente sus sistemas de gestion de calidad. La
implementacion de estos principios ayuda a las organizaciones a demostrar su compromiso

con la calidad, mejorar la satisfaccion del cliente y aumentar la eficiencia operativa.



35

Capitulo 3. Informe de cumplimiento de trabajo

3.1 Presentacion de resultados

Los resultados que se presentan, corresponden a las actividades realizadas durante el
periodo de pasantias llevadas a cabo en la empresa QLQ S.A de C.V nombre comercial
Quantum Laser Querétaro, las cuales se ejecutaron en un lapso aproximado de tiempo de
cuatro meses, contados a partir del dia 28 de agosto de 2023, al 15 de diciembre de ese

mismo afo. De esta manera, las actividades desarrolladas en dicha empresa, se detallan asi:

3.1.1 Realizar un diagndstico de la situacion actual en la empresa QLQ S.A de C.V.

El primer objetivo planteado para el desarrollo de la pasantia, fue la realizacion de un
diagnéstico de la situacion actual en la empresa QLQ S.A de C.V., el cual se desarroll6 a

través de las actividades que a continuacion se detallan.

3.1.1.1 Investigacion de la situacion actual y aplicacion de Metodologia 5°S

Para el desarrollo de la primera actividad se estudi6 en primera instancia la situacion
actual de la empresa, llegando al desarrollo de un analisis de la matriz DOFA. Este analisis
nos permite conformar una matriz en donde se puede ver reflejado cada detalle que conforma
la situacion actual de la empresa, teniendo en cuenta aspectos importantes tales como:
fortalezas - debilidades queriendo analizar la parte interna y oportunidades —amenazas donde

se analiz¢ la parte externa de la empresa QLQ.
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Este analisis, se llevé a cabo con mucha suspicacia ya que se encontraron varias
falencias que en el recorrer de la investigacion se haran visibles. En este analisis también se
pudo identificar que uno de ellos va mas alld de una simple investigacion, por lo que es
necesario para identificar cada una de las falencias y acierto de la empresa la separacion de
cada una de las partes de las realidades halladas hasta llegar a conocer sus factores
fundamentales y las relaciones que entre ellos existe para asi llegar a ser asertivo en lo que se

plasma.

Figura 14. Ubicacion de la empresa

Nota. La imagen muestra pasante en la ubicacion de la empresa. Fuente. Elaboracion propia.

Aplicacion de metodologia 5°S

En el proyecto interesa el estudio de la metodologia 5°S para conseguir una mejor

cultura organizacional dentro de la dindmica laboral de QLQ, del mismo modo darle un

seguimiento a la desorganizacion presente.
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Con un acertado y profundo andlisis de las mismas y sus implicancias, se puede

plantear estrategias, identificar nuevas amenazas o inclusive hallar oportunidades adicionales

a las encontradas en la elaboracion de la matriz DOFA.

Este método es una herramienta de origen japonés desarrollado por Toyota en los 60

para el sector automovilistico, pero se comprob6 que es apto para cualquier empresa dejando

asi buenos resultados. Fue disefiada con el objetivo de aumentar la productividad a través de

mejorar los entornos de trabajo. Este enfoque centrado en las personas y en las condiciones

de su lugar de trabajo. (Lopez, 2017)

Tabla 4

Matriz DOFA QLQ SA de CV

Fortalezas Debilidades

F1. Optimo clima laboral entre los D1. Designacion de tareas

Matriz DOFA colaboradores de la empresa. especificas.

Empresa QLQ SA de CV F2. Alianzas estratégicas con D2. No se cumplen los tiempos

empresas del mismo rubro. estipulados.
F3. Diversificacion de productos. D3. NO hay un area de ventas.
F4. El personal tiene autonomia en D4. Orden con el material de
sus actividades diarias. trabajo.
F5. Mejora continua en los D5. Carencia de inventario.
productos. Dé6. Falta de presencia nacional
F6. Puntualidad por parte del equipo
de trabajo.

Oportunidades Estrategias FO Estrategias DO

Ol. Digitalizar cotizaciones y
facturas.

02. Exploracion de nuevos
mercados y posibles clientes.
03. Crear un portafolio donde
se muestre experiencias
laborales de todo el negocio.
O4. Crear un area de ventas
(captacion de nuevos clientes)
05. Utilizacion de otros
métodos de publicidad.

