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Hipotesis
La implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad ayudara a la
organizacion en la eliminacion de intermitencias en sus procesos operativos.

Dado que un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) esta conformado por una
serie de actividades coordinadas que se llevan a cabo en cada uno de los
elementos que componen los procesos, enfocadas en la blusqueda y logro de la
calidad de los productos o servicios que se ofrecen al cliente. Siendo este mismo,
un futuro benefactor para el incremento del nUmero de entregables realizados y
entregados al cliente, cumpliendo con los estandares requeridos.

Objetivo

Implementar un Sistema de Gestion de la Calidad en el departamento de
Proyectos (Entregables), en el que fungira como herramienta para mejorar el
desempeifio, eficiencia, calidad en el servicio y en los entregables, optimizando a
su vez los procesos de operacion de modo que pueda generarse mayor niumero
de respaldos a costos menores.
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Capitulo 1. Generalidades de la Organizacion

1.1 Datos generales de la organizacion

1.1.1 Nombre de la organizacion
PIU CAPITAL Financial Services

1.1.2 Ubicacién
Corporativo Parque Reforma P-14
Calle Campos Eliseos #400
C.P. 11560
Chapultepec Polanco, México DF

Imagen 1. Ubicacion de la organizacion

(Google Maps, 2017)

1.1.3 Giro de la organizacion
PIU CAPITAL es una organizacion nacional conformada de abogados,
economistas, contadores, ingenieros y actuarios, la cual ofrece soluciones
gue se materializan en ahorros y beneficios concretos para cada uno de sus
clientes; garantizando seguridad y tranquilidad en materia juridica y fiscal
apegandose a procedimientos legales y transparentes, que cumplen con los
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mas altos rangos de calidad y efectividad en la busqueda y logro de sus
objetivos.

PIU CAPITAL es una organizacion que diversifica sus servicios en tres
ramas

I. Asesoria Fiscal:
- Impuestos e investigacion fiscal
- Disefio de estructuras fiscales
- Precios de transferencia

II. Asesoria legal:
- Defensa legal
- Asesoria Corporativa
- Asesoria en procesos empresariales y desarrollo

Ill.  Recursos Humanos
- Reclutamiento y seleccién de personal
- Contratacion externa de personal
- Clima laboral

1.1.4 Tamafo de la Organizacion
Para su clasificacion se tomo de referencia la informacion que proporciona
la Secretaria de Economia considerando los siguientes factores:

1) Se conforma por mas de 250 colaboradores
(Ubicados en el interior de la Republica Mexicana y Area Metropolitana)

2) Sus montos anuales de facturacion superan los $250 mdp

Por esta razon es considerada en el rubro de grandes empresas.
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Tabla 1. Clasificacion de las Empresas

Estratificacion
Rango de
Rango de monto de L
~ . Tope maximo
Tamano Sector nimero de ventas combinado
trabajadores anuales
(mdp)
Micro Todas Hasta 10 Hasta $4 4.6
PequeRa ICdomttar_mo Desde 11 hasta Desde $ 4.01 2
q ndustria'y 50 hasta $100 95
Servicios
. Desde 31 hasta
comercio 100 Desde $100.01 -
. - Desde 51 hasta hasta $250
Mediana Servicios H 100
. Desde 51 hasta jDesde $100.01
Industria 250 hasta $250 250
Grande Todas Desde 251 Desde $250 -

(Secretaria de Economia - Publicado en el Diario Oficial de la Federacion, 2009)

1.1.5 Misidén

Ofrecer soluciones oportunas, innovadoras, actualizadas, integrales y
confiables para empresas de alto rendimiento, materializados en ahorros y
beneficios concretos.

1.1.6 Visidn
Ser la empresa niumero uno en su giro a nivel nacional, basados en la
legalidad y transparencia; ofreciendo seguridad en cada uno de sus
servicios.

Lo que a continuacion se presenta es la estructura organizacional bajo la cual se
labora en la empresa (Ver diagrama 1), con el propdsito de facilitar y visualizar la
interaccion entre las diferentes areas.
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Diagrama 1. Estructura Organizacional
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1.2 Descripcion del Sistema

1.2.1 Descripcion de la Estructura Administrativa
Toda organizacion independientemente del giro al cual esté dirigida, se rige
mediante un enfoque sistémico, cuya finalidad es determinar la
categorizacion de cada elemento al interior de la organizacion,
comprendiendo la aplicacién de un analisis total que detecta la problematica
y logra entender el Sistema de Gestion de la Calidad.

Con la finalidad de dar una explicacion amplia sobre la organizacion, se
utiliza el organigrama (Ver diagrama 1) como apoyo para describir la
operacion en conjunto.

De acuerdo con la informacion que se presenta, la organizacion cuenta con
seis departamentos fundamentales y un grupo externo de promotoria que
con fines de facilitar el entendimiento se integrar4 al departamento de
comercializacion; cada uno de ellos con una funcién especifica:

l. Departamento Juridico: es el encargado de llevar a cabo la
garantia al cumplimiento de la legalidad en las operaciones que se
realicen planeando, controlando, asesorando y defendiendo en
materia corporativa o laboral, con las principales tareas de:

- Negociacion y elaboracion de contratos

- Elaboracién y gestion de tramites

- Asesoramiento en la constitucion, gestion y disoluciones de
sociedades mercantiles o civiles

I. Departamento de Tesoreria: la peculiaridad con la que cuenta este
departamento es que en €l se conjuntan diversas areas (motoras)
que son las encargadas de llevar a cabo las operaciones
preponderantes para el cliente, involucrando en primera instancia:

i. Area de operaciones: como es habitual la existencia de sub-areas
encontraremos un Departamento de Seguro Social encargado de
llevar a cabo las gestiones burocraticas referentes a las
prestaciones que demandan los trabajadores. Otra sub-area es el
departamento de operaciones de ndémina, encargado de llevar a
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cabo como su nombre lo dice los registros para operar
adecuadamente las ndminas de los clientes

La segunda instancia que se menciona es el Area de Contabilidad:
donde nuevamente se encuentra sub dividido. El primer
departamento es el de Pagos, encargado de recibir aquellas
operaciones emanadas por el departamento de operaciones de
nomina, las cuales se deberdn ejecutar monetariamente.
Concluida su tarea se emite un reporte para entrega al Area de
Contabilidad en la que se prepara la informacion financiera de
acuerdo a las politicas y practicas contables establecidas y
declaradas.

Departamento _de Comercializacion: es el departamento
encargado de la gestion de clientes, he aqui que se integra al
personal de promotoria; cuya funcion es dar a conocer sobre los
servicios que ofrece la organizacion y los beneficios que
contraeran al contratarlos, ademas de cumplir la funcion de filtro
en la que se da a conocer la situacion del cliente y sus
necesidades.

Se encuentra establecida un area en este departamento conocida
como Atencion a Clientes o Vinculacion Comercial, cuya funcion
es realizar la gestion de informacion principalmente para las areas
juridico, fiscal y operaciones.

Departamento Fiscal: es el correspondiente de llevar a cabo el
disefio y presentacion de propuestas integrales apegadas a la ley,
las cuales tienen como objetivo, proporcionar beneficios a la
organizacion y al colaborador.

Este grupo debera apoyar a los promotores en cuestiones legales
para ayudar a un mejor entendimiento del cliente, asi como
proporcionar asesorias ante los cambios que se presenten.
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VI.

Departamento_de Recursos Humanos: la actividad que aqui se

desarrolla esta enfocada a planear, supervisar y controlar todo lo
relacionado con el colaborador, desempefando funciones como:

Funcion de empleo: se reciben las solicitudes de requerimiento de
personal de demanden los demas departamentos, para ser
evaluado y si es el caso iniciar los procesos de reclutamiento
Funcion de desarrollo de recursos humanos: creacién de planes
recreativos

Funcion de relaciones laborales: resolucion de problemas
laborales

Departamento de Proyectos: tiene la responsabilidad de atender
las solicitudes de materializacion de los servicios prestados por la
organizacion para sus clientes, llevando a cabo la documentacién
fisica y digital que la autoridad pueda solicitar en caso que se
presente una revision.
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1.3 Descripcion de la Operacion

Este apartado tiene como objetivo describir detalladamente el proceso
operativo de la organizacién y la relacién entre departamentos.

Para que una organizacion sea exitosa y prospera se requiere del elemento
mas importante, los clientes. Sin los clientes una organizacion no tendria
razon para ofrecer sus servicios y/o productos, por este motivo es que en PIU
CAPITAL se requiere de personal que desemperiie la tarea de busqueda y
prospeccion de clientes.

Después de esta pequeiia introduccion, PIU CAPITAL inicia su proceso
operativo con la busqueda de nuevos clientes (ya sea se trate de personas
fisicas o personas morales) tarea ejecutada por el personal de Promotoria,
guienes son los encargados de hacer las relaciones comerciales vy
prospeccion de futuros clientes. Pues de ellos dependera en primera instancia
el interés del cliente a los servicios que se ofrecen y el ajuste a sus
necesidades.

El personal de Promotoria con el firme propésito de buscar la seguridad del
cliente solicita la intervencion del Departamento Fiscal para ejecutar el
desarrollo de propuestas integrales apegadas al régimen fiscal vy
generalidades del servicio, en las que se consideran en virtud de generar una
mejor inercia de trabajo, el proceso operativo y los departamentos y areas que
se involucran.

Concluida la presentacion y explicacion de las propuestas, el Cliente es quien
decide si realiza operaciones o no, habiendo la posibilidad de negacion a las
mismas, que en caso de presentarse dicha situaciéon, el Departamento Fiscal
debera diseflar nuevas propuestas con mayores especificaciones y
presentarla nuevamente al Cliente para su aprobacion. En caso de
aprobacion, se involucrara el Departamento de Atencidon a Clientes o
Vinculacion Comercial quien hace llegar una solicitud de informacion, con la
responsabilidad de juntarla e inspeccionarla para ser enviada al Departamento
Juridico y Fiscal. La tarea que desempefia el Departamento de Vinculacion
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Comercial es ser el enlace que dé fluidez al envié de informacion interna y
externa de la organizacion.

Una vez que el Departamento Juridico recibe la documentacion realiza los
tramites y contratos corporativos y laborales para hacerlos llegar al Cliente
para su firma y se puedan realizar las operaciones. El departamento da aviso
al Departamento de Vinculacion Comercial de la elaboracién de los contratos
quien es el encargado de comunicar la informacion al Departamento de
Tesoreria — Area de Operaciones, de su realizacion y paralelamente el
Departamento Fiscal le envia la informacion operativa para que también pueda
ser comunicada. La informacion es recopilada en un documento el cual se
conoce con el nombre de “Caratula del Cliente”.

El Area de Operaciones recibe la informacion a través de la Caratula y este
mismo le hace llegar los expedientes al Area de Seguro Social para los
tramites correspondientes, misma area le confirma su realizacion para que se
pueda comenzar a operar. Las acciones que se ejecutan no seran descritas,
pero a su término se emiten las facturas que son enviadas al Cliente y un
reporte de pagos enviado exclusivamente al Area de Pagos para su
aplicacion; y a su término le envia el comprobante al Area de Operaciones y
Contabilidad. El Area de Contabilidad se encarga de instrumentar los
procedimientos para garantizar la seguridad de la captacion y registro de las
operaciones financieras.

Pagina | 10



Diagrama 2. Procedimiento de operacién
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Diagrama 3. Procedimiento de operacion Departamento de Tesoreria

(Elaboracién propia)
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1.3.1 Descripcion de la Operacion en el Departamento de Proyectos

¢En qué momento interviene el Departamento de Proyectos? Para dar
respuesta se determinara cudél es su objetivo y el proceso operativo.

Departamento de proyectos

El departamento de proyectos o mejor conocido como Departamento de
Entregables, es un area de reciente creacion dentro de la organizacion, la
cual tiene por objetivo documentar todo servicio prestado (materializandolo
a través de documentos fisicos y digitales para su presentacion).

