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RESUMEN

La empresa en la cual se realizo el estudio esta dedicada a brindar servicios de limpieza
integral a organizaciones del sector publico y privado donde se encontrd algunos
problemas que generaban insatisfaccion y malestar a sus clientes como demoras en las
entregas de pedidos, falta de un claro conocimiento sobre los procesos de limpieza y falta

de supervision para verificar que estos se realizaban de manera correcta.

Debido a esta situacion, la presente investigacion planteo la utilizacion de herramientas
de estandarizacion y mejora de procesos como el diagrama de flujo y la matriz de
caracterizacion con la finalidad de mejorar la calidad de los servicios brindados y por
ende, incrementar la satisfaccion del cliente. Para esta investigacion se priorizaron los
servicios que son mas solicitadas por los clientes gracias a la aplicacion de la matriz de
BCG.

Mediante la simulacion (Promodel) de los procesos aplicando las mejoras propuestas en
esta investigacion, se obtuvieron resultados positivos al aumentar el nivel de satisfaccion
del cliente (NPS) y el cumplimiento de la entrega de pedidos. Ademas se redujeron los
tiempos de preparacion de los vehiculos y la cantidad de observaciones tanto de los

procesos de limpieza como de supervision.

PALABRAS CLAVES: Mejora de procesos, estandarizacion, matriz de caracterizacion,

calidad del servicio, satisfaccion del cliente, matriz de BCG, Promodel, NPS.
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ABSTRACT

The company in which the study was carried out is dedicated to providing
comprehensive cleaning services to public and private sector organizations where it found
some problems that generated dissatisfaction and discomfort to its customers such as
delays in order delivery, lack of clear knowledge on the cleaning processes and lack of
supervision to verify that they were carried out correctly.

Due to this situation, the present investigation proposed the use of standardization and
process improvement tools such as the flow chart and the characterization matrix in order
to improve the quality of the services provided and therefore increase customer
satisfaction. For this research, the services that are most requested by customers were
prioritized thanks to the application of the BCG matrix.

Through the simulation (Promodel) of the processes applying the improvements proposed
in this research, positive results were obtained by increasing the level of customer
satisfaction (NPS) and the fulfillment of order delivery. In addition, vehicle preparation
times and the number of observations of both the cleaning and supervision processes were

reduced.

KEYWORDS: Process improvement, standardization, characterization matrix, service
quality, customer satisfaction, BCG matrix, Promodel, NPS.
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INTRODUCCION

La presente investigacion describe la situacion actual de una empresa de limpieza y
mantenimiento general, en la cual se tienen problemas por las demora de entrega de
pedidos, falta de supervision y problemas con los procedimientos de limpieza por lo que,
el principal objetivo de esta tesis es la mejora de los procesos para incrementar la calidad

de los servicios brindados mediante la aplicacion de herramientas de ingenieria.

En el capitulo 1, se realiza el planteamiento del problema con sus respectivos objetivos
cada uno. Ademas se especifican cuales son las delimitaciones de la investigacion

(espacial y temporal), asi mismo se expone la justificacion e importancia del estudio.

En el capitulo I, se desarrolla a profundidad el marco historico y el marco tedrico para
el avance de la tesis. También se plantean las bases teoricas vinculadas a las variables de
estudio y la definicion de términos basicos que daran el soporte para la comprension del
trabajo.

En el capitulo 111, se desarrolla el sistema de hip6tesis planteando la hipétesis general y
especificas ademas de la operacionalizacion de las variables junto con su respectiva

matriz y sus indicadores.

Para el capitulo IV, se menciona y explica la metodologia de la investigacion donde se
desarrolla el tipo y nivel, el disefio de investigacion, el enfoque, la poblacién y la muestra
utilizada asi como, las técnicas e instrumentos de recoleccion, procesamiento y analisis

de la informacién con sus limitaciones.

Para el capitulo V, se desarrolla la presentacion y analisis de los resultados de la presente

investigacion, asi mismo se realiz6 la simulacion y validacion de la prueba de hipotesis.

Por ultimo, se plantean las conclusiones, recomendaciones y resultados que se han
obtenido después de la simulacién, las cuales permiten responder a las hipotesis

propuestas.



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcion y formulacién del problema general y especifico

Con el pasar del tiempo la calidad del servicio fue tomando poco a poco gran
importancia para las empresas, debido a que los clientes cada vez tienen expectativas mas
altas. Anteriormente la oferta era menor, pero con el crecimiento de los mercados llegaron
a los clientes una gran cantidad de empresas que ofrecian servicios similares cada una

con elementos de diferenciacion.

Finalizando el siglo pasado, la calidad del servicio tomo gran fuerza y llego a ser
considerada parte basica a resaltar dando valor a las empresas. Esta importancia se basa
en que un cliente satisfecho se convierte en un activo para la empresa ya que genera altas
probabilidades de volver a contratar sus servicios, 1o que genera un aumento en los
ingresos, por el contrario, si la necesidad del cliente no se satisface, automaticamente se

le da fuerza a la competencia.

En la actualidad se ha encontrado que la calidad del servicio va en aumento con el pasar
de los dias, tomando muy en cuenta la diferencia que existe entre la percepcion del

servicio que tiene el cliente y las expectativas previas.

Las actividades de limpieza general de edificios y establecimientos, como oficinas,
locales comerciales y edificios; ademas de los servicios de limpieza de exteriores, como
ventanas, pasadizos y jardines, mostraron un crecimiento de clientes en los Gltimos afio,

el cual se puede observar en la figura N°01.
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Figura 1: Evolucién mensual de la produccién del sector servicios prestados a empresas: 2017-2019
Fuente: Instituto Nacional de Estadistica e Informatica — INEI

Hasta el afio 2019 se puede observar el crecimiento en el sector de servicios prestados a
empresas, pero debido a la pandemia (COVID-19) la mayoria de las organizaciones se
han visto profundamente afectados ya que, no solo amenaza la salud del publico sino que
pone en peligro el nivel econdémico y social de la poblacion. La pandemia ha causado
interrupcién en los mercados laborales y las empresas, generando el cierre de muchas

organizaciones.

La empresa objeto de estudio estd dedicada a brindar servicios de limpieza integral,
saneamiento ambiental, servicios complementarios y personal de apoyo para
organizaciones del sector publico y privado de acuerdo a los requerimientos de los

clientes.

Para realizar estos servicios, se coordina con el cliente para ver si es necesario una visita
técnica, posterior a esta, se realizara el presupuesto de acuerdo a la magnitud del servicio
solicitado y se le enviara al cliente para su aprobacion. En la realizacion de los servicios,
se usan diferentes equipos. La empresa emplea equipos como las lavadoras, lustradoras,
lustradora semi-industrial, lustradora industrial, aspiradora semi-industrial, aspiradora
industrial, lavadora de alfombras, limpiadora, lavadora de pisos y secadora automatica,

mochila pulverizadora, barredora, fregadora industrial, entre otros equipos.



En la figura N°02 podemos observar los ingresos mensuales durante todo el afio 2019 de
la empresa de limpieza estudiada. Los afios de experiencia le han permitido alcanzar

dichos montos y los ha mantenido presentes en el mercado. Ver figura N° 02
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Figura 2: Ingresos mensuales del afio 2019
Fuente: Elaboracion propia

Los afios de experiencia, le han permitido alcanzar un crecimiento en el sector, sin
embargo, algunos problemas con la calidad de los servicios le han generados
observaciones y malestar a sus clientes. Como consecuencia, se han generado pérdida de

oportunidades de crecimiento y ganancia para la empresa.

Se ha observado que los clientes tienen problemas de retraso en las entregas de los
materiales e insumos para realizar los servicios de limpieza, ademas, se ha identificado
que no todos los pedidos llegan completos. También se identificO que algunos
trabajadores y colaboradores no tenian claros cuales eran los procedimientos de trabajo,
no estaban familiarizados o desconocian estos. Existe una falta de supervision con el

cumplimiento de estos procedimientos.

En esta investigacion se trata de analizar y proponer el uso de herramientas mediante la
metodologia Lean para la solucién de los principales problemas que impactan
directamente con la satisfaccion del cliente. De esta forma, estandarizar los procesos que
ayuden a la disminucion de los errores al realizar los servicios; ademas, plantear una
mejor distribucion de los materiales e insumos de limpieza que contribuyan a disminuir
los tiempos de entrega de pedidos. Se presenta formatos de control de seguimiento con

el fin de analizar el trabajo realizado por los colaboradores.



Se empled el diagrama de Ishikawa para poder identificar las posibles causas que estan
generando una baja calidad de los servicios brindados. Mediante el diagrama de Ishikawa
se pueden agrupar las posibles causas en seis principales ramas o espinas las cuales son:
Medicién, materiales, maquina, mano de obra, medio ambiente y método. En la figura 3
se muestra el diagrama de causa-efecto para la empresa de limpieza donde se realiza la

investigacion. Ver figura N° 03
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Figura 3: Diagrama de Ishikawa
Fuente: Elaboracion propia

1.1.1 Formulacién del problema general

¢Como mejorar la calidad del servicio de una empresa de limpieza y

mantenimiento en general?

1.1.2 Formulacién de los problemas especificos

a) ¢Como mejorar el tiempo de entrega de pedidos en una empresa de limpieza
y mantenimiento en general?

b) ¢Cémo mejorar la calidad de los procesos claves en una empresa de
limpieza y mantenimiento en general?

c) ¢Como mejorar la calidad del proceso de supervision en una empresa de

limpieza y mantenimiento en general?



1.2 Obijetivo general y especificos

1.2.1 Objetivo general

Mejorar la calidad del servicio de una empresa de limpieza y mantenimiento en

general.

1.2.2 Objetivos especificos

a) Mejorar el tiempo de entrega de pedidos de una empresa de limpieza y
mantenimiento en general.

b) Mejorar la calidad de los procesos claves de una empresa de limpieza y
mantenimiento en general.

c) Mejorar la calidad del proceso de supervision de una empresa de limpieza

y mantenimiento en general.

1.3 Delimitacion de la Investigacion: Espacial y Temporal

1.3.1 Delimitacion espacial

La investigacién se realiza en una empresa de servicios de limpieza y
mantenimiento general ubicado en el distrito de San Miguel en la ciudad de

Lima.

1.3.2 Delimitacion temporal

La presente investigacion se realiza con informacion histérica desde el mes de

enero hasta el mes de diciembre del afio 2019.

1.4 Justificacion e importancia

El presente proyecto de investigacion es importante puesto que, plantea la utilizacion de
herramientas en diferentes areas de la empresa con el fin de incrementar la calidad de los

servicios de limpieza y mantenimiento general.

Bernal T. (2010), menciona que “toda investigacion esta orientada a la resolucion de
problemas; por consiguiente, es necesario justificar, o0 mostrar, los motivos que
merecen la investigacion. Asimismo, se debe determinar su cubrimiento o
dimension para conocer su viabilidad” (p. 106). Asi mismo, expondremos las

razones por las cuales es conveniente realizar la investigacion.



1.4.1 Justificacion tedrica

La presente investigacion cuenta con justificacion tedrica ya que, al introducirse
en conceptos de mejora de la calidad y la satisfaccion al cliente, esta generando

mayor conocimiento en el sector de servicios de limpieza.

Bilbao J. y Escobar P. (2020), describe que “en investigacion hay una
justificacion teorica cuando el propdsito del estudio es generar reflexion

y debate académico sobre el conocimiento existente” (p. 26).

1.4.2 Justificacion préactica

La investigacion tiene una justificacion préctica puesto que, el objetivo es buscar
una alternativa de solucién para mejorar la calidad de los servicios e incrementar

la satisfaccion del cliente.

Bilbao J. y Escobar P. (2020), menciona que “se considera que una investigacion
tiene justificacion practica cuando su desarrollo ayuda a resolver un
problema o, por lo menos, propone estrategias que al aplicarse

contribuirian a resolverlo” (p. 27).

1.4.3 Justificacion social

Esta investigacion cuenta con justificacion social porque, al mejorar la calidad
estd generando fidelizacion de clientes nuevos que solicitaran los servicios y por

ende, se generara puestos de trabajo para mas personas.

Aguilar (2005), describe que “la investigacion no es valorada por la sociedad en

general hasta que se convierte en producto” (p. 5).

1.4.4 Justificacion econémica

El presente proyecto tiene una justificacion economica puesto que, busca
mejorar la calidad de los servicios brindados de tal forma que se impulse la
eficiencia y se consiga una menor cantidad de errores generando un ahorro en

los gastos.