F1+02. Hacer un analisis del
mercado enfocado en reconocer
quiénes son los principales clientes,
para poder captar y fidelizar nuevos.
F2+04. Evaluar necesidades de la
organizacion para acercarse a los
aliados correctos.

F3+F5+03. Implementar la
diversificacion concéntrica para
atraer nuevos segmentos de clientes,
por consiguiente, el valor que
representa cada producto para
diferentes consumidores asegura
cierto posicionamiento de la marca.
F4+F6+01+05. Capacitar al
personal en la digitalizacion de
archivos y manejo de software para

DI1+D3+03. Poner en practica el
principio de Pareto, es decir
“Dedicas el 20% de tu tiempo al
80% de tu trabajo. Si puedes
finalizar 80% de tus tareas
relativamente rapido, liberaras tu
dia de trabajo para abordar el 20%
del trabajo que le tomara el 80%
de tu tiempo”.

D3+04. Definir en el organigrama
el departamento de ventas, para
que empiece en funcion el mismo.
D4+01. Disponer, clasificar,
separar y utilizar medios para
eliminar lo que no sirve.

D5+02. Desarrolla un plan
logistico amplio e integral para
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cotizaciones. Implementar también
métodos tradicionales de publicidad
que suelen generar mayor confianza
y credibilidad.

tener un mejor manejo de todo lo
que abarca la empresa.

D6+05. Utilizar nuevas formas de
promocion para potencializar la
expansion de la empresa y se
ofrezcan todos los servicios
mediante campafias 1lamativas que
generen un gran alcance.

Amenazas

Al. Pérdida de documentos
importantes por la mala
organizacion de cotizaciones y
facturas.

A2. Mucha competencia en el
mercado.

A3. Bajo grado de satisfaccion
del cliente.

A4. Aumento del costo de
material.

AS5. Enfoque en un solo canal de
publicidad (redes sociales).

Estrategias FA

F1+A3. Capacitar el equipo de
trabajo en servicio al cliente, para
que se tenga una excelente atencion,
ayudando asi a mejorar la
satisfaccion y lealtad del cliente.
F2+A2. Aplicar un analisis DOFA
para tener una mirada clara del
entorno interno y externo.
F3+F5+A1. Dividir la jornada en
metas, asi habrd una mejor
identificacion del progreso en las
actividades desarrolladas en el dia a
dia.

F4+F6+A4+AS. Realizar inventarios
precisos de la cantidad de
suministros que se emplean para
producir los servicios y productos,
asi se podra conocer con exactitud
cuanta cantidad de materia prima se
debe adquirir.

Estrategias DA

D1+D2+A3. Medir los resultados,
de principio a fin, para tener un
control general de los
procedimientos que se llevan a
cabo.

D3+A4. Determinar los objetivos,
para tener una guia en la ejecucion
de las acciones.

D4+Al. Implementar la
utilizacion de un software de
facturacion electronica.

D5+A2. Realizar un
benchmarking para observar los
mayores rivales del mercado.
D6+AS. Adaptar la empresa para
incluir un nuevo lugar conforme la
demanda que se presente (abrir
una nueva sucursal).

Nota. La tabla refleja las Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas de QLQ SA de
CV y las estrategias planteadas como propuesta para su crecimiento. Fuente. Elaboracion
propia con base en informacion recolectada de manera informal (comunicacion verbal).

El método de las 5°S esta dado por cinco etapas que lo determinan, las cuales en el

idioma japonés comienzan con la letra “S”. Estas son:

SEIRI — SEPARAR

SEITON — ORDENAR

SEISO — LIMPIAR

SEIKETSU — ESTANDARIZAR

SHITSUKE — AUTODISCIPLINA
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Las etapas mencionadas anteriormente se aplicaron de la siguiente manera:

SEIRI - SEPARAR

La implementacion de la etapa se llevo a cabo con la revision de la cada area de
trabajo. En la primera etapa se hizo lo necesario para Seleccionar y/o clasificar, lo necesario
de lo innecesario, los excesos que habia para el aprovechamiento del espacio, el orden de
documentacion como: orden de notas, separacion de documentos, archivar los mismos y por
ultimo clasificacion de documento para que se llevara un mejor orden de la misma en un
Excel. En Excel se realizaron formatos para llevar un control documental mas detallado de
entradas y salidas diarias, control documental de notas que se llevaban solo en fisico y se
realizo6 su respectivo formato en Excel y por tltimo se llevo a cabo también la creacion de un
formato para llevar el control de facturacion. Por lo tanto, se asignaron lugares de

almacenamiento.