Para dar apertura a la descripcion del departamento, se comenzara por
explicar ¢,qué es un entregable? Un entregable es aquel documento que se
realiza como resultado de la prestacion de un servicio, conteniendo
informacion referente para su verificacion material en caso de presentarse
alguna revision de proyecto o auditoria.

Entre los documentos que se pueden presentar se consideran:

e Politicas y Procedimientos
¢ Planes de trabajo

e Estudios

e Reportes operativos

e Gestiones

e Campanas

e Estadisticos

e Manuales

Objetivo:

El objetivo general del departamento de Proyectos es sumarse al equipo de
profesionales que integran la cadena de valor, con la particularidad de
gestion informativa, andlisis y documentacion a los servicios que la
organizacion presta.
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Lo que a continuacion se presenta es la descripcion operativa del
departamento tal como se realiz6 anteriormente, afiadiendo las politicas
bajo las cuales se regula su ejecucion. Al término de esta seccion se
presenta un reporte de hallazgos como simulacién de una auditoria.

Como ya se menciond, el Departamento de Proyecto es de reciente
creacion por lo que al iniciar sus funciones no contaba con los recursos
materiales y humanos necesarios para operar eficientemente conforme a
los requerimientos que le demandaba la organizacion. Debido a la falta de
recursos era perceptible la carencia de planeacion y direccion,
estableciendo un proceso operativo disminuido en todo sentido.

A continuacion se muestra el proceso establecido en los inicios del
departamento:

La operacion esta regida por dos fundamentos:

1. El primer fundamento corresponde a que se lleve a cabo el servicio por
requerimiento de terceros

2. El segundo fundamento corresponde a que se lleve a cabo por
cuestiones operativas

Independientemente del fundamento por el cual se deba prestar el servicio
(Ver diagrama Procedimiento de operacidon para la realizacion de
proyectos), es indispensable para que el departamento pueda iniciar su
operacion, debe contar con la informacion del cliente, por este motivo es
que se solicita al Area de Operaciones el concentrado de facturacion (base
de datos en Excel descargable del sistema) y los datos del contacto para
conocer sobre los servicios presentes. El departamento al recibir la
informacién lleva a cabo una revision y analisis para desarrollar una
propuesta, presentacion del proyecto y respaldo documental (con margen
regulatorio como lo indican las politicas). Finalizada la presentacion del
proyecto, el ejecutivo del departamento se pone en contacto con el cliente
para agendar una reunion y tratar los siguientes puntos:

e Presentacion del departamento y su funcion dentro de la organizaciéon
e Justificacion del servicio
e Presentacion de la propuesta de proyecto y su documentacion
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Solicitud de informacion al cliente

Presentacion de sugerencias que involucren ambas partes
Establecimiento de fechas compromiso para entrega de informacion
Establecimiento de fechas compromiso para entrega de proyectos
(documentacién). A partir de la fecha en que se recibe la informacion
completa

El Departamento de Proyectos al recibir la informacién, realiza el desarrollo
del proyecto.

Tabla 2. Politicas Regulatorias del Departamento de Proyectos para la realizacion

de Proyectos

Los clientes que atraviesen por una notificacion de requerimiento de

1. Iterceros deberan ser atendidos con prontitud, siendo ellos lo
primordial.
Los clientes que atraviesen por la situaciéon anterior, deberan dar
aviso a sus promotores quienes seran los encargados de
11 comunicarles a las areas correspondientes.
Exclusivamente para el departamento de proyectos se llena un
formato de Solicitud de Elaboraciéon de Entregables con los datos
solicitados.
192 El departamento de proyectos debera ponerse en contacto con el
cliente en un plazo no mayor a 24 horas.
13 El tiempo para realizar el entregable debera no ser mayor a 7 dias y
asi mismo debera ser entregado al cliente.
2 Se respaldaran todas aquellas operaciones que representen los
" |montos mas altos de facturacion.
3 Se respaldaran las operaciones de los clientes mas allegados a los
" Isocios de la organizacion.
En los primeros cinco dias habiles del mes se deberan enviar los
4 proyectos concluidos al Corporativo, cumpliendo con las

especificaciones que dicta el “Manual de Procedimientos”
establecido por el mismo.

(Informacién de la Empresa)
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Procedimiento de Operacion para Realizacién de Entregables de acuerdo al
fundamento 1 requerimiento por terceros

En caso que el cliente presente un requerimiento por un tercero, le comunica a su
promotor o principal contacto de las disposiciones del mismo, para que informe a
los departamentos correspondientes de la organizacion.

Para el Departamento de Proyectos, el promotor debe llenar el formato de
Solicitud de Elaboracion de Proyecto (Entregable), en el que se informa:

- Quien elabora la solicitud

- Cliente que requiere la elaboracion del entregable

- Motivo por el cual solicitaron la realizacion del entregable
- Urgencia

- Periodos a requerir

Terminada la solicitud, se envia al departamento para que pueda comenzar sus
funciones.

El Departamento de Proyectos al recibir la solicitud se comunica con el Area de
Operaciones a quien le solicita la informacion del cliente, tal como se mencioné
previamente, constando del concentrado de facturacién (base de datos en Excel
descargable del sistema) y los datos del contacto para una comunicacion directa.

El Area de Operaciones envia la informacion y a partir de ese punto se sigue el
proceso descrito.
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Procedimiento de Operacion para Realizacién de Entregables de acuerdo al
fundamento 2 por cuestiones operativas

El proceso por cuestiones operativas se divide en dos:

e Operaciones con altos montos de facturacion
e Operaciones de clientes allegados a los socios

El primer paso del Departamento de Proyectos es solicitar al Area de
Operaciones el listado de los clientes con mayores operaciones mensuales,
semestrales o0 anuales; una vez que dicha area descargue y envie la informacion,
el Departamento de Proyectos analiza y determina los clientes que se revisaran en
el mes.

El Departamento de Proyectos nuevamente solicita al Area de Operaciones la
informacién desglosada de los clientes elegidos, dicha area, descarga del sistema
la informacién y la envia. En el momento en que el Departamento de Proyectos
recibe la informacion la analiza y desarrolla la propuesta de proyecto para
presentarla al cliente y a partir de ese punto se sigue el proceso descrito.
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Diagrama 4. Procedimiento de operacién para la realizacién de proyectos
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Capitulo 2. Analisis y Resultados de la situacion

2.1 Desarrollo

2.1.1 Hallazgos intermitentes en el proceso de operacion
Toda organizacion independientemente del giro al cual esté dirigida, se rige
mediante un enfoque sistémico, cuya finalidad es determinar la
categorizacion de cada elemento al interior de la organizacion,
comprendiendo la aplicacién de un andlisis total que detecta la problematica
y logra entender al Sistema de Gestion de la Calidad.

¢Pero como definimos al Sistema de Gestion de la Calidad? ElI SGC es la
serie de actividades que se llevan en conjunto de distintos elementos para
lograr calidad en los productos y servicios que se ofrecen al cliente. Y esta
calidad se logra mediante la planeacién, control y mejora de los procesos
que influyen en el cumplimiento de los objetivos.

El objetivo especifico del departamento de proyectos (entregables) es
generar el mayor numero de entregables que respalden las operaciones
efectuadas de la organizacién hacia el cliente, tal como se describe en el
Procedimiento de operacion para la realizacion de proyectos.

Metodologia en la evidencia de hallazgos

En los primeros meses laborados en PIU CAPITAL, el desarrollo de los
proyectos era un proceso lento y fastidioso debido a las pausas existentes
en el envio de la informacién, viéndose afectado el departamento en el
desarrollo de los proyectos (documentos). Para la medicion del proceso se
utilizé una de las metodologias que se conoce con el nombre de Estudio de
Métodos y Tiempos, “el cual es un proceso sistematico de investigacion,

recoleccion y registro de datos de la ejecucién de un trabajo™.

'Richard C. Vaughn, Version Castellana de Josep Maria Vallhonrat Bou. (1988).
Introduccién a la Ingenieria Industrial. Barcelona, Espafia: Editorial Reverte S.A.
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Para el desarrollo del Estudio se requiri6 de la colaboracion del equipo
Proyectos para recolectar la informacidn necesaria acerca de las
actividades a realizar en el proceso y el tiempo aproximado de ejecucion.
Una vez obtenidos los datos se tomaron los tiempos menores para poder
hacer una proyeccion del tiempo total del proceso de los dos fundamentos
descritos.

Lo que a continuacion se presenta es la medicion al proceso de operacion
descrito del primer fundamento, enlistando las actividades que se llevan a
cabo y el tiempo aproximado en dias habiles (Ver tabla 3).

Tabla 3. Medicion al proceso de operacion — Fundamento 1

N° Concepto Tiempo
[dias]

1 El cliente al recibir notificacion por un tercero, informa a su 1
promotor de las disposiciones de la misma.

2. |El promotor informa al Departamento Juridico de la notificacion. 1

3 El promotor realiza solicitud de proyecto (entregable) y la 1
entrega al Departamento de Proyectos.

4 El Departamento de Proyectos solicita la informacion del cliente 1
al Area de Operaciones.

5. |El Area de Operaciones descarga y envia la informacion. 2a4

6 El Departamento de Proyectos revisa y analiza la informacion 1
para desarrollar las propuestas.

v El ejecutivo de proyectos, se pone en contacto con el cliente 1
para solicitar reunion.

8. |Esperay desarrollo de la reunion. 2

9. {El cliente envia informacion. 5alo

10. |El ejecutivo de proyectos desarrolla y concluye el trabajo. 20a 30

(Elaboracion propia)
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Como ya se mencion6 sobre la medicién, se parti6 de la solicitud de
direccién y notificacion de un tercero para presentar el proyecto de un

cliente en el mes de marzo, considerando:

e Destinar un ejecutivo del Departamento para el desarrollo y término de

proyecto
e Notificar incidentes en el desarrollo
e Contabilizar unicamente los dias habiles

La siguiente medicidn corresponde al segundo fundamento, de igual

manera enlistando las actividades que se llevan a cabo y el tiempo
aproximado en dias habiles (Ver tabla 4).
Tabla 4. Medicion al proceso de operacion — Fundamento 2
Tiempo
N° Concepto )
[dias]
1| Departamento de Proyectos solicita listado de clientes al Area 1
de Operaciones.
2 Area de Operaciones descarga y envia informacion al 3
Departamento de Proyectos.
3 | Departamento de Proyectos analiza y determina los clientes 1
que se revisaran en el mes.
4 | Departamento de Proyectos solicita al Area de Operaciones la 1
informacion desglosada del cliente.
5. | El Area de Operaciones descarga y envia la informacion. S
6. |El Departamento de Proyectos revisa y analiza la informacion [~
para desarrollar las propuestas.
v El ejecutivo de proyectos, se pone en contacto con el cliente 4
para solicitar reunion.
8. |Esperay desarrollo de la reunién, tiempo aproximado 2 dias. 2
9. | El cliente envia informacion. 10
10. | El ejecutivo de proyectos desarrolla y concluye el trabajo. 20

(Elaboracion propia)
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Para el segundo fundamento, se partié de la operacién del departamento,
solicitando el listado de clientes para determinar los clientes a revisar por lo
que se considero:

e Destinar un ejecutivo del Departamento para el desarrollo y término de
proyecto

e Notificar incidentes en el desarrollo

e Contabilizar unicamente los dias habiles

El Estudio de Métodos realizado consistio en obtener aquellas
generalidades del proceso que ayudarian a determinar sus particularidades
halladas y consideradas como factores de retraso. A continuacion se
presenta la evidencia del estudio.
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Diagrama 5. Estudio de Metodos y Tiempos (analisis)
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Fecha: 18-abr-16 Transporte 3
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Ejecutivo de Proyectos desarrolla }
trabajo
Simbologia

VAR

Dem ora: ocurre cuando se interfiere en el proceso de la operation

Operacion: ocurre cuando el servicio esta siendo modificado en sus caracteristicas, se esta creando o agregando algo o
preparandose para alguna otra operation, trasnporte, inspection, etc.

