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1. JUSTIFICACION

Dada la amplia cantidad de caracteristicas negativas que conlleva el no contar con
un manual de operaciones, resulta muy importante para la empresa Aernnova
México la elaboracidn de este tipo de documentos para los departamentos donde

no se disponga de uno.

Si bien, en esta ocasion Unicamente se elaborara el manual de procedimientos para
un puesto de trabajo en un departamento especifico, se considera un paso mas en

busca de la eficacia y la competitividad empresarial.

Como dice Gomez, G. (2011), un manual de operaciones brinda el conocimiento
exacto de los procedimientos a realizar para ejecutar de forma adecuada y oportuna
las actividades encomendadas, garantizando asi mejores inversiones de tiempo,

tanto para el personal encargado como para la directiva.

Asi, se espera que tras la implementacion del manual de operaciones se reduzca la
incertidumbre sobre las actividades a realizar, desembocando, por supuesto, en una
eficiente utilizacion del tiempo y de los recursos; producto de ello serd un ambiente
laboral mas relajado, decreciendo la rotacion del personal y brindando una mayor
estabilidad del puesto de trabajo. La comunicacién y la coordinacion con otros
miembros de la organizacion ser4d méas efectiva. Finalmente, se contard con una

herramienta fundamental de capacitacion en caso de contratar nuevo personal.



2. OBJETIVOS
1.2.1. OBJETIVO GENERAL

Disefiar un manual de operaciones que especifique y delimite las actividades a
realizar, asi como los tiempos Optimos de elaboracion, para el puesto de
“‘Recepcionista de Lobby” del departamento de “Servicios Generales”, para la

empresa Aernnova México.

1.2.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

Identificacion de los procedimientos y de las actividades.
. Estandarizacion y documentacion de los procedimientos.
. Elaboracion de los indicadores de cumplimiento
. Implementacion de los procesos estandarizados

= Medicion de los resultados.



3. PROBLEMAS A RESOLVER

Parafraseando a la Ing. Vivanco, M. (2017), a nivel mundial, las organizaciones de
la actualidad se mueven mediante procesos, de ahi nace la necesidad de controlar
cada actividad para que ésta se desarrolle de una manera eficiente, por ello, es

importante el control interno aplicado a manuales de procedimientos.

En contraste con lo anterior, dentro de la empresa Aernnova México existen aun
varios departamentos y puestos de trabajo que no cuentan con un manual de
procedimientos. Entre éstos, se encuentra el puesto de “Recepcionista de Lobby”
en el departamento de “Servicios Generales”; alta rotacion del personal, una mala
comunicacién y tiempos desfasados en la entrega de reportes y actividades son

producto de ello.

En la busqueda de solucionar, o de por lo menos mitigar estos efectos negativos, la
empresa se intereso por la estandarizacion y documentacion de los procesos de
este cargo, propiciando las condiciones para la elaboracién de un manual de
procedimientos, ello permite dar respuesta y una propuesta de solucion a la
problematica existente. En tal sentido, las causas que posiblemente den origen a la

definicion de la problematica, se mencionan a continuacion:
v' Comunicacion deficiente.
v Coordinacioén deficiente.
v' Excesiva rotacién del personal.
v Inestabilidad laboral.
v" Personal poco capacitado.
v' Tension en el ambiente laboral.

v' Tiempo muerto entre actividades.



4. PROCEDIMIENTOS Y DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES REALIZADAS
4.1 FAMILIARIZACION CON EL AREA DE TRABAJO.

Se recibieron, durante la primera semana de estadia en la empresa Aernnova
México, una amplia variedad de cursos de induccién que permitieron brindar un

primer vistazo sobre la empresa y sus procesos.

Al mismo tiempo, se forjaron nuevas relaciones con los diferentes inductores,
personajes encargados de dirigir los cursos de induccion, y que, a su vez, también

forman parte de los diversos departamentos con los que cuenta la empresa.

Durante la misma semana, también se hizo presente del jefe directo del practicante
en cuestion: el Lic. José de Jesus Hernandez cabello, quien se encargdé de introducir
al practicante en el area en la cual se iba a desempefiar, ademas se encarg6 de

presentar al mismo con los demas integrantes del departamento.
4.2 IDENTIFICACION DE LOS PROCEDIMIENTOS Y DE LAS ACTIVIDADES

Ya habiéndose establecido el lugar de trabajo, y tras un primer sondeo del mismo,
se procedi6 con la identificacion de los procesos necesarios para poder realizar las
diferentes actividades. Dicho esto, cabe mencionar cuales eran algunas de las

actividades:
e Asignacién de credenciales.
e Asignacioén de locker para el personal.
e Compra de papeleria para la planta.
e Control de consumibles.

e Control peatonal de la empresa.



