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INTRODUCCION

Las empresas como Grupo Safran manejan cada dia mucha informacién relativa
no solo a los procesos internos de negocio, sino a las tendencias del mercado y el
comportamiento de los consumidores. Administrar una compaiiia con varias lineas
de negocio abiertas no es sencillo, por eso todas aquellas herramientas que
permiten realizar una gestion integral de los procesos son una buena alternativa.
Los sistemas de gestibn empresarial permiten precisamente trabajar en todas las
areas de gestion de la compaiiia para agilizar los procesos y rentabilizarlos al

maximo, por eso muchas empresas ya los han incorporado a su funcionamiento.

Como ocurre en todas las organizaciones, el buen funcionamiento de un proyecto
pasa por una buena gestion de los recursos disponibles y una buena organizacion
de las diferentes fases de ejecucion de un proyecto, de tal modo cada miembro
tendra clara la funcion que desempefia 'y sabrd en qué proyectos estd implicado,
garantizando que los proyectos quedan bien definidos. Solo asi se podra ahorrar

tiempo y recursos econdmicos, para avanzar hacia la eficiencia empresarial.

Una buena organizacion empresarial depende de procesos y procedimientos que
unidos logran los objetivos que se desean alcanzar dentro de una empresa. La
organizacién es el disefio y mantenimiento de un sistema de funcionamiento
basado en la determinacion de los roles que debe cumplir cada persona que
integra la empresa, asi como de las relaciones que se establecen entre ellas.

Con todas las bases de la Ingenieria en Gestion Empresarial notamos la
necesidad de todas las empresas y cada uno de sus departamentos de tener una
persona quien lleve a cabo todas esas actividades que no se les da seguimiento,
por falta de tiempo o por no darle la importancia necesaria, ya que dichas
actividades forman parte importante del crecimiento del Departamento y de la

mano, el de la Empresa.


https://blog.es.logicalis.com/noticias/toda-la-informaci%C3%B3n-de-su-organizaci%C3%B3n-en-cualquier-momento-y-lugar
https://www.lantares.com/blog/estructura-de-los-sistemas-de-gestion-empresarial
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CAPITULO I.- PROBLEMAS A RESOLVER EN EL

DEPARTAMENTO DE INGENIERIA DE SAFRAN LANDING
SYSTEMS

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Actualmente el sector aeroespacial brinda empleo a mas de ocho mil 500
trabajadores en 85 empresas y organizaciones; asimismo, Querétaro ha captado
el 50.2% de la inversion extranjera directa aeronautica en México, donde se coloca
—detras de Francia y Estados Unidos- como el tercer pais en importancia para
SAFRAN, ya que en la republica mexicana existen 11 subsidiarias; cinco de ellas

ya instaladas en Querétaro y una mas en construccion.

Se logra apreciar un buen departamento, con mucho trabajo en equipo Yy
organizacion de parte de todos, ademas de tener un excelente Gerente, sin
embargo, ha sido tanto el crecimiento de este departamento, que ha traido como
consecuencia mas actividades y proyectos, los cuales se les llega a salir de las
manos al Gerente, es por esta razén que se requirié de la ayuda de un Ingeniero
en Gestion Empresarial para llevar a cabo un manejo, organizacion y soporte de

este Departamento.

Aunque el Departamento estd muy bien organizado, se puede apreciar la falta de
comunicacién, ademas de una carencia en la planeacién de su gastos del afio, en
el Plan de Negocios del Departamento, también, la presencia de muchos
proyectos donde es necesario estandarizar algunos procesos para facilitar la
revision de avances en las Juntas Semanales, ademas se continuara con la
implementacion de Abeja TV, Proyecto donde el Gerente lleva trabajando desde
tiempo atrds, Abeja TV tiene como objetivo mostrar el progreso del Departamento
en tiempo real, donde con la ayuda de un Ingeniero en Gestion Empresarial se
busca que el contenido sea mas llamativo, facil de entender y que todos los vean y

les sea util.
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1.2 OBJETIVOS GENERALES Y ESPECIFICOS

1.2.1 Objetivo General
Organizar y controlar todos los procesos y actividades que se lleven a cabo en el
Departamento de Disefio por parte del Gerente y de los Lideres. Ademas,

proponer e implementar mejoras en estos mismos procesos.

1.2.2 Objetivos Especificos

¢ Implementar una mejora en el proceso y seguimiento de compras.

e Controlar el presupuesto mensual identificando posibles errores y gastos
innecesarios

e Sies necesario proponer una mejora al presupuesto del afio 2019.

e Organizar el evento Team Building y demas eventos del Departamento.

¢ Implementar una mejora en la Abeja TV.

e Hacer seguimiento de aquellos que estén fuera del pais por parte de la
empresa.

e Preparar documentacion para las auditorias y seguimiento de las acciones
identificadas durante la auditoria.

e Realizar un seguimiento de Capacitaciones y crear un seguimiento de
Capacitacion del Personal.

e Estandarizar los indicadores de claves de desempefio para los reportes
mensuales.

e Mantener revision de prioridades de los clientes.

1.3JUSTIFICACION
El Grupo SAFRAN es una multinacional francesa de alta tecnologia, especializada
en defensa, equipamiento aeronautico y seguridad, tiene compafias en el estado

de Chihuahua, Querétaro y Ciudad de México.

Este Proyecto se llevara a cabo en SAFRAN LANDING SYSTEMS, empresas que
forma parte de Grupo SAFRAN, SAFRAN LANDING SYSTEMS fabrica los trenes
de aterrizaje de los Aviones, como A320, A321, A330 y el Boing. En el

departamento de Disefio es donde se llevan a cabo todas las actividades de
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Reparacién y Produccién de los diferentes partes de los Trenes de
Aterrizaje, dividendos en dos equipos NLG y MLG, ademas de haber un equipo de

mejora del producto,

e Nose Landing Gear (NLG)
e Main Landing Gear (MLG)

La problematica de este departamento radica en la gerencia, ya que el gerente a
pesar de ser un buen lider, tiene demasiadas actividades las cuales las hace

descuidar algunas por prioridad, por mencionar algunas de esta actividad son:

e El control de su presupuesto mensual,

e manejo y control del presupuesto Plan de Negocios,

e manejo del Proyecto Abeja TV,

e estandarizacion de los reportes con el uso de los indicadores de
desemperio,

e control de gastos hechos en departamento,

e entre otras actividades.

El objetivo general de este Proyecto es llevar a cabo un buen control de estas
actividades, tomando en cuenta llevar a cabo una estandarizacion vy
automatizacion de los procesos, para facilitar la realizacion de estas actividades

de una manera sencilla, practica y facil de entender.
1.4 ALCANCES Y LIMITACIONES

1.4.1 Alcances

El proyecto esta enfocado Unica y exclusivamente a:

e Identificar aquellos gastos que causan una salida de dinero grande para el
departamento.

e Establecer cuales de estos puntos son los mas recomendables para
mantener una buena organizacion y comunicacion en el equipo.

e Obtener los resultados que gerente desea

e Automatizar y estandarizar procesos como:



S SAFRAN

Reporte mensual de Gastos
Proyeccion del proximo afio
Reportes semanales de rendimiento
e Mantener una constante comunicacién con los demas departamentos y
plantas aledafas
e Brindar soporte al equipo cuando necesite apoyo
e Llevar a cabo un proceso de Compras mas efectivo
e Proyecto “Abeja TV”, llevar a cabo un informe de desempefio en tiempo real

y que sea llamativo, practico y facil de entender.

1.4.2 Limitaciones
Ninguno de los integrantes del departamento de SAFRAN LANDING SYSTEMS, ni

cualquiera de sus colaboradores externos asume la responsabilidad de:

e Realizar cambios o0 mejoras a procesos

e Resistencia al cambio

e Opinar o realizar alguin cambio a las actividades programadas a
desempeniar

e Desarrollar un nuevo sistema de administracién y planeacion.

10
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CAPITULO II.- INFORMACION SOBRE SAFRAN
LANDING SYSTEMS

2.1 ANTECEDENTES DE LA EMPRESA
El Grupo SAFRAN es una multinacional francesa de alta tecnologia, especializada
en defensa, equipamiento aeronautico y seguridad. Ofrece compafias en el

estado de Chihuahua, Querétaro y Ciudad de México.

El grupo surge de la fusién de los grupos SNECMA (Société Nationale d'Etude et
de Construction de Moteurs d'Avion) y SAGEM (Société d'Applications Générales
de I'Electricité et de la Mécanique, traducido como Compafiia de Aplicaciones
Generales de Electricidad y Mecanica) en el afio 2005. Las oficinas centrales

estan ubicadas en Paris.

Grupo SAFRAN tiene una presencia global, dando soporte a los principales

fabricantes, operadores y clientes. Dispone de tres ramas principales

e Motores y equipamiento aeroespacial; Desarrolla, fabrica y vende motores y
sistemas de propulsion para avionesy helicopteros tanto civiles como
militares, misiles balisticos, lanzadores de satélites y equipos espaciales.

e Snecma: Motores para aviones civiles y militares, propulsién liquida para
lanzaderas espaciales.

e Turbomeca: Motores para helicopteros civiles y militares. Motores de
propulsion para jets de entrenamiento. APU (Auxiliar power unit) de la
subsidiaria Micro turbo

e Techspace Aero: Componentes y equipamiento aeronautico y motores
cohete.

e Herakles: Motores cohete

e Messier Bugatti Dowty: Trenes de aterrizaje, sistemas de frenado, sistemas
hidraulicos (Empresa donde se desarrolla este Proyecto).

e Aircelle

e Defensa: Especializado en equipos de posicionamiento inercial, opticos,

seguridad y guerra electronica y equipamiento militar.

12
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e Seguridad: Especializado en analisis biométricos, smart

cards, creando documentacién de viaje y de identificacion.

SAFRAN México es una compafia subsidiaria controlada al 100% de SAFRAN.

Sus objetivos son:

e Representar SAFRAN en sus relaciones con todas las instituciones
mexicanas y promover al Grupo en el pais.
e Coordinar las operaciones de SAFRAN en México y América Central.

e Asistir a las compaiiias del Grupo en su desarrollo comercial.