Transporte:ocurre cuando el seNcio o grupo de ellos son trasladados de un area a otra

Inspection: ocurre cuando el seNcio es examinado para su comprobacion y verification de calidad o cantidad
cualesquieran sean sus caracteristicas

Almacenaje: ocurre cuando un ser,;cio ogrupo de ellos son retenidos porusos no autorizados



Diagrama 6. Estudio de Metodos y Tiempos (analisis)
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Grafica 1. Medicion al Proceso — Fundamento 1
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De acuerdo al estudio realizado se graficé la proyeccion del tiempo de ejecucion
de las actividades teniendo la posibilidad de visualizar cuales de ellas incrementan
el tiempo del resultado, justificando paralelamente si requieren de optimizacion.
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Asf mismo se muestra a traves de un Diagrama de Gantt el tiempo real de los

proyectos (Ver diagramas 7Y 8).

Imagen 2. Calendario de Proyectos
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2.1.4 El Diagrama de Gantt

El diagrama de Gantt consiste en una representacion gréfica de la
extension de las actividades del proyecto sobre dos ejes: en el eje vertical
se colocan las tareas del proyecto y en el eje horizontal se representa el
tiempo de ejecucion.

Cada una de las actividades se representa mediante un bloque rectangular
cuya longitud indica la duracion (en dias). La posicion de cada bloque en el
diagrama indica el momento de inicio y fin de las tareas correspondientes y
las flechas de enlace de un bloque a otro indican aquellas actividades que
son predecesoras de otras.

En el siguiente diagrama se pueden visualizar algunas tareas en color rojo,
las cuales representan a la ruta critica “La ruta critica se desarrollé en los
Estados Unidos con los primeros trabajos en el afio de 1957, en las
empresas Dupont y Remington Rand Univac, con la finalidad inmediata de
tratar de perfeccionar las técnicas existentes de planeacion vy
programacion™.

'Luis Fernando Diaz. (2005). Andlisis y Planeamiento. San José, Costa Rica:
Universidad Estatal a Distancia.

La ruta critica en este diagrama esta representada por aquellas tareas que
tienen duracion mayor a dos dias con la peculiaridad de ser interferidas
por dias no laborales como sabado y domingo, teniendo como resultado la
prolongacion de término del proyecto.
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Diagrama 7. Representacion de la programacion de actividades situacion actual (Fundamento 1) - Gantt

Mod _ Nombre de tarea . Duracién _ Fin
de

1 e Inicio 0 dias lun 07/03/16  lun 07/03/16

2 b=y Recepcidn de notificacion 1 dia lun 07/03/16  lun 07/03/16
e informacidn al promotor

3 Promotor informa al Depto 1 dia mar 08/03/16 mar 08/03/1
Juridico de notificacidn

2 k=3 Promotor elabora solicitud 1 dia mar 08/03/16 mar 08/03/1
de desarrollo de proyecto

5 b= Depto de Proyectos 1dia mar 08/03/16 mar 08/03/1
solicita informacidn al A.
Operaciones

6 b= A. Operaciones descarca 2 dias mié 09/03/16 jue 10/03/16
informacidn y la envia

7 e Depto de Proyectos revisa 1 dia jue 10/03/16  jue 10/03/16
y analiza informacidn

g e Ejecutivo de proyectos  1dia jue 10/03/16  jue 10/03/16
solicita reunidn

g k=3 Se lleva a cabo reunidn 2 dias vie 11/03/16  lun 14/03/16

10 =8 Cliente envia informacidn 5 dias mar 15/03/16 lun 21/03/16
al ejecutivo de proyectos

11 e Ejecutivo desarrolla 20 dias mar 22/03/16 lun 18/04/16
proyecto

12 (=S Fin 0 dias lun 18/04/16  lun 18/04/16
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Diagrama 8. Representacion de la programacion de actividades situacion actual (Fundamento 2) - Gantt

Mod _ Nombre de tarea Duracion Comienzo Fin
e - - -

=) Inicio 0dias lun 07/03/16 lun

2 = Depto de Proyectos 1 dia lun 07/03/16 lun
solicita listado de clientes
al Area de Operaciones

3 =2 Area de Operaciones 3 dias mar 08/03/16 jue
descarga y envia
informacién al Depto de
Proyectos

4 - Depto de Proyectos 1dia vie 11/03/16  vie
analiza y determina los
clientes que se revisaran
en el mes

|
o

Depto de Proyectos 1dia vie 11/03/16  vie
solicita al Area de

Operaciones la

informacién desglosada

del cliente

5 ] = A. Operaciones descarca 5 dias lun 14/03/16  vie
informacidn y la envia

7 ] = Depto de Proyectos revisa 1 dia vie 18/03/16  vie
y analiza informacidn

s [ - Ejecutivo de proyectos 1dia vie 18/03/16  vie
solicita reunién

I [ - Se lleva a cabo reunién 4 dias lun 21/03/16  jue

10 [z - Cliente envia informacidn 10 dias vie 25/03/16  jue
al ejecutivo de proyectos

11 [z = Ejecutivo desarrolla 20 dias vie 08/04/16  jue
proyecto

12 = Fin 0 dias jue 05/05/16  jue
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Conocidas las generalidades de retraso en el proceso se optd por utilizar una
herramienta muy Util para el hallazgo de las particularidades la cual es conocida
como Auditoria Administrativa u Operativa.

La Auditoria Administrativa — Operativa se define como: “una revision analitica
total o parcial de una organizacion con el proposito de precisar su nivel de
desempefio y perfilar oportunidades de mejora para innovar, valorar y lograr una

ventaja competitiva sustentable™.

'Frankin. (2007). Auditoria Administrativa. Universidad Interamericana para el Desarrollo.

Para este proyecto, utilizaremos la Auditoria para realizar una revision al proceso
operativo de PIU CAPITAL correspondiente al Departamento de Proyectos,
presentando un informe de auditoria el cual contendra hallazgos vy
recomendaciones que auxiliaran a mejorar el desempefio del departamento.
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Reporte de Auditoria Interna

S : Fechas de 07 de marzo al 18 de
Auditorfa numero: 01 Auditoria: abril del 2016
Fecha de -
-, . Reunion de 07 de marzo del
elaboracion del 18 de abril del 2016 apertura: 2016

reporte

Reunidon de cierre:

18 de abril del 2016

Resultados de Auditoria

Numero total del clausulas con No Conformidades

|7

Hallazgos

Folio

Descripcion de No Conformidad
Especificar: Requerimiento (R) -
Incumplimiento (1) — Evidencia (E)

Puntos de la

Norma ISO

9001:2008 y
otras

No Conformidad

Mayor | Menor

R: La norma ISO 9001:2008 en su clausula
4.1 en sus incisos establece que:

a) Determinar los procesos necesarios
para el Sistema de Gestion de la
Calidad vy su aplicacion a través de la
organizacion.

b) Determinar la secuencia e interaccion
de estos procesos.

I: En el proceso de operacion, el
Departamento de Proyectos le solicita
informacion al Area de Operaciones, el cual
por la carga de trabajo puede llegar a tardar
més de dos dias en enviarla.

E: De acuerdo al Estudio de Métodos y
Tiempos y a la proyeccion de tiempo de
ejecucion de actividades se muestra que es
una accién que no agrega valor al proceso, al
contrario, lo prolonga.

4.1 a)
4.1b)

R: La norma ISO 9001:2008 en su clausula
4.1 establece:
d) Asegurarse de la disponibilidad de
recursos e informacion necesarios para
apoyar la operacion y el seguimiento de
estos procesos.

4.ad)
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Reporte de Auditoria Interna

. : Fechas de 07 de marzo al 18 de
AUE 0T MOrETe: 01 Auditoria: abril del 2016
Fecha de -
elaboracion del 18 de abril del 2016 ge:rr;:]org-de ggle;de marzo  del
reporte P j
Reunioén de cierre: | 18 de abril del 2016

Resultados de Auditoria

Numero total del clausulas con No Conformidades

|7

I: El Departamento de Proyectos no tiene
acceso al Sistema de Informacién que utiliza
la organizacion.

E: Toda informacibn que requiera el
Departamento tiene que ser solicitada al
Area de Operaciones (no se cuenta con
usuarios de accesos al sistema).

R: La norma ISO 27001 en sus clausula
4.2.2 Implementar y operar el SGSI
establece:

a) Formular un plan de tratamiento de
riesgo que identifiqgue la accion
gerencial apropiada, los recursos, las
responsabilidades y prioridades para
manejar los riesgos de la seguridad
de informacion.

los controles
satisfacer los

c) Implementar
seleccionados para
objetivos de control.

I: No se cuentan con controles para manejar
el Sistema de Informacion.

E: El sistema de Informacion, al revisarse
diversos registros mostraban errores que los
MmMisSmMOoS usuarios no reconocian.

NOM ISO

27001:2005

4.2.2

R: La norma ISO 9001:2008 en su clausula
7.2.3 establece que la organizacion debe
determinar e implementar disposiciones
eficaces para la comunicacibn con los
clientes relativa a:

7.2.3a)
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Reporte de Auditoria Interna

S : Fechas de 07 de marzo al 18 de
Auditorfa numero: 01 Auditoria: abril del 2016
Fecha de -
-, . Reunion de 07 de marzo del
elaboracion del 18 de abril del 2016 apertura: 2016

reporte

Reunidon de cierre:

18 de abril del 2016

Resultados de Auditoria

Numero total del clausulas con No Conformidades | 7

a) La informacion sobre el producto o
servicio

I: En el proceso de comunicacion con el
cliente por parte del Departamento de
Proyectos se reflejo la falta informacién por
parte del Promotor o del Departamento Fiscal
sobre la cobertura del servicio y los
departamentos involucrados.

E: Al comunicarse, el cliente mencionaba
desconocer completamente la existencia del
departamento y sus funciones. Algunos
reflejaban  desconfianza  por lo que
solicitaban la intervencion por parte de la
Direccion.

R: La norma ISO 9001:2008 en su clausula
4.2.1 en su inciso d) Establece que La
documentacion del Sistema de Gestion de la
Calidad debe incluir:
Los documento, incluidos los registros
que la organizacién determina que son
necesarios para asegurarse de la eficaz
planificacién, operacién y control de sus
procesos.
I: En revisibn con del 4214 X
verifico que no se
documentaciéon, como:
i) No se cuenta con documento formato
de presentacion de informacion al cliente.

departamento se
cuenta con

ii) No se cuenta con documento formato
gue justifique la prestacion del servicio.

iii) No se cuenta con documento formato
de contrato o carta de confidencialidad de
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Reporte de Auditoria Interna

. : Fechas de 07 de marzo al 18 de
AUE 0T MOrETe: 01 Auditoria: abril del 2016
Fecha de -
elaboracion del 18 de abril del 2016 ge:rr;:]org-de ggle;de marzo  del
reporte P j
Reunioén de cierre: | 18 de abril del 2016

Resultados de Auditoria

Numero total del clausulas con No Conformidades

|7

informacion.

iv) No se cuenta con documento formato
de entrega de proyecto al cliente.

v) No se cuenta con documento formato
de cotizacion de servicio.

E: Para el desarrollo de la reunion con el
cliente no se cuenta con la documentacion
necesaria que ayude a generar confianza
entre él y el Departamento de Proyectos.

De igual manera no se cuenta con los
formatos de cotizaciéon y entrega del servicio
gue acrediten su ejecucion y entrega del
proyecto al cliente.

R: La norma ISO 9001:2008 en su clausula
7.3.2 establece en el inciso b) Deben
determinarse los elementos de entrada
relacionados con los requisitos del producto y
mantenerse registros, en los que se deben
incluir:

b) Los requisitos legales y reglamentarios

aplicables.