Romero (s.f.), describe que una buena justificacién, tendria que llevar al lector
a encontrar de manera intrinseca los principales objetivos, dado que se

deberan explicitar, los problemas a resolver, los resultados que se espera



obtener asi como las limitaciones, recursos y necesidades del proyecto.
De igual modo se deberéa sefialar los beneficiarios directos del proyecto,

asi como los costos y los convenios que se deriven del proceso. (p. 17)



CAPITULO Il: MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes del estudio de investigacion

La calidad ha existido desde siempre en la vida del hombre ya que, desde la
prehistoria, para sobrevivir tuvo que controlar la calidad de los alimentos que consumia
pasando por un proceso en el cual llego a distinguir que alimentos podia ingerir y cuales
podrian resultar dafiinos. El concepto de calidad esté ligado a la conservacion de la vida,
y un ejemplo de esto, se reflejaria en las personas encargadas de probar los alimentos que
consumirian la clase alta. En esta época las labores de inspeccidn de los alimentos eran

peligrosas ya que, podian estar envenenados.

A lo largo de la edad media la calidad se conseguia con largos periodos de capacitacion
que ejercian los gremios sobre los aprendices generando en ellos un sentido de orgullo si
producian productos de calidad. Cuando la produccion era artesanal el nivel de calidad
era practicamente del cien por ciento ya que, existia una comunicacion constante entre el
cliente y el fabricante. Durante la revolucion industrial, la produccion se realizaba en
serie 0 en cadena haciendo que los trabajadores se especializaban en una parte del proceso
y ya no del proceso completo para elaborar un producto. Esto genero un deterioro de la
calidad cuando los productos fueron cada vez mas complejos. Se tuvo que realizar
inspecciones cada vez gque se concluia con los productos puesto que, hubo un aumento de

los productos defectuoso.

En esta etapa la demanda era superior a la oferta y los mercados no se daban abasto. Esto
género que las industrias aplicaran el control estadistico porque, permitia eliminar los
costos generados por los productos defectuosos y los reprocesos por las materias primas
o0 el proceso en si mismo. Conforme la oferta seguia en aumento, empezaron a usar
productos sustitutos, y en la década de los afios 50, Joseph Juran definié la calidad de un
producto o servicio como su aptitud para el uso, es decir, que los factores que
determinaban la calidad eran su disefio, los materiales empleados y el proceso de
fabricacion. Después de la segunda guerra mundial, Japén opto por el concepto de
renovacion donde aplicaron tres principios fundamentales: experiencia en la gestion,
capacidad de cambio y el espiritu innovador. Generando que la industria japonesa quede

abierta a nuevas ideas.



Se puede encontrar investigaciones similares en el &ambito nacional e internacional, las

cuales seran presentadas a continuacion:

2.1.1 Nacional

Navarro (2017), en su investigacion relacionada con la logistica de distribucion
y su relacion con la calidad del servicio, presenta que su objetivo es
determinar de qué manera la logistica de distribucion influye en la
calidad del servicio de una empresa de Servicios Generales, para lo cual

se desarroll6 una encuesta que fue enviada a los clientes de la empresa.

Concluye luego del andlisis de los resultados que la logistica de
distribucion incluyendo temas como la gestion de tiempos, la capacidad
de transporte y la capacidad de almacenamiento se relacionan de

manera directa con la calidad de servicio.

Mendoza (2019), en su tesis de mejora de los procesos operativos del area de
servicios generales de una empresa de servicios generales, propone
implementar un plan de accion que logre mejorar la satisfaccion a
través de la mejora de los requerimientos asociados al area de servicios

generales.

Como primera accion evalia el sector de la empresa utilizando
herramientas como la Matriz FODA y EFI para determinar la influencia

que tienen las fortalezas en el éxito del proyecto.

Ordena las propuestas de solucién comparandolas con el efecto de cada
unay la relacion que tienen con los objetivos, la satisfaccion del cliente
y con el impacto econémico de la empresa, para luego generar un

cronograma de implementacion.

Alvarez y Mendoza (2019), en su investigacion de mejora de procesos en el area
de abastecimiento basado en herramientas lean para reduccion de sus
costos en una empresa de servicios de limpieza, busco determinar como
la utilizacion de un plan de abastecimiento y una politica de inventarios
reduce los sobre stocks del almacén con el fin de reducir costos en el

area de abastecimiento de la empresa de estudio. En esta empresa, se
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observo que los procesos no estaban estandarizados y establecidos o
que generaba diversos problemas y por ende, gastos innecesarios que

no generaban ningun valor al servicios brindado.

Se utilizaron las herramientas Lean para reducir los costos logisticos en
la empresa de servicios de limpieza, ademéas del empleo del enfoque
DMAIC se logra proyectar las mejoras. Toda la informacion utilizada
para la investigacion se analiza mediante instrumentos de
procesamiento como el diagrama de procesos, el diagrama de Pareto,
diagrama de Ishikawa, la matriz de Kraljic, entre otras herramientas con

el objetivo de reducir costos.

Finalmente se emplea la simulacion en Promodel para observar los

resultados de las mejoras realizadas en la investigacion.

2.1.2 Internacional

Mufioz (2018), en su trabajo de desarrollo de un sistema de gestion por procesos
para una empresa de servicios de ingenieria, plantea el objetivo de
generar una guia para mejorar la organizacion de una empresa de Quito
debido al aumento de su cartera de clientes y crecimiento de la

organizacion.

Realiza una identificacion de los procesos que generan valor y en
funcion de estos realiza el esquema de operacion del sistema, tomando

en consideracion la mejora continua.

Concluye que debido a que por afios la empresa trabajo de manera
empirica y que esto permite el crecimiento que tiene actualmente,
adaptarse al sistema de gestion por procesos es un cambio que se da de
manera lenta, pero con el tiempo el personal se logra acostumbrar al
manejo planteado. Ademas, implementar el sistema de gestion por
procesos genera nuevas oportunidades para elevar su competitividad y

diferenciacion.
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Ortiz y Pérez (2015), en su investigacion Estrategias para el mejoramiento de la
calidad del servicio al usuario en la IPS ASSALUD en Bucaramanga

con el objetivo de plantear estrategias de mejoramiento.

Se analiza la situacion actual de la empresa IPS ASSALUD para los
procesos que involucran el servicio. Se emplea el uso de encuestas para

medir la satisfaccion de los usuarios.

Con esta informacion se realiza el andlisis mediante el programa
Minitab y la matriz de QFD para el diagndstico de la empresa y las
encuestas de satisfaccion. Para finalizar se emplea las matrices PSI,
Poam y DOFA para la realizacion de las estrategias planteadas en el

proyecto.

Cisneros (2020), en su tesis propuesta de mejora de la calidad del servicio en el
proceso de administracion de becas y ayudas econdmicas del Instituto
de Fomento al Talento Humano, presenta una propuesta de
mejoramiento de la calidad del servicio brindado en el instituto de
estudio.

El trabajo consiste en 3 principales etapas: la recoleccion y
comprension de toda la informacion necesaria para la investigacion; La
utilizacion de la herramienta FODA para un diagndstico inicial y el

cumplimiento de los requisitos de la norma 1ISO 9001:2015.

Por ultimo, se desarrolla la propuesta de mejora de los servicios de
becas y ayudas econdémicas en base a la Norma ISO 9001:2015 para
adoptar un sistema de gestion de la calidad.

Con todos estos antecedentes mostrados anteriormente se puede comprender la
relacién de las variables empleadas en esta investigacion con la solucién de los

problemas presentados.
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2.2 Bases tedricas vinculadas a la variable o variables de estudio

2.2.1 Mejora

Segun Membrado (2002), menciona que “la mejora continua de procesos
optimiza los procesos existentes mediante mejoras incrementales y la
eliminacion de operaciones que no aportan valor afiadido. Su aplicacion
es de abajo-arriba, por ejemplo, propuesta por un equipo de mejora y

aprobada por la direccion” (p. 120).

La mejora continua nos brinda un enfoque en el que los procesos se mejoran a
través de una exhaustiva revision de los problemas que van apareciendo en las
operaciones, incluyendo también factores como la reduccién de los costos, la

racionalizacion, entre otros que permitan una optimizacion.

La mejora de procesos se puede definir como el analisis del proceso como se
realiza actualmente para identificar las actividades que se pueden mejorar. Tiene
como objetivo encontrar los retrasos, desperdicios, obstaculos, cuellos de
botella, ineficiencias, entre otros para eliminarlos mediante un nuevo proceso

mejorado que sea, mas eficiente y que genere mas valor a los consumidores.

De este modo un continuo analisis de los procesos que se desarrollan en la
empresa, su impacto y sus desviaciones, nos permite realizar un diagndstico
sobre el desempefio que se da y también brinda la base necesaria para poder

proponer estrategias de mejora.
Importancia de la mejora continua en la empresa:

La mejora continua tiene gran importancia debido a que permite garantizar la
estabilidad de las fortalezas y mejora de las debilidades de la organizacion lo

que aumenta la productividad.

Su importancia también se refleja en que busca mejorar la calidad de los
productos o servicios enfocados en las necesidades de los clientes, adaptando a
sus preferencias y expectativas con el objetivo de lograr su preferencia,

aumentando sus ventas y crecimiento en el mercado.
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Beneficios de la Mejora Continua:

e Creacion de una cultura organizacional, basada en el beneficio de la correcta
utilizacion del tiempo y los recursos.

e Eliminacion o cambio de los procesos que no generan valor.

e Automatizacion de los procesos.

e Evitar el estancamiento operacional de las empresas.

e Mejora de la Calidad de los sistemas de la empresa.

2.2.2 Calidad de los servicios

Rosander (1992), describe que la calidad debe ser una funcion permanente en la
organizacion de servicios para esto, las personas que conforman la
organizacion son las que determinan si esta funcion de la calidad se esta
realizando o no de manera correcta. Ademas, nos comenta que el cliente
es quien determina finalmente si la calidad del servicio es satisfactoria
y aceptable por esto, el cliente debe ser el centro del programa de

mejora de la calidad.

La calidad del servicio es el nivel de satisfaccion generado por un servicio que
cubre las necesidades o las expectativas que tiene el cliente sobre como se
desarrolla este. Es el grado de diferencia que hay entre expectativas y

percepcion.

Para las empresas que ofrecen productos o servicios, la calidad se considerara
mayor o menor en medida en que pueda resolver las necesidades que tengan los
consumidores. Por este motivo, es primordial conocer las necesidades y
expectativas de los clientes para disefiar y mejorar los productos o servicios en
funcidn de estas necesidades.

Requisitos para que un servicio sea considero de calidad:
e Es util y adecuado para el fin que se desarrolla.

e Genera un beneficio para el cliente

e No tiene fallas cuando el cliente lo adquiere

e Brinda confiabilidad en el desarrollo.
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2.2.3 Satisfaccion del cliente

De acuerdo con Terry (2002), la satisfaccion es una respuesta emocional del
cliente ante su evaluacién de la discrepancia percibida entre su
experiencia previa/expectativas de nuestro producto y organizacion y
el verdadero rendimiento experimentado una vez establecido el
contacto con nuestra organizacion, una vez que ha probado nuestro

producto.

Creemos que la satisfaccion de los clientes influird en sus futuras
relaciones con nuestra organizacion (Ganas de volver a comprar,
interés en recomendarnos, deseo de comprar nuestro producto sin tener

que buscar un proveedor que venda mas barato). (p. 25)

La importancia de conocer el grado de satisfaccion del cliente es porque ayuda
a determinar la probabilidad de que un cliente haga o vuelva a hacer una compra
del producto o servicio a futuro. Pedir a los clientes que califiquen los servicios
es una forma de contemplar si se convertirdn en clientes habituales o si estos

pueden recomendar la buena experiencia que recibieron a otras personas.

Pasos para mejorar la satisfaccion del cliente:

e Desarrollo de encuestas para recopilar opiniones de los clientes y medir el
grado de satisfaccion que tienen.

e Evitar las demoras lo maximo posible ya que ocasionan malestar en los
consumidores.

e No prometer cosas que no podran ser cumplidas, esto ocasiona desconfianza

en los clientes para futuras compras.

e Mantener siempre un trato cordial por parte de los colaboradores hacia los
consumidores.

e Establecer una buena comunicacién con los clientes.

2.2.4 Estandarizacion de procesos

La estandarizacion de procesos tiene como objetivo unificar los procedimientos

realizados en la organizacion con el objetivo de que todas las tareas y la
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documentacion utilizada durante dicho proceso, sea empleado de la misma

forma, aunque sea realizada por diferentes personas.