Conocimiento compartido SAFRAN esta fuertemente involucrado en proyectos de
desarrollo sustentable y programas de capacitacion. Por ejemplo, esta liderando el
proyecto de creacion de una “Escuela de Aviacion” franco-mexicana en Querétaro
para desarrollar una fuerza de trabajo altamente capacitada y entrenada para
trabajos de aviacion. Mas aun, el Grupo recibe una cantidad de pasantes y
participa en programas de capacitacion profesional. También ha sido lider en la

creacion del complejo aeroespacial en Querétaro.

El Grupo también trabaja con la industria mexicana en varias iniciativas de
desarrollo sustentable. En particular, con la aerolinea Interjet en el desarrollo de
biocombustible de segunda generacion y un A320 propulsado por un motor
CFM56 utilizando este combustible. Varias de las compafiias del Grupo tienen

subsidiarias o afiliadas en México:

e Labinal y SAFRAN Engineering Services (Estado de Chihuahua)

e Snecma, Messier-Bugatti-Dowty, Messier Services
Americas y SAMES (Snecma América Engine Services) (Estado de
Querétaro)

e Morpho (Estado de México)

Sin embargo, este proyecto estd desarrollado la Planta de SAFRAN Landing
Systems (Messier Bugatti Dowty), es una empresa lider en la produccion de

Trenes de aterrizaje, incluyendo: landing gear, wheels y brakes.

13
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El principal cliente para SAFRAN Landing Systems es Airbus, este
una division de Airbus grouo S.E. (Societas Europaea) que construye aviones
civiles. Ha sigo cliente por mas de 30 afios y establecidas sociedades con mas de

30 aviones civiles y militares:

e Mainline commercial jets (mas de 100 ascents): Airbus (A320, A320neo,
A350 XWB, A380); Boeing (737, 737 MAX, 767, 777, 787 Dreamliner, 747).

e Military transports and tankers: Boeing C-17 and KC-135; Airbus A400M;
Embraer KC-390.

e Regional and business aircraft: Dassault Falcon and Falcon 7X; ATR 42 and
72; Bombardier Learjet 85, Global 5000/6000 and 7000/8000.

e Combat aircraft: Boeing F/A-18; Dassault Mirage 2000 and Rafale;
Eurofighter Typhoon.

e Helicopters: Airbus Helicopters Dauphin, EC175, Puma, Super Puma, Tiger
and X4; Boeing V-22; Sikorsky S-92.

2.2 UBICACION GEOGRAFICA

SAFRAN LANDING
SYSTEMS

Avenida de la Noria 131
an s Parque Industrial Querétaro
76220 Querétaro, MEXICO.

SAFRAN LANDING
SYSTEMS

Fuente: Google Maps

14
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2.3 CARACTERIZACION DEL AREA EN QUE SE PARTICIPA

El area en el que se desarrollara este Proyecto, es Ingenieria en Disefo, su

crecimiento empezé a ser mas significativo, desde hace dos afios, ya que
anteriormente solo contaba con cuatro ingenieros en Disefio. En el afio 2014
Cedric GAUMET fue contratado como Gerente de esta area, se habia hablado de
un Proyecto de crecimiento en el area porque en MEXICO no habia area que se

dedicara a las actividades que actualmente realiza esta area.

Este Proyecto tenia como meta que el Area tuviera 42 Ingenieros para el 2018, sin
embargo, el area comenzo a crecer tanto que se tuvo que hacer una expansion de
la oficina, donde ahora tiene una capacidad de 62 Ingenieros. Ingenieria esta

organizado por equipos y cada equipo tiene un lider:

MGL: Contacto con SAFRAN Glouster, Inglaterra y SAFRAN Montreal, Canada,

con actividades de reparacion y produccion de piezas.

NGL: Al igual que MGL, NGL tiene actividades de Reparacién y Produccion de

piezas, sin embargo, ellos trabajan junto con Velizy, Paris

2.4 DESCRIPCION DEL TRABAJO ASIGNADO

Mi trabajo en esta area esta a la medida para un Ingeniero es Gestion
Empresarial. Como tal no tengo un Proyecto enfocado a un solo tema, si no a
varios y todos relacionados con la el Perfil de un Ingeniero en Gestidn

Empresarial.

Soy la asistente del Gerente, Cedric GAUMET, realizo todas las actividades que
por diversas razones €l no puede realizar, mi puesto lleva por nombre “Team
Organization Support (Suporte de Apoyo del Equipo), como mencione
anteriormente mis actividades son muy diversas, lo cual hace muy interesante mi

trabajo. Las actividades por mencionar alguna son:

e Monitoreo y Control de los gastos del Departamento.
e Automatizacion y Estandarizacion de los Reportes Mensuales de Gastos, y
Reportes Semanales y Mensuales de Rendimiento.

e Mejora en el Proceso de Compras y Facturacion de Horas

15
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Apoyo en el Team Building del Equipo
Dar seguimiento al Proyecto “Abeja Tv”
Documentacion para Auditorias

Control del Plan de Negocios del 2018

Propuestas de Mejoras en el Plan de Negocios del 2019.

16
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CAPITULO Ill.- MARCO TEORICO
3.1 CONTROL Y SEGUIMIENTO DE LOS GASTOS

3.1.1 Key Performance Indicators (KPI)

Su traduccion en espafiol es indicador clave o medidor de desempefio o indicador
clave de rendimiento, es una medida del nivel del rendimiento de un proceso. El
valor del indicador est4 directamente relacionado con un objetivo fijado
previamente y normalmente se expresa en valores porcentuales, se disefia para
mostrar como es el progreso en un proceso o producto en concreto, por lo que es
un indicador de rendimiento. Existen KPI para diversas areas de una empresa:
compras, logistica, ventas, servicio al cliente, etc. Las grandes compafiias como
los es SAFRAN, disponen de KPI que muestran si las acciones desarrolladas

estan dando sus frutos o, si, por el contrario, no se progresa como se esperaba.

Los indicadores clave de desempefio son mediciones financieras o no financieras
utilizadas para cuantificar el grado de cumplimiento de los objetivos; reflejan el
rendimiento de una organizacion y generalmente se recogen en su plan
estratégico. Estos KPI se utilizan en inteligencia de negocios para reflejar el

estado actual de un negocio y definir una linea de accién futura.

El acto de monitorear los indicadores clave de desempefio en tiempo real se
conoce como «monitorizacion de actividad de negocio». Los indicadores de
rendimiento son frecuentemente utilizados para "valorar" actividades complicadas
de medir, como los beneficios de desarrollos lideres, el compromiso de los

empleados, el servicio o la satisfaccion.

Los KPIs se organizan en un "cuadro de mando" donde se recogen los mas
importantes, sobre la base de los objetivos de la empresa, y se esquematizan de
un modo claro. Es importante escoger los indicadores correctos y que no sean
incompletos ya que los resultados se podrian ver afectados o no se alcanzarian
los objetivos. Los KPI son "vehiculos de comunicacion": permiten que los

ejecutivos de alto nivel comuniquen la mision empresarial o vision de la empresa a

18
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los niveles jerarquicos mas bajos, involucrando directamente a todos

los colaboradores en la realizacién de los objetivos estratégicos de la empresa.
Sus principales caracteristicas son:

e Medibles. Aunque parezca una obviedad un KPI debe poderse medir.

e Alcanzables. Los objetivos que plantees a la hora de elegir tus KPIs tienen
gue ser realistas y alcanzables en el periodo que hayamos establecido.

¢ Relevantes. Elige solo aquellos indicadores mas importantes y descarta
aquellos que la informacibn que nos ofrecen sea poco interesante o
relevante.

e Periddico. El indicador debera poder ser analizado periddicamente
(semanal, mensual, trimestral, etc.) en funcion de la periodicidad que
hayamos determinado.

e Especifico. Elige solo la parte o aspecto mas interesante de la informacion

recogida.

3.1.2 Dashboard
Un dashboard o cuadro de mando es una herramienta de business
intelligence, que representa de manera visual los KPI’'s que afectan en el logro de
los objetivos de tu estrategia de marketing digital. Con los dashboard podemos
analizar los datos y detectar los posibles problemas de un negocio, asi como las

decisiones para solucionarlos.

El dashboard se utiliza como una herramienta de reporting para hacer un
seguimiento de los principales factores que contribuyen al funcionamiento y éxito
del negocio. Es importante que, para que cumpla con su significado estratégico,
los datos y métricas que se contemplen en el dashboard estén vinculados con el

crecimiento del negocio.

Un dashboard nos va a servir para tomar decisiones que optimicen la estrategia de
la empresa, pero nunca nos servira para definir la accion correctora concreta que
hay que tomar o para poder hacer un estudio detallado de un area en concreto.

Con el dashboard lo que vamos a poder ver es si tenemos un problema, nos
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servira para detectarlo y, por consiguiente, nos instard a tomar una
decision, pero no podremos analizar el motivo original o causa ultima que fue la
causante del problema. Para ello, dispondremos de otro tipo de informacion, casi
con total seguridad mas detallada, cuyo analisis sera quien nos diga,
posiblemente, aquello que buscamos con el fin de localizar y determinar el origen
del problema.

Para poder llevar a cabo el desarrollo de un dashboard te aconsejamos que
tengas en cuenta estos cuatro aspectos, que seran especialmente Uutiles
también para medir el éxito de aquellas acciones de marketing integradas en

la estrategia de tu empresa:

e Con las KPI's adecuadas: Realiza una busqueda exhaustiva y
profunda de aquellas palabras clave que afiadan valor adicional a tu
negocio online. Ellas serdn as que te ayuden a posicionarte
correctamente en los principales buscadores.

e Visual: Crea un gréfico ilustrativo, claro, bien estructurado y facil de
interpretar al primer golpe de vista.

e Comprensible: EL cuadro de mandos debe facilitarte la
contextualizacion de los datos para su posterior comparacion e
interpretacion, de esta manera podras hacer valoraciones Uutiles e
interesantes para mantener o redirigir el rumbo de tu negocio.

e Personalizado: Es recomendable elaborar un dashboard acorde a los

objetivos especificos establecidos para cada empresa.