I: Dentro de los requisitos legales, se
establece que deben realizarse los contratos
correspondientes a las operaciones y asi
mismo firmarse de aprobacion de ambas
partes.

E: En la operacion nos encontramos:
- No existen contratos de ciertas
operaciones
- No presentan
contratos

firmas algunos

7.3.2 b)
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Reporte de Auditoria Interna

. : Fechas de 07 de marzo al 18 de
AUE 0T MOrETe: 01 Auditoria: abril del 2016
Fecha de -
elaboracion del 18 de abril del 2016 Ee:rr;:lorg-de gglGde marzo  del
reporte P j
Reunioén de cierre: | 18 de abril del 2016

Resultados de Auditoria

Numero total del clausulas con No Conformidades | 7
R: La norma ISO 9001:2008 en su clausula
7.3.4 Revisibn de disefio y desarrollo,
establece en las etapas adecuadas, deben
realizarse revisiones sisteméticas del disefio
y desarrollo de acuerdo a lo planificado:
a) Evaluar la capacidad de los resultados
de disefio y desarrollo para cumplir los
requisitos.
b) Identificar cualquier problema vy
proponer las acciones necesarias. 7.3.42)yb) X

I: Dentro de la operacion se cometen errores,
provocando que no se cumplan con los
requisitos establecidos para el servicio, asi
como también la carencia de acciones para
la deteccion de errores.

E: En la operacion hay errores muy comunes
que fueron detectados al revisar la
informacién del cliente, esos errores son
conceptos erréneos de facturacion.
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Reporte de Auditoria Interna

. . Fechas de 07 de marzo al 18 de
L 01 Auditoria: abril del 2016
Fecha de -
elaboracion del 18 de abril del 2016 :e:rr;:]org.de gglGde marzo  del
reporte P )
Reunioén de cierre: | 18 de abril del 2016

Resultados de Auditoria

Numero total del clausulas con No Conformidades |7

Recomendaciones

Folio

Contenido

Se recomienda proponer un nuevo proceso operativo que evite tener
actividades que incrementen el tiempo de ejecucion

Se recomienda que el Departamento de Proyectos solicite un usuario de
acceso al sistema de informacidn con restricciones Unicamente de
consulta

Para el manejo del sistema de informacién por la parte operativa se
recomienda controlar mensualmente los movimientos realizados para
evitar errores y en caso de existir, corregirlos oportunamente

Se recomienda involucrar al Departamento de Proyectos cuando se trate
de un nuevo cliente desde inicio de operaciones para que asi el cliente
tenga conocimiento de su existencia y sus funciones. En caso de
clientes viejos se recomienda hacer un acercamiento con personal
directivo o promotores

Se recomienda que el Departamento de Proyectos maneje un portafolio
de documentos de acuerdo a lo que establece el SGC en el que resulta
necesario asegurar una eficaz planeacion, operacion y control de los
procesos, ayudando ademas a formalizar la ejecucion y entrega de los
mismos. El manejo de documentos ayudara a generar mayor confianza
en el desarrollo de reuniones con clientes.

Retomando el punto 1 del proceso operativo, se recomienda monitorear
las actividades del Departamento Juridico (establecer un formato de
control) para asegurar la elaboracién de contratos y firma de los mismos

Se recomienda que se lleve a cabo una revisibn bimestral de las
operaciones del cliente para asegurar un servicio satisfactorio.
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2.2 Implementacion de recomendaciones

En esta seccion se lleva a cabo la implementacion de las recomendaciones
establecidas en la auditoria operativa apoyados de distintas metodologias.

Como primer punto se recomendd proponer un nuevo proceso operativo donde
se evita tener actividades que incrementen el tiempo de desarrollo del proyecto,
estableciendo una comunicacion mas directa con los departamentos. Para este
proceso se decidié omitir la intervencion del personal de Promotoria, generando
que el cliente se comunique directamente con el Area de Operaciones y ésta a
su vez, mediante un correo electrénico informe a los departamentos Juridico —
Fiscal — Proyectos (Ver anexo, seccion ).

De las actividades que se eliminaron directamente hacia el Departamento de
Proyectos, corresponde la elaboracion de solicitud de desarrollo de proyecto
(fundamento 1) y por parte del Departamento de Proyectos se requeria solicitar
el concentrado de facturacion e informacion del cliente al Area de Operaciones
(ya sea que se opere mediante el fundamento 1 6 2) con un tiempo aproximado
de 2 a 5 dias de retraso por la carga de trabajo del area, correspondiente al
segundo punto, se recomend6 que el Departamento de Proyectos solicitara un
acceso al sistema de informacion.

e Se obtuvo acceso al sistema, teniendo la informacion al momento

Imagen 3. Sistema de Informacion
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La tercera y séptima recomendacion corresponde a llevar a cabo un control
mensual de los movimientos. El control se realiza en una base de datos por el
ejecutivo de Proyectos de acuerdo a la cartera de clientes que manejan los
operadores.

Los datos que se verifican en la base, son los siguientes:

e Status del servicio y/o factura

e Concepto del proyecto corresponda al cliente
e Empresa que genera el servicio

e Ejecutivo del Area de Operaciones

(Ver anexo, seccion II)

Imagen 4. Base del control mensual de movimientos (status)

Folio 9 RFC . _ Importe

# Timbre UUID Facturadora Cliente |RFC Cliente | Mes Status P £ Subtot:
1 Factura Facturadora Nomina

3o EMPRESA 4 XAXX010101000 |CLIENTE 43 |XAXX010101000 |NOSELL| SIN TIMBRAR 9.480.48 9.48(
4

4 |a148 940e48e2-c29e-4605-8e01-06367c79088064  |EMPRESA 6 XAXX010101000 |CLIENTE 31 |XAXXD10101000 |ABR ACTIVA 9,162.77 9,162
5

5 4149 d7488bd5-b741-44c9-2584-36e 190ada06c66  |EMPRESAG XAXX010101000 |CLIENTE 42  |XAXXD10101000 |ABR ACTIVA 3645690 36,45
6

& |4150 865120c0-e077-4065-0243 75087d5bdd0389  |EMPRESA 6 XAXX010101000 [CLIENTES  |XAXXD10101000 |ABR eacion | € Verifica el |
7 status del

7 |4151 bc360780-1b12-4d75-832 0200e8567eTas1  |EMPRESAG XAXX010101000 [CLIENTE®  [XAXX010101000 |ABR ACTIVA servico y/o
8

factura

8 4193 {0843116-5ca0-464c Oech 42760c65245272  |EMPRESA 1 XAXX010101000 |CLIENTE 21 |XAXX010101000 |ABR PAGADA g p—
< e

9 |a152 46b7d7c5-24ec 4190-072-4bfb79e6c33624  |EMPRESAG XAXX010101000 |CLIENTE 46  [XAXX010101000 |ABR CANCELADA 1012533 10,128
10

Imagen 5. Base del control mensual de movimientos (verificacion de servicio)

Folio " o Tipo de
# Facturadora | Cliente Total Divisa poc CONCEPTO
1 Factura Cambio
51 14201 EMPRESA & CLIENTE 40 4,953 20|MXP 1|SERVICIO DE LOGISTICAY GESTION DE PROCESOS ADMINISTRATIVOS.
52
52 |4221 EMPRESA 6 CLIENTE 30 12,249.99|MXP 1|MANTENIMIE e DE COMPUTO Y REDES SOCIALES|
5 Se verifica que el
GESTON. R concepto de factura  [/TVO ENELAEROPUERTO DELA
53 (41860 EMPRESA 1 CLIENTE 19 38,507.37 [MXP 1
54 corresponda con el
54 |4180 EMPRESA 6 CLIENTE 32 206,432.16{MXP 1|SERVICIO DF cliente EON APOYO OIC.
xS 1
A
55 |4202 EMPRESA 6 CLIENTE 40, 1,776.96|MXP 1|SERVICIO DE LOGISTICA Y GESTION DE PROGESOS ADMINISTRATIVOS. \
56
56 |4222 EMPRESA 9 CLIENTE 11 45,240.00{MXP 1|DESARROLLO DE CONTROLES Y PROCESOS FINANCIEROS
57
SERVICIOS PROFESIONALES ADMINISTRATIVOS PARA ALMACEN Y MANTENIMIENTO DE OFICINA
57 |4161 EMPRESA 6 CLIENTE 19 39,114.31|MXP 1
58
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La cuarta recomendacion para el Departamento de Proyectos consiste en tener
acercamiento con el cliente desde el inicio del proceso operativo, para que se
tenga conocimiento de sus funciones y el momento en que éste intervendra. El
problema de comunicacion fue determinado mediante el Diagrama Ishikawa (Ver
diagrama 9) mostrado en la siguiente pagina y el Analisis FODA.

El Analisis FODA consiste en evaluar los factores internos y externos que
favorecen o perjudican a la organizacion, proponiendo mejoras que beneficiaran a
la misma como al cliente con la caracteristica de ser:

e Funcional en

la planeacion estratégica cuando

las debilidades son

disminuidas y las fortalezas incrementadas, capitalizando las oportunidades
en direccion a los objetivos establecidos.

2.2.1 Anéalisis FODA

Factores Internos

Factores Externos

O1. Tiempo para mejorar las operaciones
de la organizacion

O2. Asesorias por parte de la autoridad

Lista de Amenazas

A1, Molestia por parte del cliente
A2. Proveedores con servicios semejantes

Az. Cliente busca més proveedores

Lista de Forfalezas

F1. Facilidad de acercamiento con el cliente

F2. Se cuenta con personal capacitado

F3. Disposicion del personal

Fa. Elaboracion de Entregables

D1. Depto Fiscal y Promotores se enfocan
Unicamente en los beneficios economico -
operativo

D2. No se explica ampliamente en qué

consiste el servicio
D3. Depto de Proyectos desconoce la
existencia del cliente

D4. Se cometen errores operativos

D5. Confusién de responsabilidades

FO (max - max)

Establecer nuevo proceso operativo

F1,F2,F3,F4,01,02

DO (min - max)

Contar con acceso al sistema de
informacion
D3,D4,03

Interaccion con las diferentes areas /
departamentos operativos
D1,D2,D3,D4,D5

FA (max - min)

Ofrecer servicios completos de calidad

AL,A2,A3

DA (min - min)

Desarrollo de documentos para apoyar el
fortalecimiento de la planeacion, control de
procesos y confianza al cliente

D2,AL

Mejorar calidad del servicio

D4,A3
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La presentacion del departamento se recomendo6 que se llevara a cabo cuando el
Departamento Fiscal tuviera el primer acercamiento con el cliente, una vez
explicado el proceso operativo de la organizacion se expondra la razon de ser del
Departamento de Proyectos y la intervencion en el transcurso de las operaciones.
(Ver anexo, seccion lll).

La quinta recomendacién esta fundamentada en el Estudio de Métodos y Tiempos,
donde el personal del Departamento de Proyectos al comunicarse con el cliente se
encuentra con la situacion de negacién, rechazo, asombro y en algunas ocasiones
molestia al manifestar que no le habian mencionado la existencia del
departamento y sus funciones. Para ayudarnos a determinar la causa del
problema, utilizamos la metodologia del diagrama Causa — Efecto o mejor
conocido como Diagrama de Ishikawa, “el cual es una herramienta gréfica,
utilizada en empresas, que ofrece una visidn global de las causas que han

generado un problema y los efectos correspondientes™.

'50Minutos.es. (2016). El Diagrama de Ishikawa, Solucionar los problemas desde su raiz.

2.2.2 Diagrama Ishikawa
Diagrama 9. Diagrama de Ishikawa

Recurso Humano
Promotor no

comunica existencia
del Depto.