Rodriguez (2005), menciona que un proceso que mantiene las mismas

condiciones produce los mismos resultados. Por tanto, Si se desea
obtener los resultados esperados consistentemente, es necesario
estandarizar las condiciones, incluyendo materiales, maquinaria y
equipo, métodos, procedimientos y el conocimiento y habilidad de la
gente. (p. 88)

Muchas veces las empresas experimentan pérdidas de sus clientes ya que, el

mismo servicio se ejecuta de manera distinta en cada una de las instalaciones de

los clientes. Todos estos factores generan que algunos clientes se sientan bien

atendidos mientras que otros no.

La estandarizacion se puede dividir en dos conceptos que son:

a)

b)

Estandarizacion de las cosas, donde se describe que es indispensable que
los objetos sean iguales de esta forma, ser mas eficientes.

Estandarizacion del trabajo, que hace referencia a elegir la mejor manera de
hacer cualquier actividad. Actualizando el proceso cada vez que se

encuentre una mejor forma.

Para la implementacion de la estandarizacion de procesos, es necesario preparar

previamente al personal y los procedimientos internos en las areas.

Rodriguez (2005), menciona que, dependiendo del tipo de proceso, pueden

utilizarse diferentes formas de estandarizacion. Hay tareas que
requieren gran precision para que puedan hacerse bien, por lo que debe
darse una explicacién detallada, paso a paso; sin embargo, hay otras
para las cuales basta con conocer el objetivo y dar algunos lineamientos
y restricciones. Algunos estandares pueden requerir mas elementos y
mayor grado de detalle. La pequefia empresa debe trabajar con el tipo
de formato que mejor se ajuste a sus necesidades y no hacer nada que

no se tenga claramente identificado como valioso y necesario. (p. 91)

Los pasos que se deben de seguir para su implementacion, seran detallados a

continuacion:

16



Implicar a todo el personal responsable

Para conseguir este objetivo depende en gran proporcion de la motivacion y
proactividad del personal. Para mantener involucrado a los empleados se pueden
plantear objetivos realistas que fomenten formas que motiven y conecten al
equipo de trabajo. Su importancia radica en que todo el personal esté alineado
puesto que, cualquier obstaculo afectaria la estandarizacion de las tareas

generando malos resultados.

Documentacion de procesos

Nos permite conocer que esta haciendo el personal y obtener informacion
valiosa sobre los trabajos internos de la empresa. Con el fin de que cada vez que
un personal de la organizacion se retire de la empresa, este conocimiento del
proceso no se pierda y que la proxima persona en ocupar su puesto redisefie el
proceso otra vez; ya que, quedara registrado de forma correcta. Es necesario para
ayudar al personal que recién se esta incorporando a la empresa debido a que, lo
ayudara a comprender su rol y como se adecue a la empresa. En conclusion,

condensa todos los pasos para finalizar un proceso.

Capacitar al personal
Para poder alinear y nivelar a los equipos durante el proceso de la
estandarizacion, evitando que tengan dificultades y deficiencias en su labor.

Control de la estandarizacion
Se debe monitorear constantemente para esto, es primordial definir los

indicadores para la evaluacion para identificar las fallas y posibles mejoras

2.2.5 Distribucion logistica

El proceso de adquirir un producto o servicio, implica una cantidad de procesos
por los que han pasado los productos, insumos o materias primas para poder
llegar hasta el cliente. Las fases por las que pasa estos, incluyen el proceso de
logistica y la distribucion que estaran incluidos en el precio final. Su objetivo

principal es que el consumidor reciba el producto o servicio en buen estado.

Segun Anibal (2014), el transporte de carga constituye, sin duda, un pilar
fundamental en la dindmica industrial de cualquier pais. Se trata de una

funcion logistica que permite dinamizar el flujo de los productos, y en
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la cual se encuentran inmersos cerca del 45% al 50% de los costos
logisticos totales de un compaiiia, lo que la convierte en un factor clave
del éxito para la entrega oportuna de materia prima y productos
terminados a los clientes finales de la cadena logistica, y en un polo

generados de valor para la organizacion. (p.15)

De este modo, la distribucién logistica es la encargada de transportar y entregar

los productos o servicios hasta las manos del cliente, es decir, el consumidor

obtendra el producto o servicio que eligio en el lugar, en el tiempo y en las

cantidades deseadas.

De acuerdo con Anibal L. (2014), sefiala que constituye evidentemente un reto

para las empresas que deberian centrar su responsabilidad, como

gestores de este servicio, en los siguientes aspectos:

o La utilizacion de manera eficiente de los vehiculos y del personal
que esta relacionada a estos.

o Un eficaz funcionamiento de la flota de transporte generara la mayor
rapidez y confianza en las entregas.

o Conservar la seguridad para el tr&fico como para los productos que
son transportados.

o Mantener operativo acorde a la legislacion que esté vigente.

Las funciones para una correcta distribucion logistica se pueden observar en la
tabla N°01:

Tabla 1: Funciones de la distribucion logistica

NO

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

Procesamiento de los pedidos evitando errores o retrasos mediante una
correcta atencion de las 6rdenes de compra para la entrega oportuna de
los productos para los servicios.

Disposicién de los productos que el consumidor necesita en el momento y
cantidades deseados.

Gestion de los almacenes, llevando un adecuado control de las entradas y
salidas de los insumos del inventario en caso contrario, se provocan
demoras y confusiones al momento de preparar los pedidos.
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Embalaje de los pedidos, los cuales deben ser preparados y protegidos de
manera que lleguen en buen estado al cliente.

Transporte del pedido, mediante rutas establecidas y la utilizacién de la
flota de vehiculos que maneje la empresa.

Fuente: Elaboracion propia

2.2.6 Supervision

La supervision se define como el proceso de observacion y registro de las
actividades que se desarrollan durante un proyecto o servicio.

Segun Aguilar (1994), “la supervision es el conjunto de medidas tendentes a
garantizar que el personal desempefia sus actividades con eficacia y se

hace mas competente su trabajo” (p. 32).

De esta definicion podemos extraer el concepto de supervision como un
conjunto de técnicas de control, seguimiento, evaluacion y asesoramiento que
intervienen en el desarrollo de las actividades productivas, buscando mejorar el

rendimiento del personal.
Objetivos

« Analizar situacion actual del proyecto.

» Analizar si los aportes al proyecto se desarrollan de manera correcta.

« ldentificar los problemas del proyecto y brindar soluciones.

« Asegurarse que los procesos estan siendo desarrollados de manera eficiente,
por las personas correctas y en el tiempo idéneo.

»  Usar experiencias anteriores.

Para que una supervision se realice de forma productiva, se debe contar con un
marco de supervision formal. Para esto existen principios que sirven para todo

tipo de supervision:

1) Crear un ambiente adecuado favoreciendo el proceso de supervision, en este
punto se tocan dos puntos principales: La organizacion de la supervision y el
clima o ambiente psicologico. En cuanto al punto de organizacion de la

supervision se debe asegurar que se acuerden previamente y sean periodicas,
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por otro lado, en cuanto al ambiente psicologico, el supervisor deber crear un
ambiente que sirva de sostén emocional evitando aspectos que influyan

negativamente en la supervision.

2) Adaptabilidad y flexibilidad operativa en la tarea de supervision: Este punto
explica que el proceso de supervision debe contar con un grado de
adaptabilidad continta debido a las diferentes situaciones que surgen y que

continuamente son cambiantes.

3) Iniciar el proceso de supervision desde el nivel del supervisado: A partir de
los conocimientos y experiencias del supervisado se debe generar la base del

plan de supervision que se llevara a cabo.

4) Retroalimentacion constructiva permanente: Se debe evitar que la critica se

interprete como una ofensa o descalificacion del trabajo de los empleados.

5) Potenciar al personal: Este punto explica que se debe contribuir con la
potenciacion de los empleados brindandoles conocimientos o herramientas
que generen su autonomia operativa y capacidad de tomar decisiones por

ellos mismos.

6) Registrar la informacion: Es basico contar con el registro documental de las
supervisiones como, hojas de seguimiento y estadisticas de trabajo, entre
otros con el fin de poder analizar el trabajo realizado por los trabajadores.

2.2.7 NPS (NET PROMOTER SCORE)

El NPS es un sistema de medicion gue se usa para analizar la probabilidad de
que los consumidores recomienden una organizacion. Su principal objetivo es

medir la lealtad y la satisfaccion del cliente.
Para el calculo del NPS se deben de seguir los siguientes objetivos:

e El proceso debe ser amigable y réapido.
e Simplificar los resultados ya que, deben de ser comunicados a la gerencia
para la toma de decisiones.

e Facil de entender por cualquier tipo de persona.
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Las opciones empleadas en este sistema son una escala del 0 al 10, donde 0O es
la calificacion méas baja (nada probable) y el 10 es la calificacion mas alta

(extremadamente probable). EI numero 5 indica un resultado neutro.

Una vez se tienen los resultados, se clasificaran a los clientes como podemos

observar en la tabla N°02:

Tabla 2: Escala de valores empleados en el sistema NPS

Escala de valores del NPS
9-10 Promotores Comportamiento d;i?/n;ﬁ(r)a y recomendacion
7-8 Pasivos Comportamiento mas pasivo
0-6 Detractores No mostraron un comportamiento positivo

Fuente: Elaboracion propia

Para obtener el indice NPS se deben de seguir los siguientes pasos:

1) Conversion de las cantidades de promotores, detractores y pasivos en
porcentajes.

2) Para el calculo solo se tomara en cuenta los porcentajes de promotores y
detractores. Se procede a restar el porcentaje de promotores y de los
detractores. El resultado de esta operacion nos dara como resultado el indice
NPS.

Los posibles resultados del indice NPS son:
e NPS de 100% indica que todos los clientes son promotores.
e NPS de -100% indica que todos los clientes son detractores.
e NPS de 50% es un excelente resultado.

e NPS de 0 es un buen resultado.

2.3 Definicion de términos bésicos

Seguidamente se definen los términos basicos que seran utilizados en esta investigacion:

Expectativas: Con expectativas se refiere, a lo que se espera por parte de los clientes o

usuarios del servicio, Cabe resaltar que para que se considere una expectativa debe estar
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ligada a la posibilidad razonable de que se concrete lo deseado, de otra manera podria

tratarse de un deseo irracional.

Percepcion: La percepcion es el proceso por el cual las personas captan informacion
recibida del entorno, Este procedimiento se realiza de manera constructiva, los datos
captados se juntan con la informacion previa que se tenia como recuerdos similares para
generar una representacion, siendo que la representacion interior de lo que ocurre surge

a modo de hipotesis.

Servicio permanente: Son aquellos servicios donde se destaca personal de limpieza en las
instalaciones de los clientes de manera permanente (mes a mes). Este servicio es
imprescindible para los clientes ya que, mantiene un ambiente limpio e higiénico para

que sus colaboradores puedan ejecutar sus actividades de forma correcta y segura.

Personal volante: Persona se encarga de cubrir las faltas o tardanzas del personal de
limpieza destacado en las instalaciones de los clientes. También se encarga de cubrir
nuevos puestos de unidades adicionales solicitados por los clientes hasta que se asigne

un personal fijo.

Personal descansero: Personal que se encarga de cubrir los dias de descanso del personal
de limpieza permanente destacado en las instalaciones de los clientes. De este modo, el
cliente no tiene que verse perjudicado por tener menos personal ya que, siempre estara

todos los puestos cubiertos.

Requerimiento: Son todos los insumos, materiales, personal, equipos 0 maquinas que se

solicitan de manera interna en la empresa.

Pedido: Son todos los insumos, materiales, equipos 0 maquinas que se distribuyen a las

diferentes instalaciones de los clientes para la realizacion de los servicios.

Supervisor Zonal: Personal que tiene a su cargo varias unidades de trabajo, donde el
supervisara los planes de trabajo de cada una de las unidades, el entrenamiento de sus

trabajadores y el uso de adecuado de equipamiento.

Supervisor de unidad: Personal que tiene a cargo al personal de su unidad, debe de
encargarse de que se cumpla con el plan de trabajo asignado a sus unidad de trabajo, asi

mismo debe de reportar a su respectivo supervisor zonal.
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Colaborador: Todo el personal operativo de la empresa, es el que se encarga de realizar

los servicios de limpieza y mantenimiento en las instalaciones del cliente.