Con un dashboard bien confeccionado podremos disponer de una gran
herramienta que nos ayudara con el andlisis estratégico. Un dashboard puede
indicarnos que tenemos un problema o que todo o algo marcha muy bien. Nos
presentara un hecho, que nos llevara a un origen global, no particular, que nos
pondr4 en alerta para, posteriormente, poder llegar al origen ultimo y tomar
medidas correctoras, si fuera el caso, o potenciarlo, si el hecho que se nos ha

presentado fuera positivo.
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3.1.3. Visual Basic (VBA)
Visual Basic (VB) es unlenguaje de programacion dirigido por eventos,
desarrollado por Alan Cooper para Microsoft. Este lenguaje de programacion es un
dialecto de BASIC, con importantes agregados. Su primera version fue presentada
en 1991, con la intencién de simplificar la programacion utilizando un ambiente de

desarrollo.

La ultima version fue la 6, liberada en 1998, para la que Microsoft extendi6 el

soporte hasta marzo de 2008.

En 2001 Microsoft propuso abandonar el desarrollo basado en la APIWin32y
pasar a un framework o marco comun de librerias, independiente de la version del
sistema operativo .NET Framework, a través de Visual Basic .NET (y otros
lenguajes como C Sharp (C#) de facil transicion de codigo entre ellos); fue el

sucesor de Visual Basic 6.

Aunque Visual Basic es de propésito general, también provee facilidades para el
desarrollo de aplicaciones de bases de datosusando Data Access

Objects, Remote Data Objects o ActiveX Data Objects.

Visual Basic contiene un entorno de desarrollo integrado o IDE que integra editor
de textos para edicion del cédigo fuente, un depurador,
un compilador (y enlazador) y un editor de interfaces gréficas o GUI.

3.1.4 Finanzas
Las finanzas corresponden a un area de la economia que estudia la obtencién y
administracion del dinero y el capital, es decir, los recursos financieros. Estudia
tanto la obtencién de esos recursos (financiacion), como la inversion y el ahorro de

los mismos.

El estudio académico de las finanzas se divide principalmente en dos ramas,4 que
reflejan las posiciones respectivas de aquel que necesita fondos o dinero para
realizar una inversion, llamada finanzas corporativas, y de aquel que quiere invertir
su dinero dandoselo a alguien que lo quiera usar para invertir, llamada valuacion

de activos[cita requerida]. El area de finanzas corporativas estudia cémo le
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conviene mas a un inversionista conseguir dinero, por ejemplo, si

vendiendo acciones, pidiendo prestado a un banco o vendiendo deuda en el
mercado. El area de valuacion de activos estudia como le conviene mas a un
inversionista invertir su dinero, por ejemplo, si comprando acciones,
prestando/comprando deuda, o acumulado dinero en efectivo. Estas dos ramas de
las finanzas se dividen en otras mas. Algunas de las areas mas populares dentro
del estudio de las finanzas son: Intermediacion Financiera, Finanzas Conductistas,
Microestructura de los Mercados Financieros, Desarrollo Financiero, Finanzas
Internacionales, y Finanzas de Consumidor. Una disciplina recientemente creada
son las neurofinanzas, rama de la macroeconomia, encargada del estudio de los

sesgos relacionados con el manejo de la economia.

El origen de las finanzas puede encontrarse alrededor del siglo XV, con el
surgimiento del capitalismo. Es en esta época cuando comienzan a desarrollarse
los bancos comerciales que ofrecen servicios de intermediacion, préstamo y

ahorro.

Con el paso del tiempo, las instituciones financieras y sus productos se han ido
evolucionando y modernizando. Han aparecido nuevos intermediarios distintos a
los bancos tradicionales (como por ejemplo sociedad gestoras de carteras,
instituciones de inversion colectiva, etc.) y también nuevos productos financieros

gue ofrecen multitud de opciones a los clientes.

3.1.4.1 Crédito y Debito

El crédito y débito son dos de los términos mas basicos que se utilizan en
contabilidad. Comprenden las dos partes de cada transaccion financiera: el
aumento de valor para una parte y la reduccion de valor en la otra. A pesar de sus
diferencias, el crédito y débito realizan la misma funcién de controlar las

transacciones financieras.

Para seguir correctamente las finanzas, las pequefias empresas deben utilizar un
sistema de contabilidad. Una de las herramientas mas importantes de un sistema

de contabilidad es el uso de los débitos y créditos. Los contadores utilizan los
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débitos y créditos en un asiento de diario para cambiar la cantidad

de dinero en una cuenta. Dependiendo del tipo de cuenta a ser cargada o
abonada, la cuenta aumenta o disminuye. El tipo de cuenta es el factor principal
que determina las diferencias entre los créditos y débitos. También es importante
recordar que, por cada entrada del diario, el importe cargado sera igual al importe

abonado.

e Activos

Un débito aumentard normalmente una cuenta de activo. Un crédito reducira una
cuenta de activo. Por ejemplo, si un contador debita "Caja" por US$ 50.000 y
acredita "Cuentas por cobrar" por US$ 50.000, hay un aumento de US$ 50.000 en
efectivo y una disminucién de US$ 50.000 en cuentas por cobrar.

e Pasivo

Un débito reducira un pasivo. Un crédito incrementara un pasivo. Por ejemplo, un
contador debita, "Cuentas por pagar" por US$ 20.000 y acredita "Caja" por US$
20.000. En este caso, las cuentas por pagar se reducen en 20.000 délares debido
a que la empresa esta pagando 20.000 délares en efectivo para reducirla. Si el
asiento era de débito "Compras" en US$ 20.000 y crédito "Cuentas por pagar" por
US$ 20.000, entonces las cuentas por pagar aumentan 20.000 dolares para cubrir

el costo de las compras.
e Cuentas de resultados

Las cuentas de resultados incluyen los ingresos, ganancias, gastos y pérdidas. Si
un contador debita una cuenta de ingresos, estd aumentando un gasto o pérdida.
Si un contador acredita una cuenta de ingresos, estd aumentando los ingresos o
ganancias. Por ejemplo, una empresa vende equipos por dinero en efectivo con
pérdidas. El debitaria "Pérdida en equipo” y "Caja", luego de acreditaria "Equipo".
El débito "Pérdida por equipos" reconoce una pérdida. Como se dijo
anteriormente, debitando "Caja", muestra un aumento en efectivo porque la
empresa recibe dinero en efectivo. Luego de acreditar "Equipo” muestra una

disminucién en el activo porque el equipo se vende.
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3.2 ESTARIZACION Y SEGUIMIENTO DELPROCESO DE
COMPRAS

El proceso de compra es una serie de actividades que permiten poder realizar

efectivamente la compra de un producto especifico o de varios. Habitualmente
realizar este procedimiento conlleva tener en mente varios pasos como una idea
del producto que vas a comprar; la seleccion de la marca o el modelo del articulo
qgue cubrird la necesidad que posee una empresa 0 persona, teniendo desde un
principio las especificaciones del mismo para que no exista equivocaciones en el

momento de la adquisicion.

e La determinacion estandar
Es el proceso de analizar los precios que se obtienen por parte de los
proveedores, los cuales permiten una evaluacion y a la final una decision de que

es lo mas correcto a elegir segun el presupuesto y las necesidades a cubrir.

e Planificacion de las compras
Consiste en realizar un analisis de las carencias que necesitan ser cubiertas en
una empresa, en este caso se debe tener en cuenta cuales son los productos que
pueden cubrir dicha carencia. En el proceso se deben identificar cuales son los
proveedores adecuados a los que se le debe realizar la compra y en cuanto
tiempo es necesario que la mercancia sea traida, evaluando relativamente

el precio y la calidad que poseera la misma.

e Desarrollo de las especificaciones
Son aquellas caracteristicas establecidas por el comprador de la mercancia, es
uno de los detalles que todo proveedor debe tomar en cuenta, para evaluar que su
producto cubre la necesidad del cliente. Generalmente muchos proveedores piden
a detalle las especificaciones que quiere que cumpla el producto para mantener al

cliente satisfechos con lo adquirido.

e Lainvestigacion y seleccién de proveedores
Consiste en una busqueda exhaustiva de los suministradores de mercancia, para
comenzar con una investigacion seria, se debe empezar preguntado a conocidos,

amigos, revistas o internet, de las empresas mas importantes. Tener presentes
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como criterios la calidad, los precios y los plazos de solicitud y
entrega del producto. Al finalizar la busqueda, se emplea un analisis de las
referencias que posee el proveedor, asi como una visita a las instalaciones

estableciendo una idea clara de si la empresa es fiable o no.

e Analisis de valor
Es laevaluacion del precio que posee una mercancia o producto. Este
procedimiento se lleva a cabo a partir de las opiniones o criterios que existe entre
el fabricante y el cliente. De tal manera, que se pueda establecer el obtener un
producto con un valor mayor o menor al preestablecido por el fabricante.
Optimizando las funciones y el coste que posee el mismo al final en una nueva

venta o utilizacion.

e La financiacion
Es la entrega de un pago al distribuidor que produce la mercancia. Este aspecto
puede ser establecido en un corto o largo plazo, dependiendo en este caso de los
plazos de entrega o devolucion del producto. Es importante tener desde un
principio los criterios  necesarios establecidos para no realizar

una financiacién erronea a empresas sin valor.

e La negociacién de precios
Consiste en obtener los precios deseados a partir de una discusion entre
proveedor y cliente, de tal forma que se llegue a un convenio que satisfaga a una
de las partes. Para conseguir esto se debe tener en cuenta una preparacion,

evaluando los objetivos y descuentos que pretendes conseguir en el acuerdo.