Figura 15. Antes/Después de Separar




Nota. La imagen muestra pasante haciendo la aplicacion del Seiri. Fuente. Elaboracion
propia.

Figura 16. Formato, donde se lleva el control diario de las entradas y salidas en efectivo,

tarjeta y transferencia
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Nota. La imagen muestra formato, donde se lleva el control diario de las entradas y salidas en

efectivo, tarjeta y transferencia. Fuente. Elaboracion propia.

Figura 17. Control documental de notas
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Nota. La imagen muestra Control documental de notas. Fuente. Elaboracion propia.

Figura 18. Control de la facturacion
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Nota. La imagen muestra Control documental de facturacion. Fuente. Elaboracion propia.

SEITON - ORDENAR

En esta etapa se llevo a cabo la clasificacion, liberacion de espacios y orden en

general del material de trabajo y las herramientas, esto se hizo con la finalidad de que todos
estos se encuentren en su lugar y se mantenga la ubicacion de los mismos de tal manera que
se pueda acceder a ellas con facilidad, ya que una rapida localizacion ayuda al facil acceso
del material necesario a la hora de la elaboracion, corte o grabado de algun producto. Por
ultimo, también se evita tiempos de retrasos potenciales errores, eliminacion de pérdidas por
errores y por ende la reduccion en compras de nuevos materiales por pérdidas, se lleva un
mejor control visual que identifique herramientas y materiales, aparte de la armonizacion de

las areas de trabajo.
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Figura 19. Antes del SEITON

Nota. La imagen muestra el antes de la aplicacion del Seiton. Fuente. Elaboracion propia.

Figura 20. Después del SEITON

Nota. La imagen muestra el después de la aplicacion del Seiton. Fuente. Elaboracion propia.
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SEISO - LIMPIAR

La aplicacion de esta etapa se hizo en conjunto con las anteriores dos etapas (Seiri —
Separar y Seiton — Ordenar) ya que al separar y ordenan también se hace necesario limpiar
polvo, mugre e impurezas de las herramientas o materiales del area y de la propia area de
trabajo. En esta etapa se quiso también inculcar a los trabajadores a mantener dia con dia la
limpieza como parte del trabajo cotidiano de sus areas de trabajo. Al hacer la aplicacion de lo

mencionado anteriormente se logrd disponer de areas mas organizadas y pulcras.

Figura 21. Antes/Después del SEISO

Nota. La imagen muestra la aplicacion del Seiso. Fuente. Elaboracion propia.
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SEIKETSU — ESTANDARIZAR

La aplicacion de la estandarizacion se llevé a cabo en el tiempo, es decir que lo que se
logré con la aplicacion de las tres etapas anteriores se ha conservado y, por la tanto, las
probabilidades que el area de trabajo vuelva a estar desordenada, sucia y sea complicado
trabajar ahi, disminuyo, ya que se implementa dentro de la cultura organizacional la

separacion, el orden y la limpieza.

El cumplimiento de la estandarizacion se evidencio gracias a que se mantuvo el grado
de limpieza, distribucion y orden, logrando asi alcanzar el acatamiento de las tres primeras

etapas de las 5°S por parte del personal.

Figura 22. Antes/Después del SEIKETSU

Nota. La imagen muestra la aplicacion del Seiketsu. Fuente. Elaboracion propia
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SHITSUKE — AUTODISCIPLINA

Ya en esta etapa final de la aplicacion de las 5°S se tomo en cuenta el cumplimiento
de las normas establecidas, es decir en las anteriores etapas se hizo limpieza, se ordend, se
almacen6 y ademas se establecié un dia del mes para la aplicacion de las mismas, donde el
orden y la limpieza priman, se evidencid que tener cada una de las areas de trabajo limpias y
en orden facilita el trabajo, reduce los tiempos de blisqueda, se tiene un mejor control
documental, promueve habitos también en cada trabajador acerca del cumplimiento de las
normas y estdndares que debe hacerse y, por tltimo y no menos importante, mejora el respeto
propio y hacia los demas.

Ahora se tienen:

Areas limpias.

Un clima organizacional mas grato.

Visualmente para los clientes un centro de trabajo mas atractivo para laboral.

Personal mas comprometido con la nueva cultura organizacional de la limpieza, el

orden, respeto y cuidado por los recursos de la empresa.