2.3.1 Mapeo de Procesos

Es una herramienta utilizada para identificar y describir el flujo de trabajo de
una organizacion. Mediante su manejo, todo el personal involucrado entiende
los pasos necesarios para realizacion de cada tarea. EI uso de esta herramienta
nos permite detectar donde se generan los cuellos de botella y determinar cual

es la mejor forma de realizar el proceso.

Para llevar a cabo el mapeo de procesos, podemos emplear los siguientes

diagramas:

A. Diagrama de flujo horizontal: cuya secuencia de las operaciones se
muestra en una sucesion de izquierda a derecha en el plano. Ver figura N°
04

INICIO

-
w
b

)

No

Figura 4: Diagrama de flujo horizontal
Fuente: Elaboracion propia

B. Diagrama de flujo vertical: muestra de manera ordenada la secuencia de
las operaciones cuyo sentido va de arriba hacia abajo. Incluye toda la

informacidn necesaria para llevar a cabo cada operacion. Ver figura N° 05
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Figura 5: Diagrama de flujo vertical
Fuente: Elaboracion propia

C. Diagrama de flujo panoramico: es el diagrama de flujo que expone todo el

proceso entero, empleando tanto el sentido vertical como el horizontal.

Elementos del diagrama de flujo (Ver tabla N°03):

Tabla 3: Elementos que conforman el diagrama de flujo

SIMBOLO NOMBRE DESCRIPCION
C) Inicio/Einal Su funcién es representar el principio y fin
de un proceso.
Su funcién es indicar la direccion vy
, Linea del flujo secuenciq de las opera}ciqnes, en ella la
flecha indica cual es el siguiente paso.
Su funciones es representar cualquier
Proceso operacion, es decir, cada actividad que
necesita ser ejecutada.
Entradas/Salidas Su funcién es representar los documentos
[ que entran o salen del proceso.

<

Su funcién es indicar un punto de toma de

Decision decisién, con los valores de verdadero o
falso.
Su funcion es indicar que el diagrama
continda en donde se coloque un simbolo
Conector

igual (que contenga el mismo numero o
letra).

Fuente: Elaboracion propia
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2.3.2 Matriz BCG

Dominguez y Gemma (2010), describieron que la matriz BDG de crecimiento —
participacion de un producto es una herramienta de diagnostico para
establecer la posicion competitiva de un negocio” (p. 64).

La matriz BCG nos permite analizar el mercado y su crecimiento, se divide en
cuatro secciones donde se establece en que seccion se encuentran las unidades

de negocio, producto o servicio que ofrece. Estos pueden ser catalogados en

interrogantes, estrellas, vacas o perros. Ver figura N° 06

Para la generacion de la matriz el andlisis que se realiza se da en base a la tasa

de crecimiento y la cuota de mercado.

Matriz BCG

Esirellas

Intesrogantes

Vacas

Tasas crecimiento de mercado

Peiros

Cucta relativa de mercado

Figura 6: Matriz BCG

Fuente: Dominguez, A., y Gemma, V., (2010). Métricas del Marketing. [Figura]

e Estrella: Son principalmente las que generan efectivo, sin embargo, son las
que mayor inversion requieren, la inversion de las empresas debe estar
enfocadas en estas, buscando que con el pasar del tiempo la inversion
disminuya convirtiéndose en actividades consolidadas y rentables.

e Interrogante: Son aquellas actividades que tienen una reducida participacion
de mercado y cuentan con un rapido crecimiento, teniendo el potencial de

convertirse en estrellas, aunque no siempre se concreta y existe la

posibilidad del fracaso.




e Vaca: Actividades que no requieren una gran cantidad de inversion, debido
al poco crecimiento que tienen, pero a su vez son las mas rentables, el dinero
obtenido se debe destinar a las actividades estrellas.

e Perro: Son las actividades que no dan resultados econdmicos favorecedores
0 que tienen bajos resultados. Se debe hacer un estudio sobre un redisefio o

eliminacion.

Esta matriz nos permite decidir cuéales son productos o servicios méas rentables
y por ende, cuales son en los que la empresa debe invertir sus recursos. Del

mismo modo, se identifica los productos que deben ser retirados.

2.3.3 Matriz de caracterizacion del proceso

Matriz de Caracterizacion del Proceso La matriz de Caracterizacion del proceso
permite realizar un anélisis de los procesos tomando los elementos que
interfieren en este desde el principio hasta el fin. Tomando entonces elementos

de entradas y salidas, pero ademas también analiza:

e El objeto del proceso

e Los responsables del proceso

e Los controles asociados al proceso

e Los documentos o registros asociados al proceso

e Los indicadores que miden el rendimiento o desempefio del proceso
e Las tareas o actividades que conforman el proceso

e Los riesgos posibles del proceso

Como se puede observar la matriz de caracterizacion de procesos es una
herramienta que permite un intenso estudio de los procesos junto con los

diagramas de flujo. Ver tabla N°04

Realizando la matriz se tendra una vision amplia de lo que sucede al margen de
los procesos y esto es por lo que se define como una herramienta tan exigente,
estudiando todo desde inicio hasta fin, y de ahi su importancia en la gestion

empresarial.

Segun Torres (2017), describio que la caracterizacion debe ser construida de

manera participativa, con la finalidad de lograr un involucramiento de
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las partes interesadas, asi lograr el compromiso y orientacion a

resultados de quienes ejecutan el proceso.

Tabla 4: Matriz de caracterizacion

Matriz de Caracterizacion

Nombre del
Responsable
Proceso
Objetivo del
| Alcance
Proceso
Entradas Proovedor Actividad Responsable Salidas Clientes

Fuente: Elaboracion propia

2.3.4 Metodologia DMAIC

Es una metodologia que se emplea fundamentalmente para mejorar los procesos.
El término DMAIC proviene del acronimo de las 5 fases de la mejora del Six
Sigma por sus ciclas en inglés: Definir, Medir, Analizar, Mejorar y Controlar.
Ver figura N°07

La metodologia propone realizar los pasos previamente mencionados en orden,
y de no conseguirse los resultados esperados, el ciclo debe repetirse hasta
alcanzar la mejora propuesta. La presente investigacion se realiza empleando el
enfoque DMAIC para un analisis mas estructurado sobre las problematicas

planteadas.
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Figura 7: Ciclo de DMAIC
Fuente: Elaboracion propia

Pasos de la Metodologia DMAIC

1) Definir

Para empezar con la aplicacion DMAIC primero se debe definir lo que se va a
realizar y cuél serd el resultado que se espera obtener al final de la ejecucion del
ciclo. Una de las sugerencias que se aplican es la de plantearse sobre las mejoras

que se pueden obtener y enfocarse en las que sean mas relevantes y factibles.

2) Medir

Esta parte tiene como objetivo el de recolectar toda la informacion y data
necesaria para realizar el analisis y evaluar la situacion actual, de preferencia se
debe contar con data de manera cuantitativa o estadistica que facilite establecer
una base para las mejoras que se plantean, teniendo al final un escenario con el
cual comparar y de esa manera poder verificar si el ciclo logro alcanzar la meta

0 de es necesario repetirlo.

3) Analizar

Este paso tiene como objetivo identificar las causas del problema, normalmente
al realizar el andlisis de un proceso se encuentran diferentes causas posibles, por
este motivo es fundamental reconocer y priorizar la causa raiz del problema y

con este resultado proponer las mejoras.

4) Mejorar
Para este paso lo primero que se debe realizar es la identificacion de las posibles

soluciones para los problemas, en esta medida se sugiere dar prueba a las
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propuestas de soluciones para confirmar que esta sea efectiva, de no ser el caso
de debe replantear o cambiar por otra posible solucién. No obstante, puede
aparecer el caso de propuestas de solucién que no necesitan ser probadas y que
seran identificadas y consignadas para un posterior uso.

5) Controlar

En este paso lo principal es enfocarse en el control de las acciones del plan
propuesto, por esto la importancia de definir los criterios de control como los
checklist, los monitores de los indicadores y las estadisticas. El control y
verificacion se realiza para que finalizando ese paso se pueda dar respuesta de

si las medidas tomadas fueron o no eficaces.

2.3.5 Diagrama de dispersion

Un diagrama de dispersion es un tipo de diagrama en el plano cartesiano que se

utiliza para mostrar dos variables.

Para Krajewski y Ritzman (2000), “un diagrama de dispersion, que es una
representacion grafica de dos variables que muestran cémo se

relacionan entre si, suele usarse para confirmar o negar esa sospecha”

(p. 228).

Para determinar la sospecha de la que nos hablan se encuentran tres tipos de

relaciones:

e Relacion Positiva: Se da una relacion positiva cuando los valores crecientes
de la variable 1 estan relacionados con los de las variables 2. Ver figura
N°08

Relacion Positiva

30
25
20

15

Variable 2

10

0 2 4 6 8 10 12
Variable 1

Figura 8: Diagrama de dispersion con relacion positiva
Fuente: Elaboracion propia

29



¢ Relacion Negativa: En cambio, la relacion negativa se da cuando los valores
crecientes de la variable 1 estan relacionados con los valores decrecientes
de la variable 2. Ver figura N°09

Relacion Negativa
30

25
20

15

Variable 2

10

0 2 4 6 8 10 12
Variable 1

Figura 9: Diagrama de dispersion con relacion negativa
Fuente: Elaboracion propia

e Relacién Nula: En este caso no existe relacion entre las dos variables
analizadas. Ver figura N°10

Relacion Nula
25
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0
0 2 4 6 8 10 12
Variable 1

Figura 10: Diagrama de dispersién con relacion nula
Fuente: Elaboracion propia

Para realizar la cuantificacion de esta relacion se utiliza la covarianza que es

valor estadistico que demuestra el grado de variacion que existe entre dos
variables.

2 =00 - )
= -

Sxy

-Relacion positiva: Covarianza mayor a 0
-Relacion Nula: Covarianza igual a 0

-Relacion Negativa: Covarianza menor a 0
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La problematica de la covarianza se da debido que no brinda datos de la
intensidad que existe entre las variables y para eso es necesario utilizar el

coeficiente de correlacion.

Sxy

7, =
¥ oy0,

Este nos dara resultados entre +1 y -1, cuya intensidad detallaremos en la Tabla
N°05:

Tabla 5: Tabla de intensidad de correlacion

Valor Intensidad
1 Perfecta
0.81-0.99 Alta

0.61-080 Media - alta
0.41-0.60 Media
0.21-0.40 | Media- Baja
0.01-0.2 Baja

0 Nula

Fuente: Elaboracion propia

2.3.6 Proceso Clave

Los procesos claves en una empresa son los que afiaden valor a los consumidores
o influyen directamente en su satisfaccion o viceversa. Del mismo modo, se
considera a los proceso claves como aquellos que aunque no afiadan valor al
cliente, consumen gran cantidad de recursos. Los procesos claves dependeran de
cada empresa ya que un mismo proceso no tendra la misma relevancia en otra

organizacion.

Las actividades realizadas en estos procesos tienen interaccion directa con los
consumidores y su adecuado manejo, es vital para todas las organizaciones. Es

importante tener identificados y controlados los procesos claves.
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CAPITULO I1I: SISTEMA DE HIPOTESIS

3.1 Hipotesis

3.1.1 Hipdtesis general

Si se mejora la calidad del servicio de una empresa de limpieza y mantenimiento

en general, entonces mejora la satisfaccion del cliente.