No se cuenta con carta
de confidencialidad

A. Operaciones no
comunica

No se cuenta . H
existencia del

con carta de

Depto.

entrega de Depto. Juridico no
- El cliente
proyecto comunica existencia y
del Depto. por desconocer la existencia y|
+ funciones del Dep: de
No se cuenta con Py 0s.
documento de NO PROPORCIONA
No se cuenta con documento justificacion de servicio INFORMACION

de requerimiento de (sustento legal)

informacion

Modificacion en
los requerimientos

Falta de
informacion

No se cuenta con
control de documentos
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Este punto también se sustenta con el SGC en su clausula 4.2.1 inciso d)
Estableciendo que toda documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad
debe incluir los documentos que la organizacidon determine necesarios para
asegurar una eficaz planificacion, operacion y control de sus procesos. Por este
motivo es que se elaboraron los documentos correspondientes:

e Documento Justificacion del Servicio (ver anexo, seccion 1V)

e Documento de Requerimiento de Informacion (ver anexo, seccion V)
e Documento de Confidencialidad (ver anexo, seccion VI)

e Documento de entrega de Proyecto (ver anexo, seccion VII)

La sexta recomendacion menciona que se debe tener un monitoreo de las
actividades del Departamento Juridico, razén por la cual se establecié un
documento de manejo exclusivo del Departamento de Vinculacibn Comercial.
Dicho documento contiene la informacion operativa del cliente la cual pasa por
revision por parte de los Departamentos Fiscal y de Proyectos y en el caso de
tener su aprobacion firman el documento para entregarle la informacion al
Departamento Juridico y pueda elaborar los contratos.

Elaborados los contratos se entregan (al Departamento de Vinculacion Comercial)
conjuntamente con el documento y en él la firma de elaboracion de los mismos.
Con este control se garantiza la elaboracion y correcto desarrollo del contrato,
dejando la responsabilidad de garantizar la firma de los contratos por parte del
cliente a Vinculacion Comercial. (Ver anexo, seccion VIII)
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Capitulo 3. Resultado de Propuestas

3.1 Resultados

El resultado de las mejoras propuestas se muestra nuevamente con la
utilizaciéon del Estudio de Métodos y Tiempos en conjunto con una proyeccion
de proyectos a realizar mes con mes.

El primer estudio corresponde a la elaboracion de un proyecto con el
fundamento 1 y el segundo estudio con el fundamento 2 ambos realizados en
el mes de septiembre.

Para el proyecto del fundamento 1, hubo una reduccién de 3 actividades en las
que el cliente al recibir una notificacion por un tercero informa al Area de
Operaciones siendo la encargada de informarle mediante un correo electrénico
a los departamentos Juridico, Fiscal y de Proyectos.

El Departamento de Proyectos al recibir el correo electrénico, descarga y
revisa la informacién directamente en el sistema, eliminando las siguientes
actividades:

e Elaboracion de solicitud de desarrollo de proyecto por parte del promotor

e Solicitud de envié de informacién del cliente por parte del Departamento
de Proyectos

e Descarga y envié de informacion del Area de Operaciones

Debido a la eliminacion de actividades se tiene una reduccion de 5 dias de
espera.

También podemos mencionar que debido a la presentacion del area ante los
clientes y los documentos elaborados a solicitud del SGC, se gener6 mayor
confianza, calidad y fluidez de informacién con una reduccion de 15 dias en la
ejecucion del proyecto.
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Diagrama 10. Estudio de Metodos y Tiempos (propuesta)

3.1.1 Fundamento 1

Ubicaci6n: Parque Reforma P-14, Calle Campos Eliseos 400, Resumen
C.P.: 11560, Chapultepec Polanco, CDMX Evento Presente | Propuesto| Ahorros
Actividad: Operacion para el desarrollo de proyectos Operacién 5 4 1
Fecha: 11-jul-16 Transporte 3 2 1
Operador: Dalid Flores Noriega Retrazos 2 2 0
Inspecci6n 0 0 0
Comentarios: Se elabor6 diagrama para evaluar las Almacenamiento 0 0 0
modificaciones al proceso
ITiempo [dfas] | 31 | 1 | 20

Icosto $ 12,400.00 $ 4,400.00 $ 8,000.00
Descripci6n de los eventos D Tlempo Comentarios
Ipc v & Simr:')olo !

O ) b | I[dfas]
Cliente recibe notifiacion e informa al 1
Area de Operaciones
Area de Operaciones informa al Dept
Juridico, Fiscal y de Proyectos de |
notificacion y sus disposiciones I
Depto de Proyectos descarga la I
informacion del sistema

1

Depto de Proyectos relisa y analiza |
informacion para desarrollo de propuesta
Ejeculi\0O de Proyectos se pone el
contacto con el cliente para solicita w
reunién w
Espera y desarrollo de reunion | 2
El cliente envia informacion al Ejeculi\O I
de Proyectos /
Ejeculi\0 de Proyectos desarrolla /
trabajo

=000

Simbologfa

Demora:ocurre cuando se interfiere en el proceso de la operacién

Operaci6én: ocurre cuando el servicio esta siendo modificado en sus caracteristicas, se esta creando o agregando alga o
preparandose para alguna otra operacién, trasnporte,inspeccién,etc.

Transporte: ocurre cuando el servicio o grupo de ellos son trasladados de un area a otra

Inspeccién: ocurre cuando el servicio es examinado para su comprobacién y verificaciébn de calidad o cantidad
cualesquieran sean sus caracteristicas

/>Jmacenaje: ocurre cuando un servicio ogrupo de elias son retenidos poruses no autorizados




De los indicadores podemos resaltar el ahorro econdmico de la organizacién ya
gue se establecié un pago mensual por ejecutivo de $12,000.00 considerando 30
dias, obtenemos un salario diario de $400.00.

Se calculé que con el primer proceso operativo se tendria un costo por proyecto
de $12,400.00 mientras que con el proceso propuesto se tendria un costo de
$4,400.00, es decir un ahorro de $8,000.00

Grafica 3.Mediciéon al Proceso — Fundamento 1

Comparativo (Fundamento 1)

w
w

N w
wi o

Dias de ejecucion
= [l
o o

\
\

|
Y

Antes

°\

= Después

Se lleva a cabo reunién
Termino de proyecto

informacion
de proyectos

Recepcion de notificacion e
informacién al promotor
notificacion

Promotor informa al Depto Juridico de
Promotor elabora solicitud de
desarrollo de proyecto

Depto de Proyectos solicita
informacion al A. Operaciones
A. Operaciones descarca informacion

y la envia
Depto de Proyectos revisa y analiza
Ejecutivo de proyectos solicita
reunion

Cliente envia informacién al ejecutivo
Ejecutivo desarrolla proyecto

En la grafica del comparativo basado en el fundamento 1 (Ver gréfica 3), podemos
observar el comportamiento del proceso del proyecto en el que la linea de color
azul tiene una proyecciéon a 31 dias de ejecucion mientras que con las propuestas
implementadas se tiene una nueva proyeccion a 11 dias de ejecucion (linea en
color rojo).
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Para el proyecto del fundamento 2, hubo una reduccion de 4 actividades debido a
gue se obtuvo el acceso al sistema de informacién, las reducciones son las
siguientes:

e El Departamento de Proyectos solicita listado de clientes al Area de
Operaciones

e Area de Operaciones descarga y envia informacién al Departamento de
Proyectos

e Departamento de Proyectos solicita nuevamente al Area de Operaciones la
informacioén desglosada del cliente

e Area de Operaciones descarga y envia informacién desglosada del cliente
al Departamento de Proyectos

Con la eliminacion de actividades se tiene una reduccion de 18 dias de espera.

Y nuevamente mencionamos que debido a la presentacion del area ante los
clientes y los documentos elaborados a solicitud del SGC, se gener6 mayor
confianza, calidad y fluidez de informacién con una reduccién de 12 dias en la
ejecucion del proyecto.
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Diagrama 11. Estudio de Metodos Yy Tiempos (propuesta)

3.1.2 Fundamento 2

Ubicacién: Parque Reforma P-14, Calle Campos Eliseos 400, Resumen
’ C.P.: 11560, Chapultepec Polanco, CDMX Evento Presente | Propuesto| Ahorros

Pctividad: Operacion para el desarrollo de proyectos Operacién 6 4 2
Fecha: 11-jul-16 Transporte 2 0 2
Operador: Dalid Flores Noriega Retrazes 2 2 0

Inspeccién 0 0 0
Comentarios: Se elabor6 diagrama para evaluar las Almacenamiento 0 0 0
modificaciones al proceso

Tiempo [dlas] 44 14 30

Coste $ 17,60000 | $ 5,600.00 ($ 12,000.00

Descripci6n de | t sim ol Tiempo Comentari
escripcion de los eventos omentarios
P 0 9% D | das
Depto de Proyectos relisa en sistema el
estado de los clientes para determinar
los clientes que se relisaran en el mes
Depto de Proyectos descarga, relisa y
analiza la informacion para desarrollo de 1
propuesta
Ejeculi\O de Proyectos se pone en
cantacto con el cliente para solicitar w
reunion -
w
Espera y desarrollo de reunion T 1
El cliente envia informacion al Ejeculi\0 |
4
de Prayectos / /
flll
Ejecgll\o de Proyectos desarrolla / 8
trabajo
Simbologia

Operaci6n:ocurre cuando elservicio esta siendo modificado en sus caracteristicas, se esta creando o agregando algo o
preparandose para alguna otra operaci6én,trasnporte, inspeccién, etc.

T = rsporte: ocurre cuando el servicio o grupo de ellos son trasladados deun area a otra

Demora: ocurre cuando se interfiere en el proceso de la operacién

Inspeccién: ocurre cuando el servicio es examinado para su comprobacién y verificaci6n de calidad o cantidad
cualesquieran sean sus caracteristicas

J\Imacenaje: ocurre cuando un servicio o grupo de ellos son retenidos por usos no autorizados

OC00 480




Nuevamente resaltamos el indicador del ahorro economico de la organizacion ya
gue como se indicé se tiene establecido un pago mensual por ejecutivo de
$12,000.00 considerando 30 dias, obtenemos un salario diario de $400.00. Por lo
gue el célculo que con el primer proceso operativo se tendria un costo por
proyecto de $17,600.00 mientras que con el proceso propuesto se tendria un
costo de $5,600.00, es decir un ahorro de $12,000.00

Grafica 4. Medicion al Proceso — Fundamento 2

Comparativo (Fundamento 2)
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En la grafica del comparativo basado en el fundamento 2 (Ver gréfica 4), podemos
observar el comportamiento del proceso del proyecto en el que la linea de color
azul tiene una proyeccion a 44 dias de ejecucion mientras que con las propuestas
implementadas se tiene una nueva proyeccion a 14 dias de ejecucion (linea en
color rojo).
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Capitulo 4. Conclusiones

El desarrollo de un proyecto resulta complicado en muchas ocasiones si no se
sustenta con el apoyo de herramientas que proporcionen fundamentos sélidos a
nuestras ideas. Para este proyecto nos apoyamos de distintas metodologias
funcionales para el analisis de los procesos operativos y desarrollo de propuestas
gue cumplieran con los siguientes objetivos establecidos:

e Implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad para mejoramiento
de:

Procesos operativos

Desempefio

Eficiencia

Calidad de servicio

Calidad de proyectos

Cantidad de proyectos

Reduccion de costos

O O 0O 0O O oo

Con la metodologia del Estudio de Métodos y Tiempos se evaluaron los procesos
de operacion, teniendo como resultado intermitencias en distintas actividades que
concluian en una disminuciéon de desempefio, eficiencia y calidad dentro del
Departamento de Proyectos y como consecuencia llevaban a un incremento en
tiempos y costos. De igual manera, esta metodologia sirvio de base para el
desarrollo de la auditoria operativa, mostrando como resultado hallazgos que
fortalecian los resultados anteriores.