e Generar la compra
La compra es realizada, de acuerdo al presupuesto que posee la empresa y si el
producto esta en buenas condiciones, ademas de cubrir las necesidades que la
persona requiere. Es importante destacar que es necesario tener presente varios
criterios para genera satisfactoriamente la compra de la mercancia o producto. En
este otro articulo se habla del documento esencial en esta etapa, la orden de

compra.
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e Contrato de suministro de administracion
Son una serie de acciones que estan apegadas a la ley, de tal manera que no se
ejecute ningun proceso delictivo. Algunas actividades consideradas contratos de
suministro son el arrendamiento financiero, la adquisicion u otras tareas que
poseen 0 no la posibilidad de compra de algunos bienes muebles o algunos
productos. Ademas, es importante recalcar que, los que no son considerados en
este aspecto son tratados que poseen valores negociables.

e El control de inventarios y almacenes
Es una serie de funciones que consisten en mantener un conocimiento constante
de los productos que se mantienen en los almacenes. Primeramente, en
los almacenes se debe poseer una seguridad que mantenga a la mercancia en
buen estado desde su entrada a la empresa, hasta la salida de la misma para ser
usada por un usuario final o industria. Mientras que el control de inventario,
permite tener presente al director de la empresa que los productos estan vigentes
0 se presentan en buen estado, es necesario que esta evaluacion sea seguida
correctamente para que la empresa no presente problemas con la mercancia y a
la final aparezcan pérdidas monetarias. Dentro de este ambito esta el control de

los minimos y maximos para asegurar el stock.

e Enajenaciones y otras funciones relacionadas
Consiste en la venta de una mercancia a un cliente, donde se contemplan una
serie de procedimientos de acuerdo a las politicas que posee la empresa. De tal
manera que el cliente debe firmar y establecer que por donde quiere el producto,
ya sea por via maritima o terrestre. Todo es cuestion de poseer una logistica

adecuada.

3.2.1 Ordenes de Compra
La orden de compraes un documento que emite el comprador para pedir
mercaderias al vendedor; indica cantidad, detalle, precio, condiciones de pago y
forma de entrega, la orden de compra establece las descripciones de los

productos que se van a comprar, las cantidades, precios, descuentos, condiciones
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de pago, fecha de entrega, y otros términos y condiciones que

cualquiera de las partes especifique.

Una orden de compra es una solicitud escrita a un proveedor, por determinados
articulos a un precio convenido. La solicitud también especifica los términos de
pago y de entrega. La orden de compra es una autorizacion al proveedor para
entregar los articulos y presentar una factura. Todos los articulos comprados por
una compafiia deben acompafarse de las 6rdenes de compra, que se enumeran

en serie con el fin de suministrar control sobre su uso.

Generalmente estos documentos son firmados por el comprador y el vendedor y
los precios son respaldados por la cotizacion que ha realizado el proveedor
previamente. Ademas, en el caso de que el comprador se niegue al pago, el
vendedor estd protegido debido a que la orden de compra es un contrato

vinculante entre ambas partes.

3.2.2 Requisiciones

Requisicion de compra es una forma correcta de llamar a una autorizacion al
Departamento de Compras con el fin de abastecer bienes o servicios, o
Requerimiento de compra. Esta a su vez es originada y aprobada por el

Departamento que requiere los bienes o servicios.

Un requerimiento de compra puede ser emitida por cualquier area de la empresa

tal como: Produccion, Marketing, Almacén, Logistica, etc.

Este documento es interno por lo que no debe ser utilizada como Orden de

Compra.

e Un requerimiento de compra es propiedad del Departamento que la origina
y no debe ser cambiada por el Departamento que compra sin antes obtener la

aprobacion del Departamento de abastecimiento.

« ENn algunos "ambientes" industriales (ej. la linea de produccién), al
Departamento que compra le puede ser asignada la responsabilidad de

solicitar y comprar bienes. Esto es especialmente cierto para las compras de

27



P IEC
a5

S SAFRAN
materia prima donde el Departamento de Compras también es

responsable de la administracion del inventario.

e Un requerimiento de compra no es una orden de compra y por lo tanto nunca
debe ser usado para comprar bienes o servicios. Tampoco debe ser usado
como autorizacién de pago para una factura proveniente de un proveedor de
bienes o servicios.

e Siempre se debe decir Requerimiento de Compra y no Requisicion de Compra.

3.2.3 Gestién de Alcance
El Plan de Gestion del Alcance es un componente del plan para la direccién del
proyecto o programa que describe como sera definido, desarrollado, monitoreado,
controlado y verificado el alcance, es decir, como se llevaran a cabo los procesos
del area de conocimiento de alcance. Se debe describir como se va

a definir, validar y controlar el alcance del proyecto.

e Los componentes del Plan de Gestidon del Alcance son:

e El proceso para elaborar un enunciado detallado del Alcance del Proyecto

e Establecer los roles y responsabilidades sobre el Alcance del Proyecto

e El proceso que permite la creacion de la EDT/WBS a partir del Enunciado
detallado del Alcance del Proyecto;

e El proceso que establece cdmo se mantendra y aprobara la EDT/WBS.

e EIl proceso que especifica como se obtendra la aceptacién formal de los
entregables del proyecto que se hayan completado.

e EIl proceso para controlar como se procesaran las solicitudes de cambio
relativas al enunciado del alcance detallado del proyecto (Proceso de

Realizar el Control Integrado de Cambios).

El alcance del producto son las caracteristicas y funciones principales del producto,

servicio o resultado que sera desarrollado por el proyecto.
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El alcance del proyecto es todo el trabajo que se tiene que realizar.
Consiste en definir todos los procesos y el trabajo necesario para que el producto

tenga todas las caracteristicas y funciones requeridas.

3.2.4 Stakeholder
Stakeholder palabra en inglés que significa “interesado o parte interesada” usada
dentro del &mbito empresarial, para hacer referencia a todas aquellas
organizaciones o personas afectadas por las diferentes decisiones y actividades
de una empresa, que pueden impactar econdmica, ambiental y socialmente a
dichas grupos., también conocidos como “multistakeholders” o “constotiencies” por

la similitud que existe con los ciudadanos respecto a los asuntos del estado.

Este término fue presentado en 1984 por Edward Freeman en su libro Strategic
Management: A Stakeholder Approach, en el cual sostenia que estos grupos de
interés son un elemento que debe tenerse en cuenta en la planificacién estratégica
de los negocios de cualquier empresa, pues bien el éxito o fracaso de la empresa
concierne y afecta a sus duefios, pero de igual manera incidira en la vida de los
trabajadores y sus familias, en los proveedores, la competencia, en los clientes y
la comunidad en general donde se localiza y desempeiia.

Existen dos tipos de grupos de interés:

Primarios: Los stakeholders primarios, son fundamentales para las operaciones de
una organizacion, este grupo incluye a todos aquello que disfrutan de alguna
relacion econdmica con la organizacién, como, por ejemplo, los accionistas, los

trabajadores, los proveedores y los clientes.

Secundarios: Los stakeholders secundarios, son todos aquellos grupos que no
participan directamente de algun intercambio con determinada empresa, pero de
alguna manera se pueden ver afectados por las acciones de ésta ejecuta. En esta
categoria se encuentran: las empresas de la competencia, los medios de

comunicacién y las organizaciones no gubernamentales, entre otros.
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Se han priorizado algunos grupos generales de
“stakeholders” basandose tanto en el impacto como en la influencia que tienen en

las empresas.

e Inversores y Entidades Financieras: Creacion de valor para ambas
empresas, es decir los inversores y las entidades financieras con la
empresa.

« Clientes: La empresa tendra que mantener un contacto sostenido con sus
clientes y hacer participe en el desarrollo de la responsabilidad social
empresarial.

« Empleados: La empresa tiene un compromiso con sus empleados,
buscando la calidad de vida y defendiendo sus derechos laborales.

« Aliados Estratégicos y Proveedores: La empresa crea alianzas estratégicas
con la finalidad de crear valor agregado con sus aliados y proveedores.

e Administraciones y Reguladores: Crear compromiso con el medio ambiente
y un compromiso con la sociedad donde desarrolla su actividad
empresarial.

o Propietarios y Comunidades de Vecinos: Ver el compromiso con el medio
ambiente y el compromiso con la sociedad involucrada.

o Sociedad y Publico en General: Tiene un compromiso con el medio
ambiente” y con la sociedad donde trabaja.

e Creadores de Opinion y Conocimiento: Tiene un compromiso con la
sociedad, tratando de mejor la calidad vida dentro de la comunidad o
ambito donde desarrolla su actividad empresarial.
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3.3 COMUNICACION INTERNA DEL EQUIPO

3.3.1 Codigo Simbdlico

Hay quienes dicen que la emocion mata a la razon. Yo digo que el instinto mata a
las dos. Cuando estas frente a un comprador, mas alla que ti o él mismo se
considere muy racional e inteligente, lo que determina su decision de compra es
su biologia, su parte més instintiva y primitiva. No lo digo yo, lo dice la ciencia.
Entonces, mas alla de los beneficios y utilidad de tu producto, debes encontrar el
codigo reptil de él y vendérselo al cerebro reptiliano. Es decir, encontrar aquella
parte instintiva que puede satisfacer tu producto.

¢, Cudles son los codigos reptiles en el ser humano?

La lista no es muy larga, no alcanza ni siquiera los 30, a continuacion una lista de

los mas elementales:

e Anarquia
e Libertad
e Felicidad
o Control

e Dominacion

e Reproducciéon

o Placer

e Seguridad

o Proteccion

o Trascendencia

e Union de la tribu

o Exploracion y movimiento

Para ilustrarte mejor este punto te daré dos ejemplos:

Malboro

Fumar tiene como cédigo reptil la rebeldia. No en vano, Malboro en sus primeros

comerciales siempre usaba la imagen de un vaquero solitario. Con el pasar de los
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afios modernizaron el concepto y fue un hombre con chaqueta de
cuero, en una motocicleta recorriendo el desierto a toda velocidad.

Coca Cola

El codigo simbdlico de esta gaseosa es felicidad. Si ves todos sus comerciales
notaras que mas alla de la botella o lata, otra cosa que no puede faltar son las
sonrisas. Sonrisas de una pareja, sonrisas de una familia alrededor de una mesa,
sonrisas debajo de un arbol de navidad.