3.1.2 Hipotesis especificas

a) Si se mejora el tiempo de entrega de pedidos de una empresa de limpieza y
mantenimiento en general, entonces se reduce las observaciones por demoras
en las entregas de los pedidos.

b) Si se mejora la calidad de los procesos claves de una empresa de limpieza y
mantenimiento en general, entonces se reduce las observaciones por
problemas en los procesos de limpieza.

c) Sise mejora la calidad del proceso de supervision de una empresa de limpieza
y mantenimiento en general, entonces se reduce las observaciones por

problemas en el proceso de supervision.
3.2 Variables

3.2.1 Operacionalizacion de las variables

A continuacion se presenta la matriz de las variables, donde se muestra las
variables dependientes e independientes relacionadas con la investigacion, asi

como, sus indicadores respectivamente. Ver tabla N°06
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Tabla 6: Matriz de Operacionalizacion

VARIABLE DESCRIPCION INDICADOR DIMENSION
(Observaciones en
X: Un servicio de considera de Numero de las encuestas de
CALIDAD DE calidad cuando satisface las observaciones calidad /Total de
LOS SERVICIOS | necesidades de los clientes (Mensual) encuestas de
calidad)*100
v Se comprende como el nivel )
SATISEACCION | o percepcién | satsfaccion (porcentaie
DEL CLIENTE P y a percep P J
del servicio
X1 inst?ngls?mlr)#;tlgﬂacljgsl%slas Tiempo de (Suma de los tiempo
TIEMPO DE instalacior¥es de los clientes entrepa de de entrega de
ENTREGA DE ara que se puedan realizar edi%os pedidos/ Total de
PEDIDOS paraq | pued P pedidos solicitados)
0S servicios
Se comprende como el nivel
Y: de conformidad entre las -
SATISFACCION | expectativas y la percepcion Eg;:;i:tggﬁ (IngrlggnT;;
DEL CLIENTE del tiempo de entrega de P !
pedidos
. Consiste en la eliminacion (Reclamos causados
X2: de la suciedad en diferentes or problemas en los
CALIDAD DE superficies para esto, se Porcentaje de P rF())cesos claves/
LOS PROCESOS P  para esto, fallos P ve
emplearan diversos insumos Total de servicios
CLAVES L .
de limpieza. realizados)*100
v Se comprende como el nivel )
SATISFACCION | de Sorlomiscente e | Eroueende | fndce hFS
DEL CLIENTE P y 'a percep P !
de los procesos claves
o (Reclamos de los
. Inspeccién y control de los )
X3: : . . clientes causada por
trabajos realizados por los Porcentaje de
CALIDAD DEL . los
PROCESO DE colaboradores. Con el fin de reclamos por supervisores/Total
SUPERVISION que ejtecf’isc’i Spperen Sts mala supenvision |~ o oncuestas de
' calidad)*100
v Se comprende como el nivel )
SATISEACCION de conformldad entre Ia_s’ Enc_uesta_ Eje Indice NP_S
expectativas y la percepcion satisfaccion (porcentaje)
DEL CLIENTE g
del proceso de supervision

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO IV: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

4.1 Tipoy Nivel
4.1.1 Tipo

Para la presente tesis, el tipo de investigacion que se uso es la investigacion
aplicada ya que, busca la solucion a los reclamos presentados por los clientes
poniendo en préctica la teoria de diversas herramientas con el objetivo de

aumentar la satisfaccion de los clientes.

Segln Rodriguez (2005), menciona que a la investigacion aplicada se le
denomina también activa o dinamica y se encuentra intimamente ligada
a la anterior ya que depende de sus descubrimientos y aportes tedricos.
Aqui se aplica la investigacion a problemas concretos, en
circunstancias y caracteristicas concretas. Esta forma de investigacion
se dirige a una utilizacion inmediata y no al desarrollo de teorias. (p.
23)

4.1.2 Nivel

Se definid la presente investigacion como explicativa - predictiva, porque se
realiz6 el andlisis y expolicion de las causas de los problemas que tiene la
empresa en cuanto a temas de calidad y propuso estrategias con el proposito de

prever situaciones y solucionar problemas futuros.

Mufioz (2015), describe que “la preocupacion se centra fundamentalmente en
determinar los origenes y las causas del fendmeno u objeto sujeto a
investigacién, es decir, conocer por que suceden 0 se presentan
determinados hechos, en qué condiciones ocurren y que los produce o

provoca” (Seccion de investigacion explicativa, parrafo 1).

De acuerdo con Cabezas, Andrade y Torres (2018), mencionan que la
investigacion predictiva es aquella que establece las posibles
consecuencias de un hecho. Es decir, pronostica un evento que pueda

suceder en relacion a las variables que se plantean.
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4.2 Disefio de investigacion

Para esta investigacion se emple6 el disefio pre experimental debido a que se realizaron
pruebas durante su desarrollo para determinar la situacion antes y después de la aplicacion
de las soluciones encontradas, no obstante, se debe tener en claro que este tipo de disefios
no generan conclusiones totalmente seguras y son Utiles para acercarse al problema, lo

que permite abrir un camino para estudios mas profundos.

Este tipo de disefio realiza una prueba con anterioridad a la aplicacion del estimulo o del
tratamiento y luego de esto aplica una prueba posterior, lo que se traduce en una
ventaja a los demas tipos de disefio preexperimentales ya que existe una
referencia inicial que indica el nivel del grupo antes del estimulo. (Hernandez,
Fernandez y Baptista, 2010)

4.3 Enfoque

Esta investigacion us6 un enfoque cuantitativo ya que, basa el estudio en nimeros
estadisticos. Con esto se busca dar respuesta a cuales son los problemas mas probables

que se tienen y sus posibles consecuencias.

De acuerdo con Gdmez (2006), describe que el enfoque cuantitativo utiliza la recoleccion
y el andlisis de datos para contestar preguntas de investigacion y probar hipotesis

establecidas previamente” (p.61).

4.4 Poblacion y muestra

Segun Icart M., Pulpén A. y Fuentelsaz C. (2006), “la poblacién (o universo): es el
conjunto de individuos que tienen ciertas caracteristicas o propiedades que son

las que se desea estudiar” (p. 55).

Poblacién: Son las 1285 encuestas de calidad emitidas por los clientes durante todo el
afno 2019.

Con esta informacion se procedid a usar el muestreo aleatorio simple que es uno de los
tipos de muestreo probabilisticos que existen, ya que considera que cualquier sujeto

puede ser escogido y, ademas, es el método mas utilizado de la estadistica inferencial.
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Formula:

B Nxk?xpxq
"TEtx(N—1)) + k2xpxgq

Componentes:

n = Muestra

N = Tamafio de la poblacion (1285)

p = Probabilidad de no ocurrencia (0.5)

g = Probabilidad de ocurrencia (0.5)

e = Error muestral o grado de error (0.05)
k = Contante del nivel de confianza (1.96)

Reemplazando cada una de las variables obtenemos la siguiente ecuacion:

~ 1285 x 1.96% x 0.5x 0.5
~(0.052 x (1285 — 1)) + 1.962 x 0.5 x 0.5

n =296

n

Se determind mediante el analisis que el tamarfio para la muestra a estudiar sea de 296

encuestas de calidad.

4.5 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Las técnicas e instrumentos para la recoleccién de datos que se emplearon son:

v' Entrevista: Se elaboré un formato de entrevista para el entendimiento y
comprension de los procesos realizados en la empresa. Se entrevisto al gerente
de operaciones, al jefe de logistica, un supervisor zonal y un especialista en
trabajo en altura. Ver anexo N°03 y N°04

v" Encuesta: La encuesta de calidad utilizada para la recoleccion de datos de las
inconformidades de los clientes se recolecto de la base de datos que la empresa
contaba. Ver anexo N°02

v Observacién: En la presente tesis se optd por usar la observacién no sistematica
0 también conocida como no estructurada, ya que se realiza sin una estructura
preestablecida para observar.

v"Andlisis documental: La técnica del andlisis documental se basé en la

recoleccion de datos de fuentes secundarias que incluyen documentos externos
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como libros revistas, investigaciones y periddicos, asi como documentos
internos en los que se encuentran todos los registros de la empresa. En el caso
de la presente tesis se utilizaron fuentes de informacidn fisica y digital ademas
se emple0 registros propios de la empresa para mejorar el estudio y reforzar lo

importante que son las variables planteadas.

4.6 Técnicas para el procesamiento y andlisis de la informacion

Paso 1. Se empled el diagrama de Ishikawa para determinar las posibles causas que estan

generando insatisfaccion en los clientes.

Paso 2. Se realizé la recoleccion de las encuestas de calidad empleadas por la empresa e
informacion necesaria para desarrollar la investigacion. Esta informacion fue tabulada en
el programa MICROSOFT EXCEL vy se obtuvieron graficos como el NPS.

Paso 3. Mediante el diagrama de Pareto se pudo determinar cuéles eran las principales
observaciones de los clientes (problemas en la distribucion, problemas en los procesos de

limpieza y problemas de supervision).

Paso 4. Para corroborar la relacion que existe entre los problemas encontrados con la

insatisfaccion del cliente se utilizé el diagrama de dispersion.

Paso 5. Por tltimo se empleo la matriz BCG para decidir de manera 6ptima los principales

servicio que generan mayores ganancias a la empresa de limpieza de estudio.

4.7 Limitaciones
Las limitaciones a que se encontraron en la investigacion fueron:
e Lainvestigacion abarca todo el periodo del afio 2019.
e Base de datos de la empresa que se encontraba incompleta y desactualizada.

¢ No contar con los permisos y autorizaciones para el uso del nombre comercial de

la empresa.
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CAPITULO V: PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS
DE LA INVESTIGACION

Para explicar la situacion actual y las mejoras realizadas en la presente investigacion,
se empleo el enfoque DMAIC. Mediante las cinco fases que componen esta metodologia,
se especificaron todos los procesos, las problemaéticas estudiadas en esta tesis y las
herramientas de ingenieria que sirvieron para la mejora de la calidad de los servicios

brindados por la empresa de limpieza y servicios generales analizada.

La metodologia DMAIC se utilizd principalmente para la mejora de procesos ya que
comienza identificando la situacion actual de la empresa y definiendo los problemas y
sus causas. Después se procedié a realizar las mediciones mediante herramientas para la
recoleccion de datos; posterior a esta fase se utilizd el andlisis para identificar las
principales causas para que en la fase de mejora se apliquen las alternativas de solucion
de los problemas planteados. Por ultimo, se monitoreo y documento la solucién

propuesta.

En la figura N°11 se muestran las fases que conforman el ciclo de la metodologia

DMAIC, las cuales son: definir, medir, analizar, mejorar y controlar. Ver figura N°11

Entrevista ! Mapa !e procesos ! Diagrama !e

Identificar la necesidad | ioFikawa

Medir el proceso y el desempefio (actual)

Analizar la informacion recolectada g
caracterizacion

Diagramas de flujo/ Modelamiento de aplicacion

Disefiar soluciones y realizar las mejoras . X -
i ) movil / Plantilla de requerimiento

Imp|ementar |os contro|es y rea|izar e| seguimiento CHec! Iist ae |os proceaimientos !e |impieza ,

de las mejoras Simulacion / Resultados del promodel ‘Indicadores

Figura 11: Herramientas del ciclo DMAIC
Fuente: Elaboracion propia
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5.1 Definir

Para esta primera etapa, se realizé la recopilacion de la informacion necesaria a través de
la base de datos de la empresa de estudio, asi como, las entrevistas al gerente de
operacion, el gerente de logistica, un supervisor zonal y un supervisor especialista en

trabajos en altura.

Con toda la informacion recogida se comprendio mejor los procesos realizados por la
empresa, también se elabord un mapa de procesos para identificar la interrelacion de los

procesos. Ver figura N°12

Planeacion Gestion
estratégica comercial
Procesos Operacionales
Clientes ~ ~ ‘ Clientes
insatisfechos Se.rwu.os de Serwc!os‘de satisfechos
limpieza mantenimiento
Procesos de Apoyo
RRHH Logistica Ventas
Contabilidad Seguridad

Figura 12: Mapa de procesos de la empresa de limpieza y mantenimiento
Fuente: Elaboracion propia

SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA DE LIMPIEZA

Para la identificacion de las causas que generan problemas en la calidad del servicio, se
realizd una reunidn en conjunto con el gerente de operaciones, quien brindo informacion
acerca de las observaciones que tenian por parte de los clientes. Lo cual permitio la
elaboracion el diagrama de Ishikawa (Ver figura N°01), que se presenta en el Capitulo 1
de la presente investigacion. Con estos datos se obtuvieron las causas detalladas en el
Diagrama de las 6M. Ver tabla N°7
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Tabla 7: Diagrama de las 6 M

6M

CAUSAS

MATERIALES

Problemas en las entregas

Falta de abastecimiento

Pedidos incompletos

Baja calidad de los materiales e insumos

MEDICION

Falta de supervision

Falta de comunicacion Supervisor-Cliente

Fala de registro deincidencias

MAQUINAS

Mdquinas y equipos en mal estado

Deterioro

METODO

Procesos de limpieza deficientes

Tareas no definidas

Falta de registros de avance de actividades realizadas

Desorden

MANO DE OBRA

Carencia de trabajo en equipo

Escasa experiencia

Falta de capacitacion

Presentacidn y comportamiento

MEDIO AMBIENTE

Factores climaticos

Fuente: Elaboracion propia

Entrevista al jefe de logistica:

Se realiz6 una entrevista al jefe de logistica y se empleo la base de datos de la empresa,

con esta informacion se realizo el diagrama de flujo actual del area logistica donde se

puede observar el proceso desde que llega la solicitud del cliente hasta que se entrega del

pedido a sus instalaciones. Ver figura N°13

Ademas, se elabord la tabla N°08 que indica los pedidos entregados en los meses de junio,

julio y agosto del afio 2019. En esta tabla, se puede identificar el promedio de pedidos

entregados a tiempos los cuales son 95%, 86% y 79% respectivamente, lo cual genera un
promedio global de 87%. Ver tabla N°08
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PROCESOS DEL AREA LOGISTICA EN UNA EMPRESA DE LIMPIEZA

PROVEEDOR

ALMACEN

AREA DE LOGISTICA

Recepciona Recepcidn del Recepciona . .
cotizacion de [« resumendelas — | — requerimientos |¢ Reallza yena
. . requerimientos
requerimientos guias (mensual)
!
Envia Recepciona lista de Requerimientos de
Envia cotacién requerimiento de modificacionesy contratos
cotizacion a los adicionales (mensual)
proveedores {mensual)
Cotizacin de Requerimiento de Revision, Recepcidn y envio
proveedores —  cotizacion v<,er|ﬂcacmn y de modificaciones
o _— cdlculo de los o adicionales
pedidos
- Modificaciones y
Digitar guias de adicionales
cada contrato (mensual]
}
Recepcion de orden Recepcidn de los Realizary envar
de compra T productos resumen d,e fodss
[as guias
Verificacion de los
— Envid de pedidos productos de, Resu:nen d,e o
acuerdo a las guias 3s gulas
y/ofacturas —
Seleccion de la
Almacenamiento ¥ mejor propuesto de
de los productos de cotizacion
acuerdo a su uso
» Envio de orden de
Selecu'oln y compra
preparacion de
pedidos el mismo
dia de reparto
Cargade los
camiones y entrega
de pedidos a los
clientes

PROCESO ACTUAL

AREA DE OPERACIONES

CLIENTE

INICIO

Solicita
servicio

modificaciones

A

Figura 13: Diagrama de flujo — Procesos del area logistica (actual)

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 8: Pedidos entregados por mes (junio, julio, agosto)

Pedidos entregados por mes
Mes Junio Julio Agosto
Pedidos Pedidos Pedidos
Pedidos Pedidos Pedidos Pedidos Pedidos Pedidos
Zona entregados entregados entregados
conformes | retornados X conformes | retornados X conformes | retornados X
atiempo atiempo atiempo
1 6 0 100% 6 0 100% 4 2 67%
2 8 1 89% 6 3 67% 9 1 90%
3 2 0 100% 2 0 100% 1 0 100%
4 5 0 100% 5 0 100% 3 2 60%
5 8 0 100% 7 1 88% 6 2 75%
6 10 0 100% 9 2 82% 7 3 70%
7 6 2 75% 6 1 86% 7 0 100%
8 10 1 91% 11 4 73% 13 1 93%
9 1 0 100% 5 1 83% 6 4 60%
Pedidos totales 60 69 71
Junio Julio Agosto
Pedidos conformes 56 57 56
Pedidos retornados 4 12 15
Promedio de pedidos
95% 86% 79%
entregados a tiempo ) ) ’

Fuente: Base de datos de la empresa

Elaboracion propia

Con la fase de definir se determind la situacion actual de la empresa y los principales
problemas que generan deficiencias en la calidad del servicio brindado mediante las
entrevistas realizadas a los trabajadores, la base de datos de la empresa y el uso de
herramientas de ingenieria como el diagrama de flujo, el mapa de procesos y el diagrama
de las 6M.

5.2 Medir

Para la medicién de la magnitud e importancia de los problemas, se utiliz6 la base de
datos de la empresa (encuestas de calidad) las cuales contenian los problemas que
percibian los clientes. Las encuestas de calidad utilizadas actualmente por la empresa
presentan 4 calificaciones que son: excelente, muy bueno, bueno y regular. Ver figura

N°14 y anexo N°02

Excelente

Muy Bueno

Bueno

Hegular

Figura 14: Calificacion del servicio brindado
Fuente: Base de datos de la empresa (Encuestas de calidad)
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Se comenzo con la recopilacion de las 296 encuestas de calidad del afio 2019 segun el
calculo del muestreo estadistico. Con esta informacion se elabor6 el cuadro y el grafico

que muestra el indice de satisfaccion del cliente. Ver tabla N°09 y figura N°15

Tabla 9: indice de satisfaccion del cliente

< PORCENTAJE
CALIFICACION | FRECUENCIA | PORCENTAJE ACUMULADO
EXCELENTE 68 23% 23%
MUY BUENA 60 20% 43%
BUENO 134 45% 89%
REGULAR 34 11% 100%
Total 296 100%
Fuente: Elaboracion propia
Indice de Satisfaccion
50%
45%
45%
40%
35%
w
2 30%
[
Z 25% 23%
Q 20%
o
O 20%
o
15% 11%
10%
5%
0%
Excelente Muy buena Bueno Regular
CALIFICACION

Figura 15: Grafica del indice de satisfaccion del cliente
Fuente: Elaboracion propia

Para conocer el nivel de lealtad de nuestros clientes se empleo el sistema NPS, donde se
clasifico a los clientes segn las respuestas obtenidas en las encuestas de calidad

utilizadas por la empresa, como se puede observar en la figura N°16:

43



\— Excelente

Pasivos

Inestable

Muy

bueno

\_ Buenoy
Regular

Figura 16: Clasificacién NPS
Fuente: Elaboracion propia

Se vacio la informacidn de las encuestas de calidad para elaborar la tabla N°10 que nos

servira para el céalculo del NPS.

Tabla 10: Calificacién NPS

Promotores | Pasivos Inestable
MES Excelente |Muybuena| Bueno Regular | Total

Enero 5 10 3 3 21
Febrero 8 2 15 4 29
Marzo 4 8 14 3 29
Abril 6 6 14 0 26
Mayo 7 5 14 7 33
Junio 7 3 16 5 31
Julio 6 1 10 3 20
Agosto 6 2 9 4 21
Setiembre 3 7 8 2 20
Octubre 6 4 12 0 22
Noviembre 6 7 13 2 28
Diciembre 4 5 6 1 16

Fuente: Elaboracion propia

Con esta informacion se determind los porcentajes de promotores, pasivos e inestables

para realizar el calculo del indice NPS y su respectivo grafico. Ver tabla N°11
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Tabla 11: Sistema NPS

Enero 24% 48% 29% -4.76%
Febrero 28% 7% 66% -37.93%
Marzo 14% 28% 59% -44.83%
Abril 23% 23% 54% -30.77%
Mayo 21% 15% 64% -42.42%
Junio 23% 10% 68% -45.16%
Julio 30% 5% 65% -35.00%
Agosto 29% 10% 62% -33.33%
Setiembre 15% 35% 50% -35.00%
Octubre 27% 18% 55% -27.27%
Noviembre 21% 25% 54% -32.14%
Diciembre 25% 31% 44% -18.75%

Fuente: Elaboracion propia

El grafico del NPS nos indica el nivel de lealtad de nuestros clientes, donde actualmente
la empresa tiene un NPS negativo de -32.28% en promedio, es decir que se tiene mas

clientes inestables que promotores de la empresa. Ver figura N°17

Indicador Neto de Promotores

0.00%
-5.00%
-10.00%
-15.00%
-20.00%
-25.00%
-30.00%
-35.00%
-40.00%
-45.00%
-50.00%

O O © 0O & & & _&
é\fa‘\ & &S o0

NPS

Figura 17: Grafico NPS — Indicador neto de promotores (Actual)
Fuente: Elaboracion propia

A continuacion, se procedio a realizar el analisis de las observaciones de las encuestas de
calidad, donde segun el muestreo probabilistico se determind una muestra de 296

encuestas de calidad, de las cuales 209 contaban con observaciones. Ver tabla N°13
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Tabla 12: Observaciones en las encuestas de la muestra a estudiar

OBSERVACIONES EN ENCUESTAS CUENTA

Sin observaciones 87
Problemas en la distribucién 61
Problemas en los procesos de limpieza a7
Problemas de supervisién 25
Faltas y tardanzas del personal 15
Problemas de comunicacidén con el drea administrativa 13
Presentacién y comportamiento de los colaboradores 12
Falta de personal calificado 11
Alta rotacién de personal
Problemas de seguridad y salud en el trabajo
Baja calidad de los materiales, insumos y/o equipos
Falta de trabajo en equipo

TOTAL DE ENCUESTAS 296

Fuente: Elaboracion propia

Para efectos practicos solo se utilizaron las 209 encuestas que presentaron observaciones,

como se puede apreciar en la Tabla N°13.

Tabla 13: Problemas detectados con porcentajes

PORCENTAIJE

PROBLEMAS DETECTADOS CUENTA | PORCENTAIJE ACUMULADO
Problemas en la distribucion 61 29.19% 29.19%
Problemas en los procesos de limpieza 47 22.49% 51.67%
Problemas de supervision 25 11.96% 63.64%
Faltas y tardanzas del personal 15 7.18% 70.81%
Problemas de comunicacién con el area
administrativa 13 6.22% 77.03%
Presentacién y comportamiento de los
colaboradores 12 5.74% 82.78%
Falta de personal calificado 11 5.26% 88.04%
Alta rotacién de personal 3.83% 91.87%
Problemas de seguridad vy salud en el trabajo 3.35% 95.22%
Baja calidad de los materiales, insumos y/o
equipos 6 2.87% 98.09%
Falta de trabajo en equipo 4 1.91% 100.00%

PROBLEMAS DETECTADOS TOTAL 209 100%

Fuente: Elaboracion propia
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En la Figura 18, el diagrama de Pareto muestra los principales problemas que estan

ocasionando insatisfaccion en los clientes ya que, son las observaciones que mas se

repiten. Ver figura N°18

Cantidad de Observaciones

Problemas Detectados

120.00%
100.00%
80.00%
60.00%
40.00%
20.00%
0.00%

Figura 18: Diagrama de Pareto
Fuente: Elaboracion propia

Debido a que uno de los problemas principales de problemas encontrados en el Pareto es

el de ladistribucion de los insumos y materiales, se decidio solicitar el registro de almacén

para determinar el tiempo de demora que tienen en realizar la carga y preparacién de los

vehiculos asi como el tiempo de transporte a las sedes y el tiempo de transportes de los

pedidos retornados. Los datos brindados por la empresa fueron de los meses de junio,
julio y agosto. Ver tabla N°14, N°15y N°16

Tabla 14: Preparacién y carga de los vehiculos del mes de junio

Pedidos entregados (Junio)
Pedidos | Pedidos Hora .| Tiempo de |Tiempo de transporte Tiempo de tr.ansporte Total del tiempo de
Chofer Zona Hora Salida de pedidos )
conformes | retornados | Ingreso Carga alas sedes entrega de pedidos
retornados
D 1 6 0 08:20 10:11 01:51 04:24 06:15
MU 2 8 1 07:55 10:58 03:03 05:10 02:15 10:28
PH 3 2 0 08:18 09:35 0117 03:26 04:43
D 4 5 0 09:25 123 03:07 04:14 0721
MU 5 8 0 08:09 10:25 02:16 05:25 07:41
PH 6 10 0 08:07 09:52 0L:45 06:30 08:15
PH 7 6 2 09:50 1nn 01:32 06:32 02:18 10:22
Ev 8 10 1 08:37 10:27 01:50 05:51 0158 09:39
MU 9 1 0 08:20 13 03:12 0134 04:46

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 15: Preparacion y carga de los vehiculos del mes de julio

Pedidos entregados (Julio)
Pedidos | Pedidos | Hora ., | Tiempo de (Tiempo de transporte Tlempo e transporte Total del tiempo de
Chofer Zona Hora Salida de pedidos ,
conformes | retornados | Ingreso Carga alas sedes entrega de pedidos
retornados
MU 1 6 0 08:20 12:04 03:.44 0430 08:14
PH 2 b 3 08:33 147 03:14 04:50 0246 10:50
PH 3 2 0 08:22 10:11 01:49 03:35 05:24
MU 4 5 0 08:24 13:00 04:36 03:40 03:16
Ev 5 7 1 08:10 1037 0227 0518 0815 09:00
Ev b 9 2 09:58 110 0114 06:42 01:50 09:46
MU 7 b 1 08:30 10:38 0208 06:09 01:28 09:45
PH 8 1 4 08:30 1y 0247 05:51 02.13 10:5
D 9 5 1 07:55 10:15 0220 05:46 01.29 09:35
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 16: Preparacion y carga de los vehiculos del mes de agosto
Pedidos entregados (Agosto)
Pedidos | Pedidos | Hora .| Tiempo de |Tiempo de transporte Tiempo de tl:ansporte Total del tiempo de
Chofer Zona Hora Salida de pedidos )
conformes | retornados | Ingreso Carga alas sedes entrega de pedidos
retornados
PH 1 4 2 08:21 11:35 03:14 04:40 0L1:45 09:39
PH 2 9 1 08:35 10:42 02:07 05:54 01:32 09:33
Ev 3 1 0 08:25 1134 03:09 02:51 06:00
D 4 3 2 08:26 11:06 02:40 04:22 02:03 09:05
MU 5 6 2 08:06 10:51 02:45 05:08 01:29 09:22
MU 6 7 3 08:17 11:26 03:09 05:13 02:10 10:32
MU 7 7 0 08:20 10:43 02:3 06:05 08:28
£V 8 13 1 09:00 11:48 02:48 05:28 00:50 09:06
Ev 9 6 4 08:25 10:55 02:30 05:58 02:16 10:44

Fuente: Elaboracion propia

En las tablas N°14, N°15 y N°16 se calcul6 el tiempo promedio de la entrega de pedidos,

donde el resultado fue 08:39 horas, que si bien no es un resultado muy elevado, se puede

observar todos las celdas resaltadas que superan el tiempo de trabajo y se obtienen

pedidos retornados.