A dichos resultados se les sometié a un analisis, en el que se determind necesario
establecer un nuevo proceso operativo (consistié en eliminar aquellas actividades
gue incrementaban el tiempo de ejecucion de proyectos), el cual incrementd el
desempeiio y eficiencia del departamento. Pero estos cambios representaron
desarrollar acciones que recaian en las clausulas que dictan la NOM ISO
9001:2008 y 27001:2005, entre las que destacan:

e Acceso al sistema de informacion
e Desarrollo de documentos para apoyar en el fortalecimiento de la
planeacion, operacion, control de los procesos y confianza al cliente.
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El incremento en desempefio y eficiencia que se menciona se ve relejado en la
reduccion del tiempo de ejecucién de los proyectos (Estudio de Métodos vy
Tiempos del capitulo 4). Dado que el ejecutivo al desarrollar un proyecto en menor
tiempo incrementa sus posibilidades a entregar dos o tres proyectos a final de
mes, lo que representa un aumento en la cantidad de proyectos terminados vy la
reduccion de los costos unitarios.

En cuanto a la calidad en servicio y entrega de proyectos se incremento
significativamente gracias al desarrollo de documentos que apoyan a presentar y
sustentar al departamento, explicando concisa y brevemente sus funciones
ganando la confianza del cliente e integrandolo a la sinergia de trabajo en el que
con prontitud comparte la totalidad de su informacién, ayudando a generar
proyectos completos y satisfactorios.

Y para terminar se puede concluir que toda organizacion independientemente de
su giro, puede someterse a un analisis de sus procesos operativos con la finalidad
de hallar oportunidades que ayuden a mejorar los indicadores de satisfaccion al
cliente y asi misma, facilitando la posibilidad de crecimiento y estabilidad en el
mercado.
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Anexos

Seccién | — Modificaciones al Proceso Operativo
Diagrama 12. Nuevo Proceso Operativo

Solicitud por requerimiento
de terceras
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Secci6bn Il — Base de Datos para verificacién
Tabla 5. Base de Datos

Folio . RFC - . Fect.a Hora de 1mporte
1] Timbre UUIO Facturad«a Clienie RFC Cliente Me& Statua p . Subtotal
| Factura Facturad«a Sello Sello Nomina
1 fo E..REBAD XAXXDIDIDIDOO |CLIENTE 14  JxAxxD10101000 NCICSELL | 8iNTIMBRAR 70.47 71)47
m
2 Et.FREBAG XAJOCDIDIDIOOO[CLIENTE 14 IXAXX.DtDtDIDOO INCICSEL.L &INTWBRAR iy GC .OC
3o E BA.t XAXXDIOtOIO0O0 [CLIENTE 43 AXX.Dt DtDtDOO INCICSELL | siNTwBRAR 9 4D0O<W a=MAD|
[ ] 1411 e..t0edd4a2 ..eebl.a6367cC Et.FRESAD XAXXDIOIDIOOO|ct..IENTE It XAXX010101DOO 01..041201 10:2862 PIR ACTIVA 8 1G2 77 818277
o] 10 tNnaa 741 O eilSdad.ocscGO Et.FREBAD XAXXDIDIDIOOOJCILIENTE 42 | XAXX.Dt0101DOO 0200AI:ZGU oe)4u |arr ACTIVA 3G 4Xi BO 30,Alt6'9!
G 1110 003120c8-CI97T 3 -7 3C O 7dOdd0309 E...RESAD XAXXDIDIDIDOO [ct..IENTE 9 XAXXDtDtDIDQO 01J0412010 10:.20)2 A1 IR PACIAQJI Se Verlflca el 19
status del | _]
1 1.1 bcJ00700.tDt2..4<17 Q290e0007e7aot Et.FRESAO XAJOCD10101000 [JCLIENTE a XAXX010101DOO 04.Q4'2010 1039 :KJ| AC.TIVA SerVICO ylo m
factura —
G 193 JOG4 0-464c-9ec6-427G0aa 413712 E....REBA | XAXXDIDIDIDOO|JCLIENTE 21 [XAXX.Dt Dt Dt DOO 04.041'201j 101131 PAOADA / / Al2
e 102 |4Cib7a 2.€0C...41S0...072-4blb78eCk:3.I1CJ24 Et.FRESAO XAXXDID101DOCI JCLENTE 4 [XAXXD10101DQ CMJ41.12G 1« 11:04.27]A1 'R CANCELADA 10.121j. 3 10,12 _]
10] 164 [11272700:3..01dd-44bb-Bbro;M:...3C57t:1i:0b.42811937  |E,..REBAD XAXXD10101DOCI |CLIENTE 20 |XAXXDtD101DQQ ofzo1q  12:00upI11R ACTIVA 14 D44 IX] 1464111
11 M HU6xCI-7112..,.JGb..82c1.-eT!J6d!Sba.Jelbe.46 EWPREBA2 XAJOCD10101000 [CLIENTE 37 [XAXXD10101DQQ O 1201G 10:28:19 PAGAO.i 292 402- 292!'112:..59
12' 4203 lo1cr'2 c.A'991..,.201a.¢c7¢dI00T-.079T EWPREBAD XAXXD10101000 |cLIENTE 21 AXx010101000 | Or.zota] 10:11.49p11R PACIADA 1.41,9:10.89 341911099
g 213 c.MSO -bdad42de...aa IfUDt Et.FRESAG XAXXD10101000 [CLIENTE I XAXXOt0101000 O 120Ul 111750Q1IR ACTIVA 29 00 29...0C
14 103 12 r4Acet. &2if9..c7 20 Et.FREBA 7 XAXXD10101000 [CI.IENTE 39 XAXX010101000 OMI-4120145] 11:20;.41 \1IR ACTIVA 122 0J::i 23 12203:23
N Y 10c:J0700-15 a.t-b790429112..W0010 E....RESAG XAXXDIOIDIOOO |ct.IENTE 12 JxAXXD10101000 | 06.0412010 1210;211A1 1R ACTIVA 11,0210 1162153
G 1. f1):DW)dl).eciJJ-A110-GbJb.-10'lJCIOitte721122 EWPRESA 10 XAXXD10101DOCI [CLIENTE 21 [XAXXD10101DQQ 06.0412010 11:J2:1 PAGAO.I 3100373 310037 ya
11 nn t tc1=di2 3D-440C-bedd-42D40'Z708Dtt TG E ..REBAD XAXXD10101000 [CLIENTE =t XAXX.0tDtDt 000 0OMJ.41'2010 t0.J7JJAIIR AC.T1VA 60,0<10 ... 64,0Ge.Ga

(Eiaboracién propia)
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i Tipode .
o 1va Total | Bvsa pod CONCEPTO Usuario
Cambio
N o TV FRVICIOSDE .t ONNISTRACION OPERATIYA PLAI(fAS LIONHNV/ R FWs1'P AL, .w 1611
A8R10;
; ] SERVICIOSDE.t.ONNISTRACION OPERATIVA PLAI(fAS
L] 10,047.0 17,191. 1JMXP ASR10 ( EJECUTtVOOPERA ESO
‘AStSTENCY SUPERISKIH ENLA COMPRAVENTA VOl STRISUCKIH OE \OS YUCORES."
3 IACLO 0,997.3(IMXP EJECUTIVOOPERA ES 1.
] 1.AG0. 04 0,020.04MXP SERVICIOSDE.t.SISTENCIA.ADMINtSTRATIVA DELMES DE FEBRERO 2010 EJEctnIVO OPERA ES 1
OISENO ESPECIALIZAOO PARA PROVECTO OfICE MAX
° 033.1 42,290.0qMXP EJEctnlVO OPERA ES 12
® 11.21.3 MXP SERVICIOSPROFESIONIILLES EJEctnlVO OPERA ES9
POSICIONES OEDICADAS OE CONTACT CENTER PARA MONTORED DE LUWAOAS
7 13, 100.4 90.4-'0.40|MXP SEOOHOA.OCEHADE MARZ02010 EJECUTtVOOPERA ES2
° 4A.0 24,920.0QMXP AstSTENCIA. PARA. EDESAR.Rot.LO DEL UOERAZGO EFECTIVO ENSERVIAOA ctEHTE EJECUTtVOOPERA ESO0
(120.0 J4NCIMXP EJECUTtVOOPERA ES 1
AStSTENCIA.Y SUPERVI SIONENIACOtAPRA van-A V DGTRBUCIONDE V NOSY UCORES
' = 40,107.71]MXP PROPUEST.LS DE MEJORAS EN tA ORGAHIZACION EJECtnIVO OPERA ES 12
1
40, 76t.4 39,107 0QMXP ASESORAMEHTO ENMETOOOO DE PI.ANEABONOE REOUERIMENTOO DE MATERIILLE EJEctnIVO OPERA E SO0
n 7t2.1 90,003. 1qMXP AStSTENCIA PARA ELDESAA.Rot.LO DE_ UOERAZGO EFECTIVO EN SERVIGOAL EHTE EJEctnlVO OPERA ESO
COORD......CION VLOGISTICA PARATLA RECOIL.ECME MUESTRAS V EHTREGA. POSTERIOR ALAOBT EHCDE L.
Lh 720.0C] 34,220.0qMXP ERTFICADOS DE ctMP|. MIENTQL.A NORI.IA OACW.MEXICANANOtA A CUENTES ENEL AREA METROPOLITAN.\ EJECtnIVO OPERA ES 7
DURANTEEL == DE ASR.t. OE 2010
RECEPCDE MERCANC EMPACAOO.ENVAS \,00.ETtoUETAOO Y DISTRIBUCIONDE PROOUCTOS, PEROOO DEL 2t DE
1] 19-"20.04 141,:S00.04MXP MARZO AL O1 ABRIL OE 2010 EJEcCtnlVO OPERA ES4
; SERVICIOSOE ..OMNISTRACION OPERATIYA
1 u10.9.4 3,400.93MXP . EJEctnlVO OPER A ESO0
MAR20
(1] 49,000.9 08,6U.34MXP AStSTENCIA PARA ELDESAA.Rot.LO DEL. UOERAZGO EFECTIVO EN SERVIBOAL ct. EHTE EJEctnlIVO OPERA ESO0
PROMOGON DE PRODUCTOO V SER\ItCOS OE TEot. OGIAPARALANOUSTRIA FAAMACEUT CA
17 Dot 91.0.t4. OJMXP EJECtnIVO OPERA ES 1
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Folio . RFC . . Fecha Hora de Importe
# Timbre UUID Facturadora Cliente RFC Clienta Mes Status X Subtotal
Factura Facturadora Sello Sello Nomina
16 J4209 32ed-n008-41a1-b17 2-60400Cr2 Ta 301 EMPRESA 0 axxoioioiooe |CLENTE 28 [waxxotoioiooo | oswazotg) 1087 :03|ABR ACTIVA 13,000.00 15,000.00|
18 4200 B 167 7021-037e-4903-able-5CEcd40bbaT A EMPRESA B MANMDIDID1000 |CLIENTE 28  [wAxxoioioiooo | osm4zoid) 10:57:0a|ABR ACTIVA 28,300.00 28,300.00
20 Jazo7 ba 158a36-bSbe-400d-aed 1 -b1 B2CI2O8153T EMPRESA B MANMDIDID1000 |CLIENTE 27  [WAxxoioioiooo | oso4zoid) 1104:0a|aBR ACTIVA 12.8500.00 12,500.00|
21 Jazoa 112510845054 137-2824-7 0431 4ad 07 a5 15 EMPRESA 11 xaxx010101000 |CLIENTE 40 [xaxxotoiciooo | osoazong) 11:06:20|A8R ACTIVA 14,.407.01 14,407 01
22 Jazos 32807 Bd-4550-4400-a503-5 1 BaZ Dot e 3a54 EMPRESA 0 XAXXD10101000 |CLIENTE 32 [xaxxoioioiooo | osodzong) 1106:48la8R ACTIVA 160,162.54 160, 162 58
23 B TE-4004-4b50-Bade S6B0b3C 046670 EMPRESA 0 xaxx010101000 |CLIENTE 40 [xaxxotoiciooo | osoazong) 11:07-08laBR ACTIVA 23,8877 23,887 70
24 fazn1 T8 77hE2a-450a-4N30-BO34 7 4CAB0I20400 EMPRESA 0 xaxx010101000 |CLIENTE 20 [xaxxotoioiooo | oswazotg) 1107:40{aBR ACTIVA 4,701.91 4,701.81
20 faz1z2 be2d30cE-4734-4312-S0c-O00Tas0e 1011 EMPRESA B xaxx010101000 |CLIENTE 20 [xaxxotoioiooo | oswazotg) 1108:22|ABR ACTIVA 17.014.80 17,014.90|
20 faz1a B3D9SNC-BI21 -4500-0210-4 00CHT U8 1008 1 EMPRESA 0 Revision de la oi0i01o00 | oso42016 11 ACTIVA 23,500.00 23,300.00
27 Ja1ne BebACn40.e044-4CtS-hedd-adaT o047 1 1545 EMPRESA 0 genera el servicio Dicioioo0 | oTmdzoie) 11:46:31|a8R CANCELADA 150,54 150.54
20 fa10a 47 Bead 0436054 cob-bIB0. Santad2 B0 T0e2 2 EMPRESA 0 g —oTO00 JcLIENTE 14 [xaxxnioioioon | ovmaszotg 12:21:23|ABR ACTIVA 7050282 70,802 02
o ot