La concientizacion por el propio trabajador con el control personal de las actividades.

Mejor comunicacion.
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Control documental y digital de las notas, entradas, salidas y facturas que se realizan

dia con dia.

Mejora continua.

Figura 23. Cumplimiento del SHITSUKE

Nota. La imagen muestra la aplicacion del Shitsuke. Fuente. Elaboracion propia

3.1.1.2 Analisis del diagndstico

En el diagnéstico, lo que se busco fue saber analizar la situacion actual de QLQ antes
de la aplicacion del método 5°S, con la finalidad de valorar la eficacia de dicho método y los
resultados obtenidos. La informacidn necesaria para el mismo, esta basada en indicadores que

determinan los estdndares de orden y limpieza.
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En primer lugar, se recolect6 la informacion mediante observacion directa, tomando
fotos del estado del area a estudiar, evidencias que se encuentran en las figuras expuestas en
los items anteriores. Prontamente, se entrevistaron informalmente a los trabajadores de la
organizacion en donde también se pudo hacer una releccion de informacion valiosa. Fue
indispensable estar al tanto de la manera actual en la que se realizan todas sus actividades
cotidianas; ya que son ellos los que representan la fuente més segura para el analisis de la
situacion real de la empresa, este analisis también presentado en la matriz DOFA. Por altimo,
se empezaron a realizar recomendaciones y capacitacion al personal mas formalmente para
que se siga haciendo la implementacion de las 5°S y por consiguiente siga en mejora continua

la organizacion.

3.1.2 Implementar un inventario de materiales en existencia con un stock de seguridad

Respecto al segundo objetivo planeado en el desarrollo de la pasantia, se implemento
un inventario de materiales en existencia con un stock de seguridad, lo cual se ejecuto a

través de las siguientes actividades:

3.1.2.1 Disefar formato para realizacion de inventario de los diferentes

materiales en existencia

La realizacion de inventario es necesaria en la organizacion, como se expuso en la
matriz DOFA, es uno de los causantes de desorganizacion y ademas causante de hacer
compras innecesarias al no saber con qué materiales cuenta la empresa. Llevar un buen
control de inventario es beneficioso para la empresa ya que permite que se conozca la

rotacion de los materiales, lo que a su vez también tiene mucho que ver con las decisiones
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que se toman acerca de los proveedores y las cantidades de existencias que deben permanecer
para cumplir con lo demandado por los clientes. Ademas, ahora con la realizacion del mismo

se garantiza que no haya pérdidas, robos o excesos de productos.

Para la realizacion de este formato primero se tuvo en cuenta la mercancia y los
movimientos de esta, designando asi también los encargados de ejecutarlo; después, se hizo
una lista con los materiales con los que se lleva cabo la produccion, llevando asi primero el
conteo y registro del stock actual de materiales, verificando asi las condiciones de todo lo
existente. Por ultimo, se establecié que cada viernes de la semana se llevara a cabo el conteo

de verificacion para llevar un mejor control de inventario.

Figura 24. Formato de inventario
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Nota. La imagen muestra el desarrollo del formato de inventario. Fuente. Elaboracion propia
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3.1.2.2 Aplicar inventario.

Para la aplicacion del inventario se llevd a cabo la realizacion de mismo en la empresa
en un material llamado acrilico y por medio de un positivo se llevo a cabo el grabado de
inventario, quedando asi una limada que va ir ubicada en el area de produccion y sus
responsables seran los dos encargados de produccion que se encuentran en esta area. Se
decidio llevar acabo de esta manera, ya que se llegé a la conclusion de que la materia no
fluctuia mucho lo que da la posibilidad que los responsables del inventario estén atentos y
tomen nota con rapidez de la existencia o no del mismo. Esta herramienta permitié al equipo

de produccion gestionar toda la informacion relacionada a la mercancia de la empresa.

Figura 25. Impresion en acrilico del inventario hecho en la empresa.

Nota. La imagen muestra la impresion de acrilico de inventario. Fuente. Elaboracion propia.
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3.1.3 Diseiiar un mapa de procesos sobre la elaboracion del producto

Finalmente, el tercer objetivo desarrollado en la pasantia, tuvo que ver con el disefio
de un mapa de procesos sobre la elaboracion del producto, el cual se realizdo mediante las

actividades que a continuacion se muestran.