Ahora bien, seguro te estaras diciendo “Pero es que esos productos, o0 mas bien
marcas, son muy conocidos y es mas sencillo identificar el cddigo reptil” Pues

bien, aqui te pongo otros ejemplos de productos y servicios de diferentes rubros:

e La publicidad — dominacion
e Servicios turisticos — exploracion
o Un hotel en vacaciones — placer
« Un hotel para negocios — control
« Servicios de informacion o comunicacion — dominacion
e Ropa — proteccion/ dominacién
o Television — explorar/ sentir/ vivir
o Estudio o educacion — poder
e Inmobiliaria — resguardo/ unién de la tribu
o Combustible — libertad
o Planes de pension — seguridad
En ocasiones un servicio o producto tiene mas de un cddigo reptil, la idea siempre

es buscar el mas dominante.

3.3.2 Psicologia de Masas
Todos nuestros actos derivan del inconsciente creado por las influencias
hereditarias que son las huellas ancestrales que forman el alma de las razas.
Como consecuencia los motivos de nuestros actos son: desconocidos, secretos,

profundos y ocultos.
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Segun Le Bonn en la masa deja funcionar la peculiaridad de cada individuo,
aflorando el inconsciente racial que es uniforme en todos los individuos- lo
heterogéneo se vuelve homogéneo- aparece un caracter promedio en los
individuos de la masa con nuevas propiedades:

e Primera Causa:

v En la masa el individuo adquiere un sentimiento de poder invencible
(porque son muchos).

v' Desaparece la responsabilidad individual el hombre en la masa es
anénimo.

v En la masa puede exteriorizar sus mociones pulsionales
inconscientes de su disposicion que reprime aislado, ya que
desaparece la conciencia moral cuyo nucleo es la angustia social.

e Segunda Causa:

v' Contagio de sentimientos y actos. Se aplaza el interés personal por
el de la masa. El contagio hace que en las masas los rasgos
especiales se exterioricen y los oriente.

e Tercera Causa:

v Sugestionabilidad: Provoca caracteristicas particulares al individuo

en la masa.
La fisiologia descubrié que el hombre puede ser hipnotizado y en este estado
empujarlo a cometer actos contrarios a €l este fenomeno se compara con lo que le
sucede al hombre en la masa- se pierde la conciencia, desaparecen la voluntad y
el discernimiento, el sujeto queda en mano del hipnotizador.
Algunas aptitudes en la masa pueden neutralizarse o0 exaltarse por sugestion.
Los impulsos irresistibles traducen en actos (y son mas fuertes en la masa que en
el hipnotizado, porque en la masa son sugestionados muchos individuos hay
mayor reciprocidad (influencia que ejercen los otros).
*rasgos del hombre en la masa: -Desaparece la personalidad consciente por
sugestion y contagio.

-Transformacion inmediata de las ideas en actos.
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Como consecuencia el individuo cae en estado hipnético dentro de

la masa y baja su rendimiento intelectual. La masa es impulsiva e incitarle; guiada
por el inconsciente; no tiene voluntad perseverante ni soporta dilatar la
satisfaccion de sus necesidades es omnipotente todo es posible para los
individuos de la masa, es influirle y crédula, es acritica (no analiza), lo improbable

no existe para ella, es voluble (cambia facial de pensamiento).

3.2.3 Power Point

PowerPoint es un programa de presentacién con diapositivas que forma parte del
conjunto de herramientas de Microsoft Office. Con PowerPoint, es facil crear y
presentar ideas, asi como colaborar en ellas, de una forma visualmente atractiva y
dinamica.

PowerPoint es uno de los programas de presentacibn mas extendidos. Es
ampliamente utilizado en distintos campos de la ensefianza, los negocios, entre
otros. Segun cifras de Microsoft, cada dia son realizadas aproximadamente
30 000 000 de presentaciones con PowerPoint (PPT).

Es un programa disefiado para hacer presentaciones con texto esquematizado,
asi como presentaciones en diapositivas, animaciones de texto e imagenes
predisefiadas o importadas desde imagenes de la computadora. Se le pueden
aplicar distintos disefios de fuente, plantila y animacién. Este tipo de

presentaciones suelen ser mas practicas que las de Microsoft Word.

Con PPT vy los dispositivos de impresion adecuados se pueden realizar muchos
tipos de resultados relacionados con las presentaciones: transparencias,
documentos impresos para los asistentes a la presentacion, notos y esquemas

para el presentador, o diapositivas estandar de 35mm.

Algunas caracteristicas de PowerPoint son:

1. El uso de plantillas; que se pueden hacer por el usuario, ademas de las que

ya estan preestablecidas.
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2. Poder introducir textos variando el color y el tamafio de las
letras conforme a las necesidades y gustos del usuario.

3. Se pueden insertar imagenes con las que se da una mejor presentacion a la
diapositiva, facilitando comprender mejor a aquello de lo que trata la
diapositiva, ademas de poderse insertar textos a las imagenes
complementandose la exposicion.

4. Posee herramientas de animacion, con las que se puede dar efectos a los
textos e imagenes, dandole una mejor apariencia.

5. Realizar gréficos.

6. Anadir videos y audios.

7. Posee la cualidad de abrir formatos de otras plataformas e incluso nos
permite guardarlos en formatos diferentes al PowerPoint, por ejemplo,
extensiones como: PPT o PPS, entre otras.

8. Puedes poner hipervinculos.

3.4 PROCEDIMIENTOS DE AUDITORIAS INTERNAS

La auditoria, etimolégicamente viene del verbo latino audire, que significa ‘oir’, que
a su vez tiene su origen en los primeros auditores que ejercian su funcién
juzgando la verdad o falsedad de lo que les era sometido a su verificacion,
principalmente mirando. Sin embargo, también se dice que viene del verbo en

inglés to audit, que significa ‘revisar’ o ‘intervenir’.

Generalmente, es la accién de verificar que un determinado hecho o circunstancia
ocurra de acuerdo a lo planeado, pero si se habla de la auditoria en
una organizacion, se refiere a las pruebas que se realizan a
la informacidn financiera, operacional y/o administrativa con base en el
cumplimiento de las obligaciones juridicas o fiscales, asi como de las politicas y
lineamientos establecidos por la propia entidad de acuerdo a la manera en que

operay se administra.

La finalidad de una auditoria es el certificar la confiabilidad de los Estados
Financieros para los usuarios, para lo que el auditor tiene que disefar y aplicar

procedimientos que le ayuden a obtener la informacion apropiada para después
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1
generar conclusiones razonables y emitir una opinion independiente

sobre la presentacion de las cifras que aparecen en dichos estados.

La auditoria mas habitual es la auditoria obligatoria de las cuentas anuales de una
sociedad, y también es obligatoria la auditoria de cuentas anuales consolidadas
cuando se superan los parametros indicados para las individuales, en este caso,

multiplicados por cuatro.

La auditoria naci6 con la necesidad que tenia el Estado de mantener controladas y

vigiladas a las entidades en aspectos como:

¢ Emision de acciones y valores entre las personas inversionistas.
e Expansion empresarial en el pais propio 0 exterior (empresas
transnacionales).

¢ Intentar mantener una homogeneidad en el registro de las operaciones.
Ante este ambiente los auditores de despachos y contadores publicos de Estados
Unidos comenzaron a tomar el control al revisar la informacion financiera de las
entidades filiales, subsidiarias, sucursales, empresas transnacionales, entre otras;
sin embargo, no obtuvo mucho éxito debido a que no se tenian las mismas reglas,
fundamentos o lineamientos en cuanto a la aplicacion de la auditoria, ni de

la teoria y técnica contable ejercida en Estados Unidos y otros paises.

Después de esto, algunas empresas transnacionales y despachos examinaban la
situacion financiera e iniciaron una ideologia que les permitiera tanto homologar
como comparar la informacion en términos contables y de auditoria. Fue hasta la
década de los afios treinta donde los despachos mexicanos fueron invitados a
unirse a despachos de contadores publicos estadounidenses con el propdsito de

auditar a las empresas transnacionales.
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3.4.1 Auditoria 5’s
La técnica o método de las 5s comenzo6 a aplicarse en Japon y su denominacion
proviene de las cinco iniciales de los diferentes pasos de su implantacion, es decir,

seiri, seiton, seisou, seiketsu y shitsuke.

Su objetivo es ayudar a alcanzar un entorno de trabajo seguro, limpio y organizado
que incida de forma positiva en el desarrollo de las diversas tareas, asi como que
colabore en la mejora de la eficiencia y en el aumento de la calidad de los

productos y/o servicios.

Normalmente las empresas tratan auditorias de 5S como una actividad para
sorprender las areas como estan en su dia a dia. Los resultados numeéricos
muchas veces sirven apenas para “juzgar”, para premiar y/o hacer comparaciones
entre las areas. Algunas veces sirven también para mostrar la evolucion del 5S en
la empresa, independientemente si las mismas extraen la situacion real de las

areasy, por lo tanto, de la empresa.
Las auditorias de 5S deben tener los siguientes objetivos:

e Servir como retroalimentacion para evaluacion del plan de implantacion;

e Presentar las oportunidades de mejoras para las areas auditadas;

e Medir el nivel actual de 5S para posteriormente evaluar su evolucion;

e Verificar el nivel actual de 5S para comparar con la meta establecida;

e Servir como herramienta de promocién continua de las 5S;

e Comparar la evolucién del proceso de 5S por toda la empresa;

o Verificar el nivel de consolidacién de la implantacién de las 5S.
Estas auditorias pueden ser de rutina o provocadas por cambios significativos en
el ambiente de trabajo y son hechas por profesionales debidamente calificados
para auditorias de 5S (auditores de 5S) y que no tienen relacion directa con las

areas auditadas.

Una diferencia basica entre auditorias de 5S y auditorias de normas es que
generalmente no hay necesidad del area auditada en 5S, de definir plazos para la

correccion de los problemas levantados por el auditor. En la préxima auditoria, el
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auditor utilizara los registros de la auditoria previa como referencia,
pero no se limitard en la evaluacion de estos registros. EI mantenimiento del
problema anterior sera simplemente registrado en la nueva auditoria, solicitando al

responsable del area justificar a su lider, y no al auditor.