28 fa1sa D607 C390-2310-4 101-BaTe-e7 BodbOaT20b41 EMPRESA 0 xAXXD10101000 |CLIENTE 13 [xaxxotoioiooo | o7mazong) 14:17:03lABR ACTIVA 20,000.00 26,000.00
30 Jaz13 307325105 4b02-921- 107 0B 843 EMPRESA 0 xaxx010101000 |CLIENTE 8 xaxxoi0101o00 | o7msmoig 11:1m02fasR ACTIVA 18,1500.00 18,300.00|
31 Ja1na casmachs.2612-4092-95 r2480a09c3s EMPRESA 0 axx010101000 |CLIENTE 18 [xaxxoioioiooo | oswazotg) 11:50:08(ABR ACTIVA 5,805,062 5,803.02]
3z Ja1e7 00320065 T205-40c4-B0T5-T 140401 3aM0210 EMPRESA 0 xaxx010101000 |CLIENTE 14 [xaxxoioioiooo | oswazong) 1224:12|ABR ACTIVA 75,47

33 J4187 cedatbde-BIE7 4304 A5 2-154 TbAS Ma 8S EMPRESA B MANMDIDID1000 |CLIEMTE 44  [waxxoioioiooo | oso4zoig) 18:18:31|ABR PAGADA 342,437.29) 342,437.28)
34 Jaz18 B 5d12-500-4 1a0-bihe 80 1dat Tag12859 EMPRESA B MANMDIDID1000 |CLIENTE 37 [WAxxoioioiooo | oso4zoig) 12:03:06|ABR PAGADA 330,024.43 336,024 48
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Tipo de

# VA Total Divisa 2 CONCEPTO Usuario
Cambio
DE CODIGOE, CORRECCIOMNES, CAMBIOE PARA
2.4 17 40 1 L 5 T
L 2.400.00 Lo e EL BUEN FUNCIONAMIENTO DE LOE DIFERENTES MODULCSE COMO SON: EQOUIPO ALTAMENTE ESPECIALIZADD, DICTAMEMN Y R T e e
T i e T T T T T T T T TS T o O T DT T B TS D s e =TT
INCLUYEM LAS SIGUIENTES ACTWIDADES ¥ BOLO PARA 10 EQUIPOS.

5 452 33,82 . L ) T
e Tt 32 A20.00] MxF 1. CHECK-UF SERVICIOS RED ISATEL (CONEXION A LOS SERVIDORES, EETADO DE LA RED, ENLACE DE INTERNET, CORREO e T e I
20 2,000.00 14,300.00 |MXP 1| ASESORIA LABORAL CORRESPOMDIENTE AL MES DE ABRIL DE 2046 EJECUTIVG SPERACIONES T
FL 2,303.12 16,712 13| WP 1| SERWICIO DE LOGISTICA ¥ GESTION DE PROCESOS ADMINISTRATIVOS EJECUTIVO CPERACIONES 5

SERVICIOS DE ADMINISTRACION ¥ OPERACION DE NEGOCIOE CORRESPONDIENTES AL MES DE MARIO DE 2010
22 5,624.00 183, 78854 | M=P 1 * o EJECUTIVG CPERACIONES 11
23 343983 27.837.33|MEP 1| SERWICIO DE LOGISTICA ¥ GESTION DE PROCESOS ADMIMISTRATIVOS EJECUTIVG CPERACIONES 5
24 781,50 =,523.8 [MxP 1| SERWICIO DE LOGISTICA ¥ GESTION DE PROCESOS ADMIMISTRATIVOS EJECUTIVG PERACIONES 5
25 2,722.30 18,737.28|MxP 1| SERWICIO DE LOGISTICA ¥ GESTION DE PROCESOS ADMIMISTRATIVOS EJECUTIVG CPERACIONES 5
T T TN T T E R T T R T e T T s T O TR DI e T T e R IO e T I TR oS T
PROPONEN LOS ORGANISMOS CERTIFICADORES, ADUANAS, ENTIDADES GUBERNAMENTALES, LABORATORID DE FRUEBAS
26 3,7840.00 27, 200.00|MXP 1 v o = |EJECUTIVO OPERACIONES T
SOBRE LAS DIFERENTES NORMAS, LEYES DE IMPORTACION ¥ LOS RECUISITOS APLICABLES AL SECTOR ELECTRICO ¥
SERVICIOS DE ADMINISTRACION OFERATIVA
F 175.08|MEP 1 EJECUTIVO SPERACIONES &
{(MAR 20)
SERVICIOS DE ADMINISTRACION OFPERATIVA PLANTAS
28 11,200.45 B, 70327 |MEP 1 EJECUTIVD CSPERACIONES &
{(MAR 20)
PROCESO CONTABLE DE LA EMPRESA "AUTO TRANSPORTES TURISTICOS SIETE REGIONES 5.A DE C.V." CORRESPONDIENTE
28 4, 180,00 30, 180.00|MEP 1| AL EJERCICHD FISCAL 2043 EJECUTIVO SPERACIONES 12
ASESORIA LABORAL CORRESPOMNDIENTE AL MES DE ABRIL DE 2016.
o 2,900.00 21, 400.00|MXP 1 EJECUTIVG CSPERACIONES T
T T T T TS BT B P TEC T T IO R
1 5,543 32 |MxP 1 EJECUTIVD CPERACIONES 12
SERVICIOS DE ADMINISTRACION OFPERATIVA PLANTAS
az 12.08 a7.sa|m=P 1 EJECUTIVG CPERACIONES &
{(MAR 20
3z 54,709,597 357,227 26| MxP 1| ASESCRIA EN LA ELABORACION DE MANIFIESTOS DE IMPACTO AMBIENTAL EJECUTIVG PERACIONES B
Tl 53,783,852 308, 788.41 |MEP 1| ASESCRAMIENTD EM METOOOS DE PLANEACION DE REQUERIMIENTOS DE MATERIALES EJECUTIVG PERACIONES B
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[ ] Folio TimbreUulO Facturadora RFC Cliente RFC Cliente Feclla | Hora de Mes Status 1mp_°”e Subtotal
Factura FacturadOf'a S .lo S.llo Nomi na

1| wm [14G3t!edl-6d02-4141-90ti!S t201c.7c2eG EMPRESA2 AXX010101000 | CLIENEE 19 [ XA.XX010101000 | 0&.<1432010] H 9:07JASR ACTfVA 1.MZ. 00l 3,:S0Ul4
mnij oJe.e09-n:ie;t..4110G t.&0i:19.COOMI2il1:11allc2: MPRESAG AXX010101000 | CLIENIE 14 XA.XX010101000 1432010 12:27:2,]ASR ACTfVA 40,4.29 40,43 ..29|
il 170 [91001.at3.522f-4)(IG. (la7e-12G7 cseld7 MPRESAJ AXX010101000 | CLIENTE 19 | XAXX010101000 | 08.<14J2010) BO:34 |MAR C.AHCEI.AOA 199.82 12,7992
yo] f0oacdl!0G-2<19CJ.Ab)O..ala.07d120193 EMPRESAO AXX010101000 | CLIENIE 2 AXX010101000 | 0&.- ol 10:12 SR C.AHCEI.AOA 231,034.40 231,0)4.AC|
5| 217 oi'w1.004 3.f9..4etc.-6170422000190;19¢71 EMPRESACI AXX010101000 | CLIENTE 20 | XAXX010101000 | 08.<14J201C] 12117:49jASR C.AHCEI.AOA 19,900.00 19900..00
paf 1w 1dbd6..1T2 KO-.111e.ef-45037770407000 MPRESA4 AXX010101000 | CLIEN E 19 | XAXX010101000 | 10.0432019 Ho:ta JASR ACTfVA 20.000.0 20.000..00
o | 100 017bIbGCI.S70f-473<1.Sbe2-9a010C: IIDe73tA MPRESAG AXX010101000 | CLUEN E 30 | XAXXO1010100§ 10.04320 12::0t9:43JASR ACTfVA 10.34004 1 2.3A0..04
=3 m b «<t210 2-4tfb.t1092-21 1.0391<14031 30 EMPRESAO AXX010101000 | CLIEN E 19 [ XAXXO1010100§ 10.04320 10:49MAR ACTfVA 1 19004. 1 119.604. 1
- 1 [7.200204A-G049.Aalle-6.a3 00037Gec69e4 EMPRESAO AXX010101000 | CLIEN E 30 [ XAXXO1010100§  10.04J20 197:17] ASR ACTIVA 339.84393 3399m3
I RIL .a1223Cioll-2... .:.tt.S7.,.-ee1CI07d0700049 MPRESAO AXX010101000 | CLEN EO (AXXOI O1 01 000]  10.04J20 12:27:32JASR ACTfVA 3000000 30.000..00
o] 1 3-497f..&4:1t0.()7atf9101'e2d0O1 EMPRESAO AXX010101000 | CLEN E 19 [ XAXXOI 0101 11.44J2010 12110:10JASR ACTfVA 130,0,91.0)) 130.0.9U1
11| 170 1Ir91c2 92-4790-.111l)1).4. 20e.a19009 EMPRESA3 AXX010101000 | CLUEN E 22 [ XAXX010101000] 11.04J20 12::019 20JASR ACTfVA 29.39130.9 29393_3
= 5l 200 bci:KitiocO.0CU 402b-Gc27-CI00C19ae3btl074 EMPRESAO AXX010101000 | cLIEN E 31 I xaxxo10101000 |  11.04320 19: 14: 2§ ASR PAGAOA 9,102. 9,102.7
11| 220 B &1S.,1te-41110.5J«..-702¢930edIt730  EMPRESAO AXX010101000 | CLIEN E 20 | XA.XX010101000 |  11.04320 e 07ASR ACTfVA 19.90000 19.900..00)
oo 111 IcAe49eG-6)!)7.Abt7 .&c44- 9413374 EMPRESAO AXXOtOtOt000 [CLIEN E 19 A.XX010101000 12.04J201t0] 1211021JASR ACTfVA 221400Q.2A 221.4-0...24
[N 104)4(1d0.217.a. ACWe.oc9cl-24t)e270034 EMPRESA2 AXX010t01000 | CUEN E 10 [XA.XX010101000 12.04J201t0f 132:03ASR ACTfVA 130,904. 7 130.904.7C
o | 201 0Cicfi)0.d(CB-4b01- 11 ftooCl EMPRESAO AXX010t01000 | CUEN E 40 [XA.XX010101000 12.04320t0]  09:02:29|ASR ACTfVA 4,21000 4.270..00)
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Tipo de