3.1.3.1 Establecer cargos y procesos clave

Como anteriormente se ha planteado, uno de los problemas mas notables en la
organizacion tiene que ver con la falta de designacion de cargos, actividades y
procedimientos que se deben cumplir; de ahi que se haga necesario la descripcion de puestos
ya que es algo esencial para llevar una correcta gestion de talento humano, ayudando a
maximizar la productividad y a potencializar las habilidades de todo el equipo de trabajo.
Sabido esto, se hard una acertada definicién de responsabilidades y tareas, asi como de las
capacidades que debe presentar cada uno en sus deberes diarios segun su area de trabajo. De
esta manera se podra aporta valor, ademas de contribuir al cumplimiento de los objetivos

empresariales.

Tabla 5

Manual de funciones y procedimiento QLQ

NUMERO
CARGO DEPENDECIA DE PROCEDIMIENTO
CARGO

1. Preparar los planes y presupuestos de venta.
2. Revisar la descripcion de funciones de cada
DIRECTOR uno de los .equipos integrados en su area de
JUNTA GENERAL  UNO(1) responsabilidad.
GENERAL 3. Revisar el registro contable, administrativo
y archivar en la base de datos.
4. Dar seguimiento a los asuntos pendientes en
la reunion con directores.
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5. Autorizacion de documento.

1. Elaboracién y tramite de orden de pago.

2. Procedimiento/ conciliacion y registro
contable de aportes.

3. Resolver problemas internos para que no
afecten a la imagen de la compaiiia

4. Realizacion de controles establecidos sobre
la aplicacion de los fondos asignados a su area.
5. Atencion al cliente.

6. Reenvia correos institucionales a Gerente
General para su conocimiento y efectos
correspondientes.

7. Dirigir la empresa, tomar decisiones,
supervisar y ser un lider dentro de ésta.

1. Clasificar, registrar, analizar o interpretar la
informacion financiera de conformidad con el
plan de cuentas establecido.

2. Llevar los libros mayores de acuerdos con
la técnica contable y los auxiliares necesarios.
3. Preparar y presentar informes sobre la
situacion financiera que exijan los entes de
control mensualmente.

4. Analizar cada uno de los datos de los
clientes.

5. Solicitar a los clientes nombre, domicilio y
persona de contacto.

6. Revisar y mantener actualizados los
registros contables utilizados para el control
de ventas.

7. Registrar y monitorear las transacciones
derivadas de las ventas.

8. Informar al cliente plazo de pago, formas y
entrega de pedido y descuentos.

9. Autorizar por escrito las 6rdenes de compra.

GERENTE
JUNTA GENERAL UNO (1)
GENERAL
JEFA DE DEPARTAMENTO
ADMINISTRACION ADMINISTRATIVO  UNO (1)
Y FINANZAS Y CONTABLE
JEFE DE DEPARTAMENTO

UNO (1)
OPERACIONES  DE OPERACIONES

1. Comprar materiales, planificar el inventario
y supervisar la eficiencia del almacén.

2. Ayudar para que los procesos de la
organizacion sigan cumpliendo la ley.

3. Gestionar presupuestos y previsiones

4. Estar siempre puntual en la oficina.

5. Gestionar la logistica interna.

LIMPIEZA'Y DEPARTAMENTO

UNO (1)
MANTENIMIENTO DE OPERACIONES

1. Saludar amablemente.

2. Abrir las oficinas y hacer limpieza de las
mismas.

3. Realizar la limpieza de las oficinas alternas.
4. Mantener la limpieza de las instalaciones
sanitarias

RECEPCION Y DEPARTAMENTO

UNO (1)
RRHH DE OPERACIONES

1. Saludar amablemente, mostrar respeto y
hacer sentir importante al cliente.

2. Llegar puntual al trabajo.

3. Ser agil a la hora de subir los productos
deseados.

4. Acomodar de manera ordenada los
productos en el vehiculo de transporte.

5. Tratar con cuidado cada producto para
evitar dafios innecesarios.

6. Llevar un control de las herramientas o
productos entregados.
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7. Dar a conocer las promociones que puedan
interesar al comprador.