Podemos concluir que con la fase de medir se determinaron cuales eran los principales

problemas con la utilizacion de la base de datos de la empresa y el empleo de herramientas

como el diagrama de Pareto, los cuales fueron:

Problemas en la distribucion (29.19%)

Problemas en los procesos de limpieza (22.49%)

Problemas de supervision (11.96%)
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Ademas, se empleo el sistema NPS para medir el nivel de lealtad y satisfaccion de los
clientes, donde se consiguieron resultados negativos que se buscan mejorar con el

desarrollo de esta investigacion.

Por ultimo, con la recoleccion de los datos de almacén, obtuvimos un tiempo promedio
de 2 horas con 29 min de tiempo de carga de los camiones que se realizan el mismo dia

de la distribucion.

5.3 Analizar
En la fase del andlisis se emple0 el diagrama de dispersion para examinar la relacion que

existe entre dos variables con el fin de mostrar en cuanto afecta una variable a la otra.

Una vez definidos los principales problemas, se comenzo con el anélisis de sus relaciones.
Para esta investigacion se estan empleando solo las encuestas de calidad con calificacion
“buena” y “regular” que son las calificaciones mas bajas en las encuestas de calidad
empleadas por la empresa de estudio y consideradas como “Clientes inestables” segun el

sistema NPS.

Con el diagrama de dispersion se determiné la relacion que existe entre los problemas
principales definidos en la fase medir del ciclo DMAIC vy las calificaciones “buenas” y
“regulares” de las encuestas de calidad. Para tener un enfoque cuantitativo se realizo el

analisis de los indices de la covarianza y correlacion.

También se utilizé la matriz BCG para identificar cuales eran los servicios principales
que presentaban mayor crecimiento y presentan una mayor participacion en las ganancias

de la empresa de estudio.

Para poder analizar los procesos donde se presentaban los problemas se decidié optar por
realizar entrevistas a los encargados de estos, esta entrevista tiene como objetivo el
armado de las matrices de caracterizacion que permitan conocer los procesos tal y como

se estan realizando en la actualidad.

49



5.3.1 Diagrama de dispersion — Problemas de distribucion

Tabla 17: Matriz de variables (problemas en la distribucidn)

Mes Calificacion |Problemasen X — % Y— 7 K%Y (Vi — T)

Regular - Buena [la distribucion L L L !
Enero 6 2 -8.00 -3.08 24.67
Febrero 19 5 5.00 -0.08 -0.42
Marzo 17 8 3.00 2.92 8.75
Abril 14 4 0.00 -1.08 0.00
Mayo 21 9 7.00 3.92 27.42
Junio 21 9 7.00 3.92 27.42
Julio 13 5 -1.00 -0.08 0.08
Agosto 13 3 -1.00 -2.08 2.08
Setiembre 10 7 -4.00 1.92 -7.67
Octubre 12 4 -2.00 -1.08 2.17
Noviembre 15 5 1.00 -0.08 -0.08
Diciembre 7 0 -7.00 -5.08 35.58

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 19: Diagrama de dispersion de los problemas en la distribucion
Fuente: Elaboracion propia

A continuacion, se completd la tabla N°18 para determinar el coeficiente de

correlacion el cual, se vio reflejado en la forma que toma el grafico de dispersion.

Tabla 18: Tabla de correlacién

X 14,00

Y 5.08

n 12.00
Covarianza 10.91
Coef. Correlacion 0.80

Fuente: Elaboracion propia
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Para los problemas en la distribucion, se observo un coeficiente de correlacion
de 0.80, es decir que se tiene una intensidad media — alta. Ademas, se tuvo una
relacion positiva ya que, a medida que aumentan los problemas en la

distribucion, aumentan los servicios con calificacion “buena” y “regular”.

5.3.2 Diagrama de dispersion — Problemas en los procesos de limpieza

Tabla 19: Matriz de variables (problemas en los procesos de limpieza)

Problemas en los

Mes Edlezeen procesos de limpieza X —X Y.—Y (X-—)?) (Y. = Y)

REgU|ar - Buena y mantenimiento ' ' ' '
Enero 6 0 -8.00 -3.92 31.33
Febrero 19 7 5.00 3.08 15.42
Marzo 17 9 3.00 5.08 15.25
Abril 14 5 0.00 1.08 0.00
Mayo 21 7 7.00 3.08 21.58
Junio 21 3 7.00 -0.92 -6.42
Julio 13 4 -1.00 0.08 -0.08
Agosto 13 5 -1.00 1.08 -1.08
Setiembre 10 0 -4.00 -3.92 15.67
Octubre 12 4 -2.00 0.08 -0.17
Noviembre 15 2 1.00 -1.92 -1.92
Diciembre 7 1 -7.00 -2.92 20.42

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 20: Diagrama de dispersion de los problemas en los procesos de limpieza
Fuente: Elaboracion propia

Después se completo la tabla N°20 para determinar el coeficiente de correlacion

el cual, se vio reflejado en la forma que toma el grafico de dispersion.
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Tabla 20: Tabla de correlacién

X 14.00

Y 3.92

n 12.00
Covarianza 10.00
Coef. Correlacion 0.70

Fuente: Elaboracion propia

Para los problemas en los procesos de limpieza, se identificd un coeficiente de
correlacion de 0.70, es decir que se tiene una intensidad media — alta. También,
se tuvo una relacion positiva ya que, a medida que aumentan los problemas en
los procesos de limpieza, aumentan los servicios con calificacion “buena” y

“regular”.

5.3.3 Diagrama de dispersion — Problemas de supervision

Tabla 21: Matriz de variables (problemas de supervision)

Mes Calificacion |Problemas de w7 v | @-De-n

Regular - Buena| supervision ! ' ! '
Enero 6 1 -8.00 -1.08 8.67
Febrero 19 3 5.00 0.92 4.58
Marzo 17 0 3.00 -2.08 -6.25
Abril 14 3 0.00 0.92 0.00
Mayo 21 2 7.00 -0.08 -0.58
Junio 21 5 7.00 2.92 20.42
Julio 13 1 -1.00 -1.08 1.08
Agosto 13 2 -1.00 -0.08 0.08
Setiembre 10 3 -4.00 0.92 -3.67
Octubre 12 2 -2.00 -0.08 0.17
Noviembre 15 2 1.00 -0.08 -0.08
Diciembre 7 1 -7.00 -1.08 7.58

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 21: Diagrama de dispersion de los problemas de supervisién
Fuente: Elaboracion propia

Después se completd la tabla N°22 para determinar el coeficiente de correlacion
el cual, se vio reflejado en la forma que toma el grafico de dispersion.

Tabla 22: Tabla de correlacién

X 14.00

Y 2.08

n 12.00
Covarianza 291
Coef. Correlacion 0.45

Fuente: Elaboracion propia

Para los problemas de supervisién, se identificé un coeficiente de correlacion de
0.45, es decir que se tiene una intensidad media. Ademas, se tuvo una relacion
positiva ya que, a medida que aumentan los problemas de supervision, aumentan

los servicios con calificacion “buena” y “regular”.

5.3.4 Matriz BCG

Después de obtener los resultados de los diagramas de dispersion y comprobar
que existe relacion entre los problemas vy las calificaciones se paso a realizar la
matriz de BCG o también conocida como la matriz de Boston, debido a que uno
de los principales problemas son los procedimientos de limpieza. Con el fin de
identificar los servicios mas rentables (procesos claves) para la empresa y saber
en cuales se debe de invertir los recursos de la empresa sin el riesgo de obtener

perdidas.
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Para la elaboracion de la matriz de BCG se utilizo la base de datos de la empresa

(historico de ventas del afio 2019) el cual se dividid en 2 semestres. Se tuvo en

consideracion la limpieza integral (servicio permanente) y el resto de los

servicios especiales brindados por la empresa de limpieza.

Para efectos de célculo de la participacion relativa no se tomé en cuenta la

limpieza integral como punto de comparacion para los demas servicios ya que,

los resultados serian minimos. Por este motivo se considerd6 como punto de

comparacion al segundo servicio (Limpieza de lunas) que generaba mayores

ganancias. Ver tabla N°23

Tabla 23: Tabla diagrama BCG

Limpieza Integral S/. 12,723,761.32 | S/. 12,896,588.11 | S/. 25,620,349.43 | 30.167 70.357 0.014
Limpieza de lunas
externas y/o S/. 73,220.00 | S/. 290,930.00 | S/. 364,150.00 | 0.429 1.762 2.973
internas
Mantenimiento de
Fachada, pasadizos| S/. 97,765.00 | S/.  108,950.00 | S/.  206,715.00 | 0.243 0.568 0.114
y Techo
Limpieza y/o
lavado de pastillas,
K S/. 41,700.00 | S/. 56,606.63 | S/. 98,306.63 | 0.116 0.270 0.357
frizos, toldos,
letreros y/o totem
Lavado de Muebles

S/. 30,987.29 | S/. 42,349.60 | S/. 73,336.89 | 0.086 0.201 0.367
y Alfombra
Fumigacion S/. 19,947.87 | S/. 19,200.00 | S/. 39,147.87 | 0.046 0.108 -0.037
sewvicoespecial | o, oo |s.  1s40000|s/.  47211.02| 0056 | 0130 -0.361
de estiba
Limpieza, barrido
y/o lavado de pisos| S/. 8,400.00 | S/. 12,025.42 | S/. 20,425.42 | 0.024 0.056 0.432
y cochera
Totales S/. 300,831.18 | S/. 548,461.65| S/.  849,292.83 0.82

Fuente: Elaboracion propia
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Matriz BCG
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Figura 22: Matriz BCG
Fuente: Elaboracion propia

Como se puede observar en la figura N°22 el servicio de limpieza de lunas es el
producto estrella, ya que es el servicio que tiene mayor crecimiento con respecto
a los demas servicios brindados por la empresa, pero debido a la gran diferencia
en la participacion relativa que tiene el servicio de limpieza integral con los
demas servicios se decide elegir como el indicado para realizar la investigacion

siendo este el producto vaca.

5.3.5 Matriz de caracterizacion

Para lograr tener una mejor comprension de los procesos, se realizaron
entrevistas al Jefe de Logistica y a un supervisor Zonal para obtener de forma
detallada mediante la utilizacion de las matrices de caracterizacion un analisis
de los procesos de Distribucion, Supervision y procesos operativos de limpieza

Integral para luego desarrollar una mejora y estandarizacion de estos mismos.

En estas matrices se presentan los procesos anteriormente mencionados de la

forma en que se ejecutan en la actualidad.
Entrevista Jefe de Logistica:

En cuanto a los procesos de distribucion el jefe de logistica identifico que una
de sus principales deficiencias es la demora que existe en la entrega por parte
del digitador de las guias al almacenero, que es lo que genera el retraso en las

compras por su parte.
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En cuanto al control de sus procesos indico que se esta teniendo una eficiencia
en la distribucion de los materiales e insumos de un 80%, es decir de 10 repartos
que se deben entregar, se llega a entregar un promedio de 8 pedidos, mientras
que los 2 pedidos restantes retornan a la empresa para ser nuevamente

programados.