3.4.2 Auditoria de Ergonomia
La Ergonomia, es el término aceptado mundialmente para definir el conjunto de
conocimientos multidisciplinares que estudia las capacidades y habilidades de los
humanos, analizando aquellas caracteristicas que afectan al disefio de productos

0 procesos de produccién.

En todas las aplicaciones, el objetivo es comun; adaptar productos, tareas,
entorno y herramientas a las necesidades y capacidades de las personas,
mejorando la eficiencia, seguridad y bienestar de usuarios y trabajadores. En
definitiva, el planteamiento ergondmico consiste en disefiar los productos y los

trabajos de manera que éstos se adapten a las personas.

La ergonomia puede ayudar a mejorar las condiciones de trabajo y por tanto la
salud de los trabajadores. Las mejoras ergonémicas reducen las demandas fisicas
del trabajo dando como resultado menos lesiones o dolencias. Otro efecto
beneficioso de la ergonomia es, que la mejora del entorno laboral, repercute

positivamente en la eficiencia y la productividad.

3.5 MODELO DE MEDICION DE CALIDAD SERVQUAL

El Modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio fue elaborado por Zeithaml,
Parasuraman y Berry cuyo propésito es mejorar la calidad de servicio ofrecida por
una organizacion. Utiliza un cuestionario tipo que evalla la calidad de servicio a lo

largo de cinco dimensiones:

e Fiabilidad.

o Capacidad de respuesta.
e Seguridad.

e Empatia.

e Elementos tangibles.
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Esta constituido por una escala de respuesta multiple disefiada para

comprender las expectativas de los clientes respecto a un servicio. Permite

evaluar, pero también es un instrumento de mejora. Y de comparacion con otras

organizaciones.

El modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio mide lo que el cliente espera de la

CLIENTE
qgmunicacié : Necesidades Experiencias
“boca a boca’ personales
. T: Servicio esperado 'I
) r 3
. Deficiencia 5
1 Servicio percibido | #——————
L}
ORGANIZACION Prestacionde] . , Comunicacion
\ servicio externa a
clientes

' 8 Deficiencia 4
' Deficiencia 3«
¥

Deficiencia 1"

Especificaciones de la
calidad del servicio

F Y
Deficiencia 2 a
4

* = % Percepciones de los directivos sobr
las expectativas de los clientes

organizacion que presta
el servicio en las cinco
dimensiones citadas. De
esta forma, contrasta
esa medicion con la
estimacion de lo que el

cliente percibe de ese

servicio en esas
dimensiones.
Por consiguiente,

determinando el gap o
brecha entre las dos
mediciones (la
discrepancia entre lo
gue el cliente espera del
servicio y lo que percibe
del mismo) se pretende

facilitar la puesta en

marcha de acciones correctoras adecuadas que mejoren la calidad.

El modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio esta basado en un enfoque de

evaluacion del cliente sobre la calidad de servicio en el que:

1. Define un servicio de calidad como

la diferencia entre las

expectativas y percepciones de los clientes. De este modo, un

balance ventajoso para las percepciones; de manera que éstas

superaran a las expectativas,
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percibida del servicio. Ello implicaria una alta
satisfaccion con el mismo.

2. Sefala ciertos factores clave que condicionan las expectativas de los
usuarios:

e Comunicacién “boca a oreja’,es decir, opiniones Yy
recomendaciones de amigos y familiares sobre el servicio.

¢ Necesidades personales.

e Experiencias con el servicio que el usuario haya tenido
previamente.

e Comunicaciones externas. Que la propia institucion realice
sobre las prestaciones de su servicio y que incidan en las
expectativas que el ciudadano tiene sobre las mismas.

3. Identifica las cinco dimensiones relativas a los criterios de evaluacion
que utilizan los clientes para valorar la calidad en un servicio.

e Fiabilidad: Habilidad para realizar el servicio de modo
cuidadoso y fiable.

e Capacidad de Respuesta: Disposicion y voluntad para ayudar
a los usuarios y proporcionar un servicio rapido.

e Seguridad: Conocimientos y atencidbn mostrados por los
empleados y sus habilidades para concitar credibilidad vy
confianza.

e Empatia: Atencion personalizada que dispensa la
organizacién a sus clientes.

e Elementos Tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas,

equipos, personal y materiales de comunicacion.
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CAPITULO IV.- PROCEDIMIENTO Y DESCRIPCION DE

LAS ACTIVIDADES REALIZADAS.

4.1 SEGUIMIENTO DE ANTICIPOS, COMPROBACIONES Y REEMBOLSO DE
EMPLEADOS EN CAPACITACION EN EL EXTRANJERO

El gerente y los Lideres dedicaban mucho tiempo a esta actividad, ademas, de en

situaciones no estaban al tanto del estado de los gastos de ese tipo.

4.1.1 Proceso de Seguimiento de Anticipos, Comprobaciones y Reembolsos

Este proceso de Seguimiento es muy tardado, ya que influye el apoyo de muchos

Departamentos (Recursos Humanos y Finanzas) y una Empresa Corporativa

Externe sin embargo, pertenece al mismo Grupo SAFRAN.

El seguimiento de este tipo de Gastos de los empleados se lleva acabo de la

siguiente manera:

a)

b)

En empleado debe de entregar los comprobantes de sus gastos en Original
0 en Scan y quedar a la espera de entregarlos en original, en el caso de
que el empleado vaya a estar fuera del Pais por mas de 30 dias por
cuestiones laborales. Estos comprobantes se deben de entregar junto con
un Formato de Comprobaciéon, proporcionado por SAFRAN Recursos
Humanos, y si es el caso mencionado anteriormente, se debe agregar un
Formato de Anticipo del siguiente mes, ambos formatos deberan de ir
firmados por el empleado.
El Formato de Comprobacion es revisado y comparado con los
comprobantes, verificando que cumpla con todas las Politicas de Viajes, por
mencionar algunas:

v" No Bebidas Alcohdlicas

v No excederse de los Limites en Gastos en Comidas, Transporte y

Hospedaje.
v" En el caso de que el gasto se halla hecho en México, es obligatorio

anexar la factura del mencionado anteriormente.
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c)

d)

f)

Ademas, se debe de verificar el Tipo de Cambio y que las

Operaciones Aritméticas estén realizadas correctamente.

Si todos los puntos mencionados anteriormente estan correctos, estos
documentos pasan al Gerente para que los Firme.
Después, pasa al departamento de Finanzas donde daran una revision mas
meticulosa de dichos comprobantes. Cuando Finanzas alla finalizado y
dado el visto bueno, lo firmaran.
Teniendo las Firmas del Gerente del Area y Finanzas, se pasa a un Punto
Focal (Recursos Humanos).
Teniendo estas tres firmas, finalizamos con este proceso de manera
interna, entonces, debemos de llevar mencionados formatos a Share
Services Corporative (Corporativo de Servicios Compartidos).
Ellos daran de alta la comprobacién y nos informaran del Saldo Neto de la
Comprobacion del Empleado.

v' Si el Saldo Neto es Negativo el empleado debera devolver el monto

final (Saldo Neto).
v Si el caso es contrario y el Saldo Neto es Positivo la empresa debera

devolver ese monto al empleado.

Este proceso se lleva a cabo de manera mensual, ya que si no se entrega los

Comprobantes y los Formatos, no sera procesado el pago mensual del empleado.

4.1.2 Implementaciéon de Mejoras en el proceso de seguimiento de Anticipos,

Comprobaciones y Reembolsos

Hubo una mejora notoria en el seguimiento de dicho proceso, ya que el Gerente y

los Lideres podian dedicar tiempo a otras actividades que podian llegar a tener

mMAas importancia que esta. Ademas, se tiene un mejor control de los Anticipos, los

Comprobantes pendientes y los Reembolsos que los empleados tengan.
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4.1.2.1 Actividades Implementadas para la mejoray
estandarizacion del Proceso de Seguimiento

e Recordatorio mensual a cada empleado sobre la entrega de sus anticipos.

e Compartir informacién de ayuda para los empleados que puedan facilitar
este proceso, informacién como; Cambios de Politica, formas de entrega,
fechas de entrega de comprobantes y de depdsito de anticipos.

e Tener un reporte mensual del Estado de Cuenta de cada uno de los
empleados, los que estan de Viaje y los que ya regresaron pero tienen
algun saldo pendiente.

e Mantener informados a los empleados de algin saldo pendiente por
comprobar o monto a reembolsar por parte de la empresa.

4.1.2.2 Mejoras y Beneficios en el Proceso de Seguimiento
e Un panorama mas claro de los gastos de viaje de los empleados.
« Disminucion de Carga de Trabajo para los Lideres y el Gerente del Area.
e Una mayor fluidez y facilidad en el proceso.

e Incrementacion de la Comunicacién entre Departamento relacionados.

4.2 CONTROL DE GASTOS PRESUPUESTADOS MENSUAL Y ANUALMENTE

El control presupuestario se refiere a las actividades, controles y herramientas
para mantener las cuentas publicas de una administracion saldadas, de tal forma
que los gastos no superen a los ingresos, originAndose déficit publico, y de la
misma forma, no existan mas recursos de los necesarios para financiar las

partidas de gasto (superavit publico).

El presupuesto es el elemento principal y basico en la planificacion de las cuentas
de una organizacion o administracion, de tal forma que a partir de éste es posible
prever los gastos que vamos a tener en un ejercicio a partir de las acciones que se
tengan planificadas y la forma en la que éstas van a ser financiadas, via impuestos

y otros ingresos de tipo tributario, recurrente o extraordinarios.

A partir del control presupuestario, es posible anticipar y estudiar las desviaciones

gque puedan surgir en la ejecucidn del presupuesto, tomando medidas
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periodicamente cuando se vayan produciendo desequilibrios e

inestabilidades en la obtencion de ingresos o en gastos que se hayan disparado.