4.3 ESTANDARIZACION Y DOCUMENTACION DE LOS PROCEDIMIENTOS

Es en esta etapa donde se recolecté toda informacion sobre los procesos y se
asignaron los tiempos y horarios que corresponden para la elaboracion de cada

actividad.

Poniendo nuevamente como ejemplo a la actividad de “Compra de papeleria”; en
ella menciona tal actividad Unicamente puede realizarse entre los dias 1 a 10 de
cada mes y en el horario de 8:00 a 11:00.

Desde antes de la elaboracion del manual ya estaban establecidos los dias en los
gue se debia ejecutar esta actividad, sin embargo, no se tenia especificado un
horario; era una actividad que se realizaba a lo largo del dia, cuando “habia tiempo

para realizarla”.

Ahora que todas y cada una de las actividades tienen sus dias, tiempos y horarios

de realizacion asignados, esta situacion ya no sucede mas.
4.4 ELABORACION DE LOS INDICADORES DE CUMPLIMIENTO

Puesto a que los indicadores de cumplimiento, también denominados “indicadores
de desempefio de los procesos”, son en realidad herramientas ya existentes,
ampliamente utilizadas en la industria; mas que “elaborar”, se podria decir que se
seleccionaron y adaptaron aquellos que mejor se adaptan a las necesidades de la

organizacion.

Asi, se decidi6 seleccionar a los siguientes indicadores, los cuales, son

mencionados por el canal de YouTube “consultoria industrial latinoamericana”:
e Eficacia: para medir el grado en el que fueron logrados los objetivos.

e Eficiencia: para medir el grado en el que fueron logrados los objetivos, en

relacion a los recursos estandares definidos.

e Efectividad: relaciona a la eficacia y a la eficiencia en forma conjunta.



e Productividad: entendida como la relacién entre la cantidad producida y la

cantidad de recursos utilizados.
Sus formulas se representan de la siguiente manera:
e Eficacia:

Resultados obtenidos

Eficacia =
f Resultados esperados

e FEficiencia:

Resultados obtenidos/Horas de trabajo utilizadas

Eficiencia —
ficiencia Resultados esperados/Horas de trabajo estandar definidas

e Efectividad:
Efectividad = (Eficacia)(Eficiencia)
e Productividad:
o Productividad real:
P.R.= Resultados obtenidos/Horas de trabajo utilizadas

o Productividad estandar

P.E.= Resultados esperados/Horas de trabajo estandar definidas

Asi, con los indicadores de rendimiento definidos y también documentados, se
culmin6é con la elaboracién del manual y se procedié con la aplicacion de lo

establecido en el mismo.
4.5 IMPLEMENTACION DE LOS PROCESOS ESTANDARIZADOS

Tan simple como el titulo, se aplicé lo establecido en las paginas del manual de
operaciones; los procesos, los horarios y los tiempos, todo se siguié al pie de la
letra.



4.6 PRIMERAS MEDICIONES

Se realizaron, con la ayuda de los indicadores de rendimiento, las diferentes
mediciones; se regreso a los tiempos en los que las actividades se ejecutaban sin
un orden aparente y sin horarios establecidos, durante una semana se trabajo6 tal y

como se hacia antes de la implementacién del manual.

En la siguiente semana se volvi6 a implementar lo establecido en el manual;
finalmente, se compararon los resultados que arrojaron los indicadores en cada uno

de los casos.
4.7 PRESENTACION DEL PROYECTO A LA EMPRESA

Se presentd el manual terminado a la empresa Aernnova México; se revisO su
contenido, que consta de una serie de “mini manuales”, muy similar a lo planteado

en el ejemplo del punto 4.2.

Se elabordé un “mini manual” para cada una de las actividades encomendadas; cada
uno de éstos consta de instrucciones paso a paso, apoyado por ilustraciones, sobre
los procesos, los tiempos y los horarios que deben seguirse para la realizacion,

Optima y exitosa de las actividades.