8. Ordenar de forma rapida los productos para
que se vean mas visibles.

COORDINADOR DEPARTAMENTO

1. Conducir el vehiculo atendiendo al alcance
del trabajo.

2. Transportar los productos, material de
trabajo o mercancia.

3. Cumplir con los reglamentos de transito

UNO (D) terrestre.
DE TRANSPORTE DE OPERACIONES . . .
4. Inspeccionar el vehiculo, asi como los
accesorios asignados antes del inicio de las
actividades diarias.
5. Revisar la mercancia en la carga/descarga
y reportar dafios.
1. Llegar puntual al trabajo.
2. Ser agil a la hora de bajar los productos
AUXILIAR DE DEPARTAMENTO deseados.
UNO (1) 3. Tratar con cuidado cada producto para

OPERACIONES DE OPERACIONES

evitar dafios innecesarios.
4. Ser atento cuando se haga un pedido para
evitar asi demoras u retrasos.

Nota. La tabla refleja manual de funciones y procedimientos de QLQ SA de CV. Fuente.
Elaboracién propia con base en informacion recolectada de manera informal (comunicacion

verbal).

3.1.3.2 Elaborar un mapa de procesos desde la solicitud del cliente, hasta la

entrega del producto para mejorar su calidad.

La elaboracion del mapa de procesos se hace necesario en la empresa ya que no hay

una representacion de todos los procesos que se llevan a cabo en la organizacién, haciendo

asi menos eficaz los procesos que se llevan cotidianamente.

Para la elaboracion del mapa de procesos se identificaron primero los procesos a

mapear, estos fueron:
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Procesos estratégicos:

Los procesos estratégicos, forman el soporte de la toma de decisiones relacionadas
con la planificacion, las estrategias y la mejora continua en la organizacion. Como procesos

estratégicos para la organizacion tenemos:

Mercadotecnia: En este proceso estratégico lo que se quiere es mejorar la calidad de
los productos, esto ayuda ademas que la empresa identifique las oportunidades en el mercado
y las tendencias del consumidor lo que nos permite realizar productos y servicios que en

religan satisfagan las necesidades de los clientes.

Gestion estratégica: En la gestion estratégica se analiza el sector con el fin de tomar

decisiones que mantengan a la empresa en el mercado.

Comunicacion con el cliente: Una buena comunicacion con los clientes crea
fidelizacion y lealtad, esto también proporciona un incremento en ventas y rentabilidad ya
que se crean clientes satisfechos que van a seguir recurriendo a la empresa para la adquisicion

de un producto o servicio.

Procesos operativos.

Recepcion de pedidos: Espacio con el que se puede impactar positivamente a

clientes.
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Ventas fisicas y ventas digitales: Se tiene presencia tanto fisica, como online

aumentando esto las oportunidades de negocio.

Produccion: En este punto se aproxima un bien o servicio para que éste pueda

satisfacer las necesidades de los consumidores.

Revision: En esta etapa del proceso operativo se ayuda a encontrar errores cometidos

y se busca soluciones para mejorar la calidad de los productos y/o servicios.

Clientes: Por ultimo, el producto llega a manos del cliente para su entera satisfaccion.

Procesos de apoyo.

Abastecimiento de materiales: En el abastecimiento se consigue todo lo que la
empresa necesita para realizar las actividades y asi, poder entregar nuestro producto o

servicio a nuestros clientes sin contratiempos.

Administraciéon y contabilidad: Llevar un control de ambas es importante ya que al
saber cudles son sus activos, deudas u obligaciones y su capital se logra el manejo de los

recursos con decisiones financieras.

Mantenimiento: Tener las areas de trabajo limpias y ordenadas va evitar situaciones
peligrosas, accidentes y problemas de salud para su equipo, como también disminuye

pérdidas por paradas de la produccion.
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Comunicacion interna: Dentro de la organizacion es de suma importancia para su
buen funcionamiento el tener una buena comunicacion interna ya que sin ella no es posible
que se lleven a cabo las tareas de manera eficaz. Fomentar la comunicacion y la interaccion

entre el equipo de trabajo, gerentes y directores armoniza el ambiente laboral y por ende la

comunicacion va ser asertiva.