Anteriormente no se tenia un buen control del Presupuesto, ya que no existia una
comunicacion clara entre los Departamentos de Ingenieria y Finanzas, por la falta
de tiempo de parte del Gerente. Sin embargo, con mi contratacion hubo una
mejora en el seguimiento y control de los mencionados. Esta actividad se realiza

de la siguiente manera:

1. Mensualmente el Departamento de Finanzas me proporciona un Informe de
lo que se gastd ese mes.

2. Ingreso todos estos gastos a una base de Datos que comencé a
implementar, con esta base de datos podemos ver todos los gastos de una
manera mas clara.

3. Teniendo en orden todos los gastos, con el uso de un Dashboard elaboro
un reporte que sea claro, util y facil de entender.

4. Reviso cualquier costo anormal que no pertenezca a la cuenta del
Departamento, ademas dar explicacion en el caso de que haya habido un
gasto mayor al presupuestado.

A continuacién, en el Diagrama podemos apreciar un comparativo de la situaciéon
actual y antes de mi ingreso al departamento.

La etapa de Entrega de Gastos continua del mismo color, ya que esta depende del
Departamento de Finanzas Interno, este es el que proporciona dicha informacion.
Se una mejoria y eficacia de la Revision y entrega de un reporte de gastos (Dicho

reporte no existia como tal), dando como resultado un mayor control y monitoreo.
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4.2.1 Implementacion de Dashboard para el Reporte Mensual de Gastos
Cuando hablamos de un Dashboard, tablero o cuadro de mandos, nos estamos
refiiendo a un documento en el que se reflejan, mediante una representacion
gréfica, las principales métricas o KPI que intervienen en la consecucion de los

objetivos de una estrategia. De ahi la importancia y su significado estratégico.
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Lo que buscaba con la implementacién de un Dashboard, era demostrar con mas
claridad y utilidad los Gastos para una Persona que no tiene tanta disponibilidad
de tiempo, ademas que en muchas ocasiones le es dificil de entender términos de
Contabilidad. Este Dashboard se ve asi:
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Tiene varias secciones y terminologias:

Seccion 1: Muestra de una manera atractivo las Cuentas en las que ha gastado.
Se hizo el uso de una Imagen que identifique a cada Cuenta y asi hacer mas facil

la ubicacion de cada una.

Seccion 2: Top 5 de los empleados con mas gastos, en su mayoria son los
empleados que han estado o estan de viaje, ya que en este Dashboard también
esta incluidos los Gastos de Viajes.

Seccion 3: Una gréfica general, esta da un panorama de los que se ha gastado, el
sobregasto y lo disponible, ademas se segmento la Informacién en Categorias,
donde se separan las cuentas y se agregan a una Categoria conforme a sus

Caracteristicas.

Seccion 4: Grafica General por cuenta, usando los mismos datos que la de la

seccién anterior.

Seccion 5: Comparacion grafica de en qué cuenta se ha gastado en el mes
anterior y el presente.

Se tienen en cuenta tres segmentaciones para poder filtrar la informacion:

1. Mes: Esta cambia la gréfica de la Seccion 2 y la Seccién 3.
2. Categoria: Solo aplica para la Gréafica de la Seccion 2.
3. Cuenta: Segmentacion que aplica para la Gréfica de la Seccion 3.

Finalmente la Colometria y Terminologia de este Dashboard es la siguiente:

e Verde/Alive: Cuenta con Saldo Disponible.
¢ Roja/Dead: Cuenta al Limite de Gasto.
e Negro/Zombie: Cuenta sobre gastada.

e Amarillo; Precaucion o advertencia.
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4.2.2 Beneficios del Dashboard de seguimiento de Gastos

Coordinar de manera guiada las estrategias y acciones a seguir
permitiéndote integrar todas las areas de la empresa entre ellas asi como
con los objetivos de la empresa.

Controlar y comparar los resultados obtenidos para saber en qué areas o
actividades existen desviaciones o variaciones.

Brinda a la direccibn unavision integral de las operaciones vy
resultados permitiendo tomar decisiones informadas y oportunas.

Traduce los objetivos de la empresa en acciones al especificar los recursos,
ingresos y actividades requeridas para llevar a cabo el plan estratégico del
afio presupuestado.

Es una herramienta Util para medir la eficiencia de los mandos medios a
cargo al otorgarles responsabilidad tanto operativa como financiera.

Facilita el control administrativo y obliga a realizar evaluaciones periddicas
de la gestion empresarial.

Fomenta una estructura correcta determinando responsabilidad y autoridad
de cada uno de los miembros de la organizacion.

Ayuda al manejo financiero de la empresa.

Compromete a mantener un archivo de datos histéricos controlables.
Permite conocer con anticipacion los excedentes o faltantes de fondosy
detectar cuando es conveniente recurrir a la obtencion de préstamos.

Es una herramienta idonea para el control de la posicion de efectivo.

Motiva a la planeacion y seguimiento oportuno de la situacion de la

empresa.

4.3 SEGUIMIENTO Y MEJORAS DEL PROYECTO “ABEJA TV”

El Proyecto de la Abeja Tv se ha venido trabajando antes de mi ingreso. Lo que

buscaba el Gerente con mi apoyo para este Proyecto, era hacerlo mas llamativo,

la Abeja TV es una serie de presentaciones que se estan constantemente

transmitiendo en tres pantallas que estan por toda el area, las presentaciones
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contienen tablas que informan al equipo sobre su desempefio,

ademas tienen un parte informativa.

4.3.1 Implementacion de Mejoras para el Proyecto
e Cambio de Nombre “Bee TV’
Sugeri la idea de cambiar el nombre a uno mas llamativo y corto, para

hacerlo facil de recordar, Ademas, hice un logo:

bEEy,

e “Bee Tv Told me”: Secciéon de Comunicacién. Esta es la seccién en donde
yo trabajo més, aqui se presenta informacion sobre cultura general,
informacion de ayudad, comunicados internos, cumpleafios, proximos
eventos a realizarse y demas cosas.

e Estandarizacion de la Informacion del desempefio del equipo: Se
empezaron a usar tablas mas simples, claras, llamativas y mas faciles de
entender.

e Un disefio mas llamativo: Se hizo uso de colores mas llamativos y hacer la

informacion mas agradable.

4.3.1 Resultados y Beneficios de la implementacion de “Bee Tv”
La Informacién comenz6 a ser mas apreciada por el Equipo y por personal externo
al departamento. Ademas, comenzaban a complementar informacion y también a

sugerir temas o informacién que les gustaria ver en “Bee TV’.

Provoco reacciones positivas, como risas o interés por conocer mas sobre ciertos

temas.

4.4 SEGUIMIENTO DEL PROCESO DE COMPRAS

El proceso de compras es un modelo sisteméatico, que representa las etapas por
las que pasa un consumidor desde que toma la decision de adquirir tu producto o
servicio. En otras palabras, es la ruta que toman tus clientes mientras deciden
hacer negocios contigo. Es similar a un embudo de compra en el sentido de que
se trata de un camino que fluye hacia abajo en la parte superior (a medida que los
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prospectos toman conciencia de tu marca) y termina mas

estrechamente en la base (mientras tus clientes potenciales se convierten en

clientes de pago).

4.4.1 Proceso de Compra Grupo SAFRAN

El Proceso de Compras para SAFRAN se lleva de la siguiente manera:

1. Se debe de reconocer la necesidad que se va cubrir con esa compra.

2. Solicitar una Cotizacion al Proveedor por medio del Departamento de

Compras, del ya antes mencionado Share Services Corporative.

3. Teniendo esta Cotizacion, se levanta una Requisicion en el Syteline, donde

debes de estar previamente dado de Alta para realizar este tipo de

Actividad. Una Requisicion lleva los siguientes datos:

Nombre de quien la Solicita.

La Autorizacién del Gerente, Finanzas y Compras

Fecha

Caodigo o Nombre de la Requisicion

Lineas: Son todas los Bienes que se piden bajo esa Requisicion.
El costo de cada linea y el costo total de toda la requisicion.
Nombre y Cédigo del Proveedor

Nombre y Cédigo del Comprador Oficial de la Planta

4. Con todos estos datos en orden, Finanzas interno nos proporciona una

Orden de Compra, en cuanto tengamos la mencionada, se lo comunicamos

a Compras y ellos se comunican con el Proveedor.

5. Finalmente de obtiene el bien.
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COLOMETRIA
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Fuente: Propia

Como podemos ver en el comparativo del Diagrama del proceso de compras,
mencionada proceso se ha hecho mas eficiente desde mi llegada, esto por
diversos factores, como dedicar una parte de mi dia solo a esta actividad, ademas
de monitorear constantemente el proceso, ya que anteriormente lo hacia cualquier
colaborador del Departamento y en muchas ocasiones perdian el seguimiento de

dicha actividad.

4.4.2 Mejoras y Beneficios de un mejor seguimiento
Con un mejor monitoreo de este proceso de obtuvieron muchas mejoras, tales

como.

v' Mayor eficacia en la entrega de los productos que solicitAbamos.

v" Mejor comunicacion entre los Departamentos involucrados.

v Te permite hacer una mejor definicibn de los requerimientos de cada
compra.

v' Amplia las posibilidades de tener los productos y materiales que necesitas
de manera oportuna.

v' Te permite tener una mejor distribucién de la carga de trabajo tanto en el
departamento de compras como en otros que también participan en el
proceso, ya que ya se tiene estimado en qué momento se deben realizar

las compras y las actividades relacionadas a éstas.

53


https://blog.corponet.com.mx/6-mejores-practicas-para-un-proceso-de-compras-mas-eficiente

S SAFRAN

CAPITULO V.-
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CAPITULO V.- RESULTADOS DE LA
IMPLEMENTACION DEL PUESTO “TEAM ORGANIZATION

SUPPORT”
Antes de mi ingreso a Ingenieria SAFRAN LANDING SYSTEMS no existia un

puesto que estuviera al tanto de actividades que quiza no eran de mucha

importancia para la mayoria del equipo pero eran muy necesarias para una buena

organizacion.