# VA Total Divisa g COMNCEPTO Usuario
Cambio
BERVICIDS FROFESIONALES TECHICOS ¥ ADMINISTRATIVOS EN EL PROYECTO DENCMINADD FLIMERDS
38 370.03 4,132 08 |mxF 1 EJECUTIVO OFERACIOHES 12
SERVICIOS DE ADMIMISTRACION OPERATIVA PLANTAS
30 7.428.00 33,004 54 |raxF 1 EJECUTIVO OFERACIONES
{MAR 20Q)
PRESTACIONES DE SERVICIO BAJD EL REGIMEN DE SUBCONTRATACION CONFORME A LO ISPUESTO EM EL ART. 13-A DE LA
ar 2,927 58 18,327.51 |xF . i . S i EJECUTIVO OFERACIOHES 12
35 30,903.02 2008,000.00|MXP 1JASESORIA EN EL CUIDADD ¥ MANTENIMIENTCO DE INWERMNADERD HIDROFPONICO EJECUTIVD OPERACIONES 11
ACIDE DE VIG HENTE! 2
o ey e [ J=ervicios DE vicrLANCIA CORRESPONDIENTES AL MES DE FEBRERO DEL 2018 SR e T e LT
SERVICIOS FROFESIONALES ADMIMNIESTRATIVOE EN VARIOS PROYECTOS
&0 & 240.00 30, 740,00 MXF 1 EJECUTIVD OPERACIONES 12
SERWVICIOS DE INGENIERIA FARA DESARROLLD DE PROYECTOS EN EL RAMO DE LA CONSTRUCCION
a1 2. 404 41 17,794 aS|MXP 1 EJECUTIVO OPERACIONES 1
e e
P 5 :
az 19,130.004 1368 T40. TO|MXP g e EA ARG AEERORINES S0 i CIC AN o EJECUTIVOD OPERACIONES 12
43 54,391.03 354,334 BOIMXF 1JASISTENCIA EN LA ELABORACION DE PROYECTOS ARCUITECTONICOS EJECUTIWO OPERACIONES 11
BERVICIOE DE LIMFIEZA DEL CENTRO COMERCIAL CORRESPONDIENTE AL MES DE MARTD 2010
4 5,858.00 4243600 |rxe 1 N : " EJECUTIVO OPERACIONES 11
S
DE LA TITULACION AL GOBIERND DEL ESTADD DE MEXICO, PARA LA MODERNACION DE LA AUTOFISTA
43 20,884,710 184,408 58| MxF 1 EJECUTIVO OPERACIONES 12
i 4,702.90 34 090 48 MXP 1|EERVICID DE SUPERVISION EN LA OFERACION RESTAURANTERA EJECUTIVO OPERACIONES 1
ar 408,04 10,828.81 [mxe 1| sERvICIOE DE ASISTENCIA ADMIMISTRATIVA DEL MES DE MARZO 2018 EJECUTIVO GPERACIONES 11
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Seccién lll — Modificacién al inicio del Proceso Operativo
Diagrama 13. Inicio del Proceso Operativo
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Seccion I'VV-Documento de justificacion de servicio

PIlJ
JUSTIFICACION DEL SERVICIO

Versi6n:00 | 'U!)UI 0:IN-0OJ -

Como parte de la prestaciénde seMcios otorgados por nuestra finna para con usted, noses
de gramimportancia hacer de su conociniento que dentro del procesointegral que es
grato oOfrecerle, es necesario Uevar a cabo la acreditaci6n de dichos servicios que
se encuentran marifestados en elComprobante Fiscalexpedido para su beneficio.

Esto en relacién con lo establecido en el Arl69-B del COdigoFiscal dela Federaci6n, en su
penUitimo pftrrafo. Donde especifica que las personas trsicas o morales que hayan dado
cualquier efecto fiscal alos comprobantes fiscales expedidos por un contribuyente,
deberan acredtar ante la propia autoridad, que efectivamente adquirieron los lienes o
recibieronlos servic os que amparan los citados comprobantes fiscales.

Mencionando asf y como oonsecuencia del mismo. que en caso de que la autoridad fiscal,
en uso de sus facultades de comprobacién. detecte que una persona fisica o moral no
acredit6la efectiva prestac 6n del servicio o adquisiciénde los bienes.determinarael O
los crltditos fiscales que correspondan.

Dagual manera, la misma autoridad dentro de la Hicha de trilmite 157/CF~ conten da en
el Anexo 1-A dela Resolucibn Misce 8nea Fiscal para 2015, especifica que
dicho acreditamiento, debera llevarse a cabo con respaldo de la documentaci6n €
informacién con la que compruebela realizacién de las operaciones que amparan los
comprobantes.

Es por ello que encontramosde suma importancia proporcionarle los soportes que
puedan comprobar la prestaciébn de nuestros servicios mencionados en el
Comprobante fiscal, con la informaciOn que amablemente sera proporcion.ada por su
parte, prevfriendo asi algun contingente que en un futuro se pueda suscitar en su
operacién.

Atentamente.

FIRMA DE ACUERDO F RMADE ACUERDO
10iilw, Oraanizacién

Fropsdad Industrial, con e gUs van dasss o dow nfios hasts koo ses afos 5 prisdn § con
i Diairiin Peciacsl, sceeuie Su bs responsabiided Crwl yéc Paral an qua podis o an
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Seccion V -Documento Requerimiento de Informacion

PIlJ
REQUERIMIENTO DEINFORMACION

Versi6n:00 | H.. DR -

Ref.: ERboraci6n de los entregables que respaldan las operaciones realizadas en
10S €jercicios XxXxXX, XXXX Y XXXX.

i,.Oue es un entregable?

Es el soporte documentaldel ooncepto facturado, el cual tiene por objetivo materialzar el

servicio contratado.- Soportando las facturas emitidas para cualouder aclaracién que
la autoridad sol cte.

Nota: ERdocumento se basa en las actividades progas de la organlzaci6n, por lo cual
la informaciOn debera ser proporcionada por el cliente.

A continuacién se presenta una tabla donde se muestran los oonceptos
facturados correspondientes.

NOTA; El plazo para dar respuesta a la solidtud es de 20 dlas h8blles,
y excepciona mente puede ser prorrogado por otros 10 da.s h8blles, cuando
exlstan cicunstanda.s que hagan dficll reudrla informad6n solldtada, caso en

que la Insttuclénrequerlda comunicarci at solldtante,antes del venciniento
deldazo, la
prérroga y sus fundamentos.

De esta forma,despues de haberred bido dichal nfonnaci6nenun plazo nomayor a
15 dlas h3biles se hara Uegar la planeaciOn de proyectos y las fechastentatlvas de
entrega,dado la comfiej dad de ellos.

FIRMA DE ACUERDO F RMA DE ACUEROO
Cliente Ornanizacién

Fropsdad Industrial, con e gUs van dasss o dow nfios hasts koo ses afos 5 prisdn § con
i Diairiin Peciacsl, sceeuie Su bs responsabiided Crwl yéc Paral an qua podis o an
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Seccion VI-Documento de Confidencialidad

PIlJ
CARTA DE CONFIOENCIALIOAO

Versien.00 I HH. o1 Dc-

Por medio de la presente. la Empresa declara que las sociedades quela integran
estan deb damente-oonstituidasbajoladeyes dela RepUblica Mexicana,que parte de su
objeto es prestar servfcios de promocién, coordinacién, realizacién de  sus

sociedades, otorgar B
asesorra administrativa, fiscal y financiera, auditoria operacional, seiit os de consultoria

administrativa tales comolla administracién delos recursos humanos, admiristracién de
inventarios y de la producci6n, dtseno e impiementad6n de dstemas administrativos en la

organizacién de oficinas.

Que para efectos de proporcionarle nuestros servicios y efectuar una propuesta que se
ajuste a las necesidades de su empresa. es necesario que nos proporcionen cierta
informacién. previo acuerdo y con base en el tipo de servicio soicitado, que nos permitira

cumgr con el objetivo siguiente:

"Baborar el proyecto de documentacién de los servidos cortratados para su uso ante
cualquer necesidad administrativa ode consulta intema'.

Compromete a satvaguardar la confidenciatidad, el acceso y el buen uso de loda aquella
Informacion que le sea proporcionada por Ustedes, como puede ser documentaciOn
contable jurf.dica o corporativa misma que servira para lograr elobjetivo que se dantea en
el p8rrafanmediato anterior.

Ademas se compromete a utilizar dicha infonnacién solo parala redizacién del proyecto
de prestacién de servicios.mismo qude sera entregado a "Nombre del Cliente..., previa

an8lisis y estudio delainformaciénque nos sea propordonada.

Atentamente.

FIRMA DE ACUERDO FRMADE ACUEROO
OmanjzaWn

Fropsdad Industrial, con e gUs van dasss o dow nfios hasts koo ses afos 5 prisdn § con
i Diairiin Peciacsl, sceeuie Su bs responsabiided Crwl yéc Paral an qua podis o an
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Secci6bn VIl - Documento Entrega de Proyecto

s PIUCAPITAL
CARTA DE ENTREGA ‘qm
Cédigo: IN e

Datos del Cllente
Raz6n Social
RFC:

Direcci6n:

Fecha:xx | xx | xx.

Datos de la Organlzaclon
Raz6n Social:

RFC:

Direcci6n:

Presente.

De mi consideracién:

PIU CAPITAL, en calidad de proveedor: adjunta la siguiente carta de entrega de recepcién
referente aldgu ente Proyecto:

Descrfpclon

Contldod !

Establecido que dicho Proyecto ha sido elaborado y entregado por PIU CAPITAL, en el
tiempo establecido.

Esperamos ser de su utilidad en un futuro pr6XImo y cualquier informaa6n estaremos
complacidos en brindarles atenci6én.

Parn constanclade lo anterior se firma a los xx dlas de xx del aiio xxxx.

e~ e OTUEE | ELTREGUE:, CONFORNE:

O ... — ey mempmE)[[UCN'NA .. . sossl C’\/h

u T T nn G nmmnmn T g T

— - . nm;:ntnctm




Secci6n VIII —Documento Control

A.C.01
CARATULA GENERAL PARA ARCHIVO DE CLIENTES
Habor6: Fecha elaboracién
Fiscalista: fecha inicio:
COOJdinador: Juridico laboral:
Contacto Ejecutivo de Cuenta: E-mail:
L DATOS PARA FACT URACION
Ncmbre o Raz6n Social
RFC
Domicilio
Ci_dadl Estado
Act vidad Preponderant=
Banco NUm.Cia
CLABE Interbancaria
Ncmbre del Contacto Puesto
var
el. Contacto Contacto
3. DATOS PROMOTOR
Ncmbre Promator | 19%Comision
Banco No.De cuenta Contacto
4.DATOS DE OPERACION
PE RIODICIDAD
Semanal Catorcenal Mensual Esooradico Otro
Fechade Inlc o de Operacione Quncenal
CO NDIC 1 ONE S
Serv clo Contratado Comlslén IVA EsQuema CuotaDlarla | Reclbo de P=go
ErrpresaFront ng
Errpresa Fronting
Banco dela front ng Cuenta: CLABE:
Balco de la fronting Cuenta: CLABE:
[ETTpresa Pational Prima de Resgo
Errpresa Patronal Prima de Resgo
Est uema de Contratadon Qbsroacton S: ;enernes
CUCA
Outsourcing puro
Outsourcing fiscal
S.A.y As milables
S.A.y lFideicomiso
S.A.y Sndicato
Promotor Sindical
Asimilables
4. ANEXOS
ANEXOS PERSONA MORAL OK I NCONFORMIDAD
Coltrato de prestacién de serv cios
Coo ade la Cedd ade Ident ficac 6n Fiscal (RFC)
CoJ adelComprobante de Ooracilio
IFE (Representant= egalo Apoderado)
[Acta Constitut va (PM.)
CoJ ade Acta nacimiento (PF.conA.E} pasaporte
CONCEPTOS DE FACTURAC | N
1
ASCALISTAS PROYECTOS JURDICO
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