Figura 26. Mapa de procesos QLQ

PROCESOS GESTION COMINICACION

EXTRATEGICOS EXTRATEGICA WP | MERCADOTECNIA mb| (N EL CLIENTE
RECEPCION VENTAS CLIENTE
PROCESOS DE FISICAS PRODUCCION REVISION
OPERATIVOS PEDIDOS VENTAS
DIGITALES
PROCESOS ABASTECIMIENTO ADMINISTRACION COMINICACION
MANTENIMIENT

1,0 DE MATERIALES v 0] INTERNA

CONTABILIDAD

Nota. La figura refleja el mapa de procesos de QLQ SA de CV. Fuente. Elaboracion propia.
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3.1.3.3 Capacitacion al personal

La ultima actividad es de suma importancia ya que al realizar la capacitacion interna
al personal lo que se queria lograr era transmitir los conocimientos y apoyar los mismos de
manera previa, aplicados en las actividades anteriores. La idea de esta etapa de capacitacion
al personal es que el personal sea cociente de la importancia y beneficios que implica tener si
areas de trabajo en orden, limpias y sean responsables y disciplinados con esta nueva cultura

organizacional.

La capacitacion se realizé en primer lugar a todo el personal en donde fue necesario

para su realizacion:

e Material didactico.
e Diapositivas en PowerPoint.
e Tres sesiones de 40 min.

e Acondicionamiento del area de produccion para realizar las capacitaciones.

Capacitacion:

La capacitacion se dividio en tres partes, las cuales constaron de lo siguiente:

1 Etapa

Se hizo una concientizacion de la importancia de la aplicacion de las 5S, como se

puede adoptar dentro de la cultura organizacional de la organizacion y asi mismo se expuso
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las ventajas que trae la perduracion de su implementacion en el tiempo. Se hizo una
explicacion muy clara, de su definicion, de sus etapas, de su aplicacion y todo lo positivo que
trae esta herramienta de gran valor para la mejora de la organizacion y la limpieza del area de

trabajo.

2 Etapa

En segundo lugar, se hizo la socializacion de la importancia que tiene establecer

cargos y procesos clave, como también se dio una explicacion concisa del manual de

funciones y procedimientos hecho anteriormente en las actividades pasas.

3 Etapa

Por ultimo, se realizé una explicacion de todo lo que implica la elaboraciéon de un

mapa de procesos desde la solicitud del cliente, hasta la entrega del producto para mejorar su

calidad.
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Figura 27. Capacitacion al personal

SEIRI (SELECCIONAR) A QUIEN VA DIRIGIDO
(CCACICTACTREICE L METODO DE LAS 55?

Las 55 son universales, se pueden

aplicar en todo tipo de empresas y

SEITOR (oRcAMIZANS cpr:‘anlnclwas. tanto en talleres

e como en oficinas, incluso en

aquellos que aparentemente se

encuentran suficientemente

ordenados y limpios. Por tanto,

cualquier tipo de organizacién, ya

sea industrial o de servicios, que

SEISO (LIMPIAR) iniciar el camino de la mejora

El 3y mant ede rlo en
Jimplo de t t

Nota. La imagen refleja la capacitacion realizada al equipo QLQ SA de CV. Fuente.

Elaboracién propia.
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Capitulo 4. Diagnostico final

El apoyo dado en la empresa QLQ S.A. de C.V., fue de gran importancia en el
crecimiento personal, profesional y laboral, toda vez que la practica desarrollada en el
segundo semestre del afio 2023, ayuda al desempefio y aplicacion de aquellos conocimientos
obtenidos durante la carrera como Administrador de Empresas, mediante las actividades

desarrolladas en el area administrativa de la misma.

Al ser la encargada como asistente, de mejorar y fortalecer los procesos del area
administrativa de la empresa QLQ S.A de C.V, en la ciudad de Querétaro, México, en
compafia del jefe inmediato en la organizacion, ademas del director de la pasantia, se
gestionaron tareas o actividades que fueron plasmadas en el plan de trabajo inicial, lo cual
conlleva a la mejora continua de la empresa desde su area objetivo, donde a partir de un
diagnéstico de su situacion actual y la aplicacion de la Metodologia 5°S, ademads de colaborar
en las actividades de la misma, se pudo disefiar un formato de inventario y un mapa de
procesos, buscando establecer orden a cada uno de los cargos que en ella se encuentran,

ademas de la creacion de un mapa que indique el proceso de elaboracion del producto.