También se hizo mencidon de los indicadores de rendimiento, se hablé de su

importancia y como podian utilizarse para seguir mejorando los procesos.
4.8 RETROALIMENTACION

Tras la revision del manual, se le comentd al practicante de los detalles que se
debian mejorar; correcciones menores como algunas pequefias fallas en la

redaccion y clarificacion de ciertos términos y conceptos.

Se realizaron las correcciones y se cumplié asi con el compromiso hacia la empresa
de elaborar un manual, que mencione de manera clara, ordenada y concisa los
procedimientos que se deben seguir para la realizacién de las actividades del puesto

de “Recepcionista de Lobby”, en el departamento de “Servicios Generales”.
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5. RESULTADOS OBTENIDOS.

Se obtuvo, como producto de la residencia profesional en la empresa Aernnova
México, en el periodo comprendido entre el 28 de enero del 2019 al 28 de junio del
2019, un manual de procedimientos en formato PDF, que corresponde a las
actividades encomendadas al puesto de: “Recepcionista de Lobby” del

departamento de “Servicios Generales”.

Gracias a éste, se consiguid, ademas, una mejoria sustancial, apoyada por los
resultados obtenidos gracias a los indicadores de rendimiento, también incluidos en

el manual.

Los resultados fueron concluyentes, las actividades ahora se realizan en un menor

tiempo y se consumen muchos menos recursos.

Por otra parte, los indicadores de rendimiento poseen la particularidad de detectar
los cambios en el desempefio de las actividades, por lo que son una buena
herramienta que permiten garantizar la mejora continua de las mismas; si bien, el
producto entregado a la empresa fue elaborado mediante la documentacion de los
procedimientos que permiten realizar las actividades de la mejor manera posible
conocida hasta la fecha, esto no significa que tales métodos no puedan ser

mejorados.
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6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Un manual de procedimientos resulta ser de suma importancia para toda empresa,;
si bien, éstos representan un costo tanto en tiempo como en dinero, en contraste,
brindan una serie de beneficios que sin duda hacen palidecer estos

acontecimientos.

Contar con un manual de procedimientos permite a las organizaciones tener el
control de lo que sucede en su interior, brinda ademas un mecanismo bésico para
la mejora continua y, provee a sus empleados de una herramienta de auto-

didactismo.

Por otro lado, si bien un manual permite maximizar criterios como la productividad
y la efectividad, entre otros; por supuesto se recomienda jamas sentirse comodo.
Se debe continuar con la busqueda de nuevos métodos, tecnologias, y demas

elementos que permitan actualizar y mejorar alin mas los procesos.

Es recomendable, mediante la utilizacion de los indicadores de rendimiento, la
subsecuente actualizacion de los procedimientos del manual, como minimo una vez
al afno. Ello permitird a la empresa y a quienes la conforman mantenerse en un

estado de competitividad y calidad.

Asi, finalmente se concluye que un manual de operaciones bien hecho, pero sobre
todo, bien ejecutado, se convierte en una poderosa herramienta para toda empresa,
y que le permite estar un paso mas adelante en la consecucion de sus metas y

objetivos.
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7. COMPETENCIAS DESARROLLADAS Y/O APLICADAS

A lo largo de todo el periodo que comprendio la elaboracion de la Residencia
Profesional para la empresa Aernnova México, se fortalecieron varias de las
competencias previamente aprendidas durante la carrera, otras, en cambio, fueron

aprendidas desde cero.

Asi, en el desarrollo de las actividades, se aprendieron y/o fortalecieron las

siguientes aptitudes:
e Aplicacién de estudios cuantitativos para la generacion de informacion.
e Brindar capacitaciones.
e Manejo de la plataforma Microsoft Outlook 2010.
e Manejo de software corporativo de la empresa.
e Recepcidn de facturas y documentos.

Dicho lo anterior, se concluye que se desarrollaron satisfactoriamente las siguientes

competencias profesionales:

Aplicar métodos cuantitativos y cualitativos para el analisis e interpretacion
de datos y modelado de sistemas, en los procesos organizacionales para la

mejora continua, atendiendo estandares de calidad mundial.

e Gestionar eficientemente los recursos de la organizacibn con vision

compartida, con el fin de suministrar bienes y servicios de calidad.

e Propiciar el desarrollo del capital humano, para la realizacion de los objetivos

organizacionales, dentro de un marco ético y un contexto multicultural.

e Utilizar las nuevas tecnologias de informacion en la organizacion, para

optimizar los procesos de comunicacion y eficientar la toma de decisiones
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