5.1 DESARROLLO DEL MODELO SERVQUAL PARA MEDIR LA CALIDAD DE
TRABAJO
El cuestionario SERVQUAL consta de tres secciones:

1. Se interroga al cliente sobre las expectativas del cliente. Lo que éste
opina sobre lo que un servicio determinado debe ser. Esto se hace
mediante declaraciones. Sobre ellas, el usuario debe situar, en una
escala de 1 a 7, el grado de expectativa para cada una de dichas
declaraciones.

2. Se recoge la percepcién del cliente respecto al servicio que presta la
empresa. Es decir, hasta qué punto considera que la empresa posee
las caracteristicas descritas en cada declaracion.

3. Situada entre las dos anteriores, cuantifica la evaluacion de los
clientes respecto a la importancia relativa de los cinco criterios, lo

qgue permitird ponderar las puntuaciones obtenidas.

Las declaraciones que hacen referencia a las cuatro dimensiones de evaluacion

de la calidad citadas, son agrupadas de la siguiente manera:

Fiabilidad: Items de 1 al 5.
Sensibilidad: Items del 6 al 9.

v
v
v' Empatia: Items del 10 al 14.
v

Elementos Tangibles: Items del 15 al 19.
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Graficas e Interpretacion de los Resultados Obtenidos:

DIMENSION DE FIABILIDAD

40

35
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25 | OSumof
PUNTUACION

20 — OBTENIDA

15 35 O Sum of
PUNTUACION

10 21 - MAXIMA

5

0 .

FIABILIDAD

Fuente: Propia

En la Dimension de Fiabilidad se obtuvo 21 puntos de 35, podemos llegar a la
conclusién de que se tiene Fiabilidad pero no al 100%, si no un 60% lo que se
entiende, ya que se llega a manejar informacion muy importante o confidencial

para la empresa que no puede llegar a las manos de cualquier persona.
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DIMENSION DE SENSIBILIDAD
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Fuente: Propia
En esta Dimension, se obtuvo un 82% de 100%, resultado bastante favorable.
Podemos resaltar que nuestro servicio es bueno, tengo una gran capacidad de

resolver dudas y de ofrecer un buen trabajo.

DIMENSION DE EMPATIA

35.5
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34 A PUNTUACION
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Fuente: Propia
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33 de 35 puntos en Empatia, esta puntuacion se traduce como una

T

S\P TECNM
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gran capacidad de aceptacion de Criticas Contractivas, y una gran capacidad de

atencion, factor muy importante para este puesto de nueva creacion, el nombre en

si mismo menciona esta caracteristica “Suporte de Organizacién del Equipo”.

DIMENSION DE ELEMENTOS TANGIBLES
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24

23

22
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O Sum of
PUNTUACION
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O Sum of
PUNTUACION
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Fuente: Propia

En la Dimension de Elementos Tangibles encontramos todos aquello que tiene

que ver con la presentacién e imagen, en este caso la mia, ya que yo soy la que

esta desarrollando este servicio.

La puntuacion obtenida para esta dimension es muy buena, si traducimos esta

puntuacion, nos sefiala que en cuanto a imagen Publica Tangible (Vestimenta,

orden de lugar de trabajo) e Intangible (Amabilidad, Respeto) es positiva.
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5.2 REPORTE DEL COMPARATIVO DEL ESTADO ACTUAL CONTRA EL
PASADO EN LA ORGANIZACION DEL DEPARTAMENTO

5.2.1 Andlisis Inicial de las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y
Amenazas de Ingenieria SAFRAN LANDING SYSTEMS

AMENAZAS

FORTALEZAS

- Crecimiento no planeado, de tal
manera que lo presupuestado no
sea suficiente.

- Falta de Interes por parte de los
Lideres.

- Liderazgo poco efectivo.

- Reuniones poco efectivas.

- Individualismo.

- Se aprovecha de manera positiva
el talento de sus colaboradores.
-Constante motivacion del Gerenta
hacia sus colaboradores.

-Mejora Continua.

-Buena priorizacion de tareas.

DEBILIDADES

OPORTUNIDADES

- Mala Comunicacion.

- Falta de Seguimiento de
Presupuestos y Gastos.

- Poco control en los Gastos que se
otorgan.

- Inconformidades de parte de los
empleados hacia su salario.

- Division de Equipos y falta de
cooperacion.

Fuente: Propia

- Oportunidad de Crecimiento y
tener mayor efeciencia 'y
productividad.

- Mayor efeciencia en la entrega de
concesiones.

- Colaboradores Bilingues.
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5.2.1 Comparativo de la Situacion Actual y Previa de Ingenieria
SAFRAN LANDING SYSTEMS

PERIODO
NCEPT
CONC oS PREVIO ACTUAL
Control de Gastos positivo y eficiente Si No Si No
Buena comunicacion con el Equipo Si No Si No
Comunicacion Positiva entre S No Si No
departamentos
Motivacion Alta en el Area Si No Si No
Multitasking Si No Si No
Eficiencia y Estandarizacion en los Sj NoO Sj No
Procesos de Compras
?egu_lmler:to y constante mejoras del Sj NoO Sj No
Abeja Tv
Proceso de entregas de Anticipos y . .
Reembolsos Eficiente Si N =l No
Team Building Si No Si No
Ambiente Laboral Positivo Si No Si No
10

9 u

8 u

7 -

6 u

5 - B Sum of SI

4 - B Sum of NO

3 u

2

1 u

0 |

ACTUAL PREVIO

Fuente: Propia
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Podemos apreciar una amplia diferencia y mejora en la situacion actual del
Departamento de Ingenieria de SAFRAN LANDING SYSTEMS, un factor donde se
pudo apreciar una amplia mejora en la relacion con los Departamentos de
Finanzas SAFRAN LANDING SYSTEMS y, Compras y Finanzas del Share

Services.

Todos los procesos en los que intervengo de manera directa y de tiempo completo
son mas eficientes y rapidos, respetando las Jerarquias entre Departamentos y

Colaboradores.
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CONCLUSIONES

La informacion interna hace que los empleados siempre estén al tanto de los
éxitos o problemas de la compafiia, compartiendo con ellos tanto alegrias como
tristezas, generando en los individuos motivacion y sentido de pertenencia con el
sitio de trabajo. Ademas, siempre se debe mantener al tanto a los empleados
acerca de los objetivos y metas de la compafiia, y la forma més apropiada para

conseguir los mejores resultados.

Al ser quien inicie con el Puesto de Team Support Organization, me es de suma
importancia tener una buena comunicacién con todos los colaboradores, compartir
toda informacion til para los mismo, para que todos vayamos en el mismo canal y

halla mal entendidos.

Muchas veces se generan multiples problemas por no existir un correcto flujo de
informacion o ideas. Actualmente, mantener a los empleados de una compaifiia
informados acerca de decisiones y acciones que toma la gerencia, crea en los
individuos un sentido de pertenencia y mucha motivacion, al sentir éstos que
hacen parte importante de la empresa y que se cuenta con ellos para decisiones

trascendentales que determinaran el futuro de la compaiiia.

Soy una de los canales de comunicacion mas inmediatos en muchos procesos del
Departamento, razén por la que es importante que existan los canales adecuados
para que el personal interno esté al tanto de lo que pasa en una empresa, ya sea
por medio de correo electronico, comunicados en carteleras, reuniones, etc., y asi
mismo que el mensaje que se vaya a transmitir sea lo mas claro posible y de

importancia para el personal de la compainiia.

Como conclusion final, podemos decir que una buena comunicacién dentro de una
empresa, hara que siempre todo el mundo luche y trabaje por conseguir un
objetivo en general. Comunicar distintas ideas o reportes, es contar con el
personal para que éste sienta que no esta aislado y que hace parte importante del
buen funcionamiento para alcanzar el éxito deseado, juntando esfuerzos y

mirando siempre hacia el mismo sitio donde se quiere llegar.
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ANEXOS

FORMATO DE CUESTIONARIO SERVQUAL

Instrucciones: Para cada cuestion indique hasta qué punto considera que el Area
Team Organization Support posee las caracteristicas descritas para cada
cuestion. Marcar el numero 1 significa que estas Totalmente en Desacuerdo y el
numero 7 significa que estas Totalmente De acuerdo con la cuestion, puedes
trazar un circulo alrededor de cualquiera de los numeros intermedios que mejor

represente tus convicciones al respecto.

Me interesa mucho tu respuesta y conocer la percepcion que tienes sobre mi

desempeiio.

DIMENSION DE FIABILIDAD

Cuando promete hacer algo en cierto tiempo,
lo cumple

112|3(4|5|6|7

Cuando tiene algun problema , muestra
interés para resolverlo

El desempefio de mi trabajo es bueno a la
primera

Proporciono mis habilidades y servicios en el
momento que debo hacerlo

Resultados entregados libres de error 112/3(4|5|6|7

DIMENSION DE SENSIBILIDAD

Mi comportamiento influye en tu confianza
hacia mi

112/3(4|5|6|7

Te sientes seguro de mi manejo de
informacion confidencial

Mi actitud es cortes y con respeto hacia ti y los
demas colaboradores

Tengo el conocimiento de responder a tus
preguntas

DIMENSION DE EMPATIA

Ofrezco atencién individualizada a nuestros
colaboradores y a ti
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Me preocupo por los intereses de los demas 112|3|4|5|6|7

Estoy abierta a Criticas constructivas de parte
tuya y colaboradores

Entiendo las necesidades especificas de cada
colaborador y tuyas

Ofrezco disponibilidad para atender todo tipo
de dudas o aclaraciones

DIMENSION DE ELEMENTOS TANGIBLES

Estoy en constante actualizacion e
investigacion

112/3/4|5|6|7

Mi Imagen Publica Fisica en presentable,
acorde al trabajo que realizo

Mi Imagen Publica Intangible es Positiva 112/3(4|5|6|7

Visualmente los aspectos de organizacion son

i 1/2|3(4|5|6|7
positivos

*Este cuestionario fue adaptado para evaluar el nivel de satisfaccion con respecto
a la implementacion y desarrollo del puesto de Team Support Organization.
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