Al finalizar la etapa de acompanamiento en la empresa, es de gran satisfaccion ya que
se lograron los objetivos propuestos, como lo fueron la realizacion de un diagnostico de la
situacion actual en la empresa QLQ S.A de C.V., se implement6 un inventario de materiales
en existencia con un stock de seguridad; y el disefio de un mapa de procesos sobre la

elaboracion del producto.
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En este orden de ideas, el area administrativa de la empresa QLQ S.A. de C.V., fue
organizada mediante la separacion de todos sus elementos y archivos fisicos, se ordend y
limpi6 con el fin de darle un mejor ambiente laboral desde su aspecto fisico, estandarizando
lo desarrollado, ademas de buscar que se mantenga la autodisciplina en la empresa por parte
de sus empleados, buscando concientizarlos de la importancia de estos aspectos para un

mejor clima y rendimiento laboral.
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Capitulo 5. Conclusiones

Al cumplir con el proceso de pasantias, se concluye que:

Desde el primer objetivo, se muestra el proceso de realizar un diagnostico de la
situacion actual en la empresa QLQ S.A de C.V., centrado en la investigacion y aplicacion de
la Metodologia 5'S, el cual ha proporcionado una vision integral y detallada de la
organizacion. El andlisis del diagndstico revela tanto areas de fortaleza como oportunidades
de mejora; igualmente, la implementacion de la Metodologia 5'S ha arrojado resultados
positivos, evidenciando la eficacia de esta herramienta en la optimizacion de procesos, la
mejora del entorno laboral y el impulso de la eficiencia operativa; de esta manera, la empresa
ha logrado identificar y eliminar desechos, mejorar la organizacioén de espacios de trabajo, y
fomentar una cultura de responsabilidad compartida en el mantenimiento del orden y la

limpieza.

Para el segundo objetivo, se desarroll6 la implementacion exitosa de un inventario de
materiales en existencia con un stock de seguridad ha representado un paso significativo
hacia la optimizacion y control eficiente de los recursos en la empresa. La creacion y
aplicacion de un formato especifico para la realizacion del inventario ha demostrado ser una
herramienta clave en este proceso, permitiendo una recopilacion sistematica y precisa de la
informacion sobre los diferentes materiales disponibles. De esta manera, la aplicacion del
inventario no solo se traduce en un mayor control y eficiencia en la gestion de los recursos,
sino que también facilita la toma de decisiones informadas. Por lo anterior, la disponibilidad

de datos actualizados sobre los niveles de inventario y el stock de seguridad permite a la
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empresa planificar de manera mas precisa las compras, evitar excesos innecesarios y, en

ultima instancia, mejorar la rentabilidad.

Finalmente, el disefio y desarrollo del mapa de procesos para la elaboracion del
producto ha aportado claridad y estructura a todas las etapas involucradas, desde la solicitud
del cliente hasta la entrega final; ademas, la inclusion de actividades para establecer cargos y
procesos clave ha permitido una comprension mas profunda y detallada de cada fase,
facilitando la identificacion de 4reas de mejora y la optimizacion de la calidad del producto.
Igualmente, este mapa no solo se convierte en una herramienta valiosa para el entendimiento
interno, sino que también sienta las bases para una comunicacion mas efectiva con los

clientes.
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Capitulo 6. Recomendaciones

Luego de culminar la pasantia, se recomienda:

De acuerdo con el diagnostico realizado, el andlisis también ha identificado areas de
oportunidad que requieren atencidon y accion inmediata. Estas areas podrian incluir la
necesidad de fortalecer la capacitacion del personal en la metodologia, abordar posibles
resistencias al cambio y ajustar procesos especificos que no estén alineados con los principios

de las 5'S.

De otro lado, la introduccién de un stock de seguridad brinda a la empresa una capa
adicional de resiliencia frente a posibles variaciones en la demanda o interrupciones en la
cadena de suministro. Por lo anterior, se recomienda mantener la implementacion del
inventario de materiales en existencia con un stock de seguridad, teniendo en cuenta que esta
medida no solo asegura la continuidad de las operaciones, sino que también minimiza el
riesgo de escasez de materiales, lo que podria afectar negativamente la produccion y el

cumplimiento de los compromisos con los clientes.

Finalmente, la orientacion hacia la mejora de la calidad del producto se ha visto
reforzada a través del enfoque de mapeo de procesos, por lo tanto se recomienda que el
disefio del mapa de procesos se haga efectivo con su implementacion, toda vez que, al
comprender y optimizar cada paso del proceso de elaboracion del producto, la empresa estara
mejor posicionada para cumplir con las expectativas del cliente y ofrecer productos de alta

calidad de manera consistente. Este enfoque sistematico hacia la mejora continua promete



beneficios sostenibles a largo plazo en términos de eficiencia operativa y satisfaccion del

cliente.
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