Tabla 24: Matriz de caracterizacién — Proceso de almacenaje

Nombre del Proceso Almacenaje Responsable Almacenero

Recepcidn, almacenaje y control de los

Objetivo del Proceso . . Codigo
materiales e insumos
Proveedor Entradas N° Actividad Responsable | Salidas Clientes
Materiales e El almacenero recepciona los productos
Proveedor . 1 Almacenero
insumos que le traen los proveedores.
Verifica que los materiales e insumos
Facturas y/o , .
Proveedor 3 2 estén conformen con lo establecido con | Almacenero
uia .
g las facturas y/o guias.
Almacena los productos de manera . P
, Materiales | Areade
3 | correctaen el almacén de acuerdo aluso | Almacenero . L
einsumos | logistica
(no mezclando los productos)
Para despachar algo del almacén tiene que
tener obligatoriamente una guia . Cliente
. 3 . ] K i Materiales | .
Digitador Guia 4 ¢Es dia de inventario? Almacenero e INSUMOS interno o
Si: Ir a la Actividad 5 externo
No: Fin
Area de X Se realiza un control del inventario y se . Areade
L Inventario 5 .. . . Almacenero | Inventario L

logistica verifica si existen diferencias logistica

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 25: Matriz de caracterizacién — Proceso de reparto y distribucién

Nombre del Proceso Reparto y distribucién Responsable | Digitador y almacenero
Objetivo del Proceso Preparacién y entrega de los pedidos Cédigo
Proveedor Entradas N° Actividad Responsable | Salidas Clientes
Area de Requerimientos 1 Recepcion de todos los requerimientos de Digitad
igitador
operaciones |de los contratos los contratos g
Lista de L . P
. e Recepcion de pedidos (modificaciones y .
Supervisores | modificaciones | 2 L - . Digitador
. adicionales) que solicita el cliente
y adicionales
Revision, verificacion y cdlculo de los Lista de
3 pedidos entre los contratos y la lista de Digitador edidos
modificaciones y adicionales P
4 Digitar guias de cada contrato Digitador Guias
. P - Resumen
5 Realizar resumen de todas las guias Digitador ) Almacenero
de guias
. Resumen de .
Digitador , 6 Almacenero recepciona el resumen Almacenero
guias
7 Seleccion de los materiales e insumos Almacenero
Preparacién de los pedidos el dia que esta Materiales
8 Almacenero .
programado e insumos
9 Carga de los camiones Almacenero
P Guias,
Area de , . . .
e Guias 10 Entregar a los clientes Chofer materiales Clientes
logistica X
e insumos

Fuente: Elaboracion propia
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Con el anélisis de matriz de caracterizacion del proceso de distribucién se
encuentra que otra deficiencia importante y causante del retorno de los pedidos
al almacén es la programacién de la preparacion y carga de los pedidos ya que

se realiza el mismo dia que se programa el reparto.
Entrevista al supervisor zonal:

El supervisor zonal comento que en los procesos de limpieza integral hay
deficiencias en la coordinacion con los encargados de cada unidad en cuanto al
llenado de formatos y asistencia. Por lo que tiene que estar pendiente de estos

temas de manera continua.

Para realizar el control de las actividades el supervisor realiza visitas inopinadas
a cada unidad, su principal funcion en ese momento es verificar donde esta cada
uno de los operarios para ver si estan cumpliendo con sus actividades

establecidas.

Tabla 26: Matriz de caracterizacién — Proceso de limpieza de servicios higiénicos (SP)

Nombre del Proceso Limpieza de servicios higiénicos (SP) Responsable Operario
Objetivo del Proceso Limpieza del area asignada Codigo SP-04
Proveedor Entradas | N° Actividad Responsable Salidas Clientes
|
Logistica nsum.os v 1 Desempolvado del 4rea de trabajo Operario Polvo
Materiales
2 Barrido del piso Operario

Vaciado de todos los tachos
3 éHay duchas? o X b h
Si: Ir a la Actividad 4 pefanio esechos

No: Ir a la Actividad 6

Colocar detergente y lejia en medio balde de i
4 i X R Operario
agua dependiendo del nivel de suciedad

5 Limpieza y desinfeccion de la ducha Operario

6 [Limpieza de la maydlica e inodoro con una franela Operario

Enjuague del lavadero
- ¢Es dia de limpieza profunda (sabado)? o .
Si: Ir a la Actividad 8 perario

No: Ir a la Actividad 11

8 Limpieza del inodoro con un isopo y removedor Operario

9 Lavado de los tachos Operario

10 Limpieza del piso |_'nfediante equipos Operario
Ir a la actividad 12

11 Enjuague del inodoro con un isopo y lejia Operario

Mechoneado de todo el drea
12 ¢Hay tarjeta de control? o .
Si:Ira la Actividad 13 perario

No: Ir a la Actividad 14

13 Llenado de la tarjeta de control Operario
. . . A . Materiales e
14 Retiro de los materiales y equipos de limpieza Operario X
insumos

. . . Letrero

15 Retiro de cartel preventivo Operario X
preventivo

16 Servicio culminado Operario Clientes

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 27: Matriz de caracterizacién — Proceso de limpieza de almacenes (SP)

Nombre del Proceso Limpieza de almacenes (SP) Responsable Operario
Objetivo del Proceso Limpieza del area asignada Codigo SP-05
Proveedor | Entradas | N° Actividad Responsable Salidas | Clientes
- Insumos Desempolvado de los archivadores con trapo .
Logistica . 4 1 P . A P Operario Polvo
Materiales industrial
Limpieza de las barandas de los archivadores con .
2 Operario
una franela
. . . . Desechos,
3 Barrido del piso del almacén Operario
Polvoy
4 Mechoneado del piso Operario
Material
5 | Retiro de los materiales y equipos de limpieza Operario ? erales €
insumos
) . . Letrero
6 Retiro de cartel preventivo Operario .
preventivo
7 Servicio culminado Operario Clientes

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 28: Matriz de caracterizacién — Proceso de limpieza de oficinas administrativas (SP)

Nombre del Proceso Limpieza de oficinas (SP) Responsable Operario
Objetivo del Proceso Limpieza del area asignada Codigo SP-06
Proveedor | Entradas | N° Actividad Responsable Salidas Clientes
. I . )
Logistica nsumos v 1 Vaciado de todos los tachos Operario Desechos
Materiales
Limpieza de todos los escritorios
¢Existe documentacion sobre los escritorios? )
2 R . Operario
Si:Ira la Actividad 3
No: Ir a la Actividad 6
3 Retirar documentacion de manera ordenada Operario
4 Limpieza debajo de la documentacién Operario
Secado del | | d tacio
5 ecado del lugary colocar ogfmen acion Operario
nuevamente en su sitio
Limpieza de las computadoras con franela de
microfibra y silicona en spray
6 ¢Existe adornos sobre los escritorios? Operario
Si:Irala Actividad 7
No: Ir a la Actividad 8
7 Limpieza de adorno del escritorio Operario
Desech
8 Barrido del piso de la oficina Operario esechos,
Polvoy
Mechoneado del piso de la oficina
9 ¢Hay alfombra? o .
SizIr a la Actividad 10 perario
No: Ir a la Actividad 11
Aspiradora | 10 Aspirado de la alfombra Operario
. ) ) _— ) Materiales e
11 | Retiro de los materiales y equipos de limpieza Operario . !
insumos
. . ) Letrero
12 Retiro de cartel preventivo Operario .
preventivo
13 Servicio culminado Operario Clientes

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 29: Matriz de caracterizacién — Proceso de limpieza de comedores o kitchenette (SP)

Nombre del Proceso Limpieza de Kitchen (SP) Responsable Operario
Objetivo del Proceso Limpieza del drea asignada Codigo SP-01
Proveedor Entradas | N° Actividad Responsable Salidas Clientes
- Insumos I .
Logistica ) ¥ 1 | Limpieza de los lavaderos con agua y detergente Operario
Materiales
2 Limpieza de los muebles Operario
3 Limpieza de la mesa Operario
4 Limpieza de todas la cajoneras Operario
Limpieza del piso de la cocina
. - Desechos,
5 ¢Hay electrodomésticos? Overario Polvo
Si: Ir a la Actividad 6 P Resid ¥
No: Ir a |a Actividad 7 esicuos
6 Limpieza de electrodomésticos Operario
Lavado del tacho (empleando un mechén y un .
7 . Operario Desechos
aroma, luego el enjuague y el secado)
8 Cambio de la bolsa del tacho Operario
. ) ) - . Materiales e
9 Retiro de los materiales y equipos de limpieza Operario .
insumos
Leti
10 Retiro de cartel preventivo Operario € rer9
preventivo
11 Servicio culminado Operario Clientes

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 30: Matriz de caracterizacién — Proceso de limpieza de sala de conferencias (SP)

Nombre del Proceso Limpieza de sala de conferencias (SP) Responsable Operario
Objetivo del Proceso Limpieza del area asignada Codigo SP-02
Proveedor Entradas | N° Actividad Responsable Salidas Clientes
Insumos
Logistica ) ¥ 1 Desempolvado de la mesa de conferencias Operario
Materiales
2 | Pasarla franela semi seca con el insumo (pride) Operario
3 Dejar secar Operario
4 Sacar brillo con un trapo seco Operario
5 Desempolvado de muebles de cuero Operario
Limpieza de muebles de cueros con silicona
6 ¢Existe Alfombra? o .
SI: Ir a la actividad 7 perario
No: Ir a la actividad 12
Se realiza el aspirado de la alfombra
Logisti Alfombr ; ¢Hay manchas en la Alfombra? Overari
ogistica omora Si:Ira la Actividad 8 perario
No: Ir a la Actividad 12
e Balde Agua ) .
Logistica € 8 El operario trae un balde de agua Operario
y Shampoo
9 Coloca un poco de shampoo Operario
10 Con escobilla empieza a desmanchar Operario
1 Soba la superf|Cfe con trapo industrial para el Operario
retiro de la mancha
Materiales e
12 Retiro de los materiales y equipos de limpieza Operario .
insumos
Leti
13 Retiro de cartel preventivo Operario € rerf)
preventivo
14 Servicio culminado Operario Clientes

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 31: Matriz de caracterizacién — Proceso de limpieza de recepcion (SP)

Nombre del Proceso Limpieza de recepcidn (SP) Responsable Operario

Objetivo del Proceso Limpieza del drea asignada Cédigo SP-03
Proveedor Entradas | N° Actividad Responsable Salidas Clientes
Logistica li/rl]::er:(;lse\; 1 Desinfeccion de los escritorios con alcohol Operario

Limpieza de todos los escritorios
) ¢Existe documentacion sobre los escritorios? 0 X
) . erario
Si: Ira la Actividad 3 P

No: Ir a la Actividad 6

3 Retirar documentacion de manera ordenada Operario

4 Limpieza debajo de la documentacién Operario

Secado del lugar y colocar documentacion .
5 " Operario
nuevamente en su sitio

Limpieza de las computadoras con franela de
microfibra y silicona en spray

6 ¢Existe adornos sobre los escritorios? Operario

Si: Ira la Actividad 7

No: Ir a la Actividad 8

7 Limpieza de adorno del escritorio Operario
D h
8 Barrido del piso de la oficina Operario esechos,
Polvo y
9 Mechoneado del piso de la oficina Operario
10 Desempolvado de las mamparas y vidrios Operario
11 Pasar franela con alcohol o limpia vidrio Operario
12 Dejar secar Operario
13 Sacar brllllo con el mop c?e luna y eliminacion de Operario
los residuos que pudieron haber quedado
. . ) N . Materiales e
14 Retiro de los materiales y equipos de limpieza Operario .
insumos
Let
15 Retiro de cartel preventivo Operario € rer.o
preventivo
16 Servicio culminado Operario Clientes
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 32: Matriz de caracterizacién — Proceso de supervision
Nombre del Proceso Proceso de supervision Responsable Supervisor
Objetivo del Proceso Verificacion del plan de trabajo Codigo SP-05
Proveedor Entradas N° Actividad Responsable Salidas Clientes
1 Realizar visita inopinada Supervisor
Encontrar al supervisor de unidad o al operario h
2 Supervisor
mas cercano
3 Buscar el plan de trabajo de la unidad
Verificar a cada uno de los operarios
Area de Plan de 4 ¢El operario no esta cumpliendo el plan? Supervisor
operaciones trabajo Si:Irala Actividad 5 upenvt
No: Ir a la Actividad 7
5 | Averiguar donde y que esta haciendo el operario Supervisor
Sancionar al operario si no esta realizando algun h
6 ) Supervisor
apoyo al cliente
7 Revision de los otros operarios Supervisor
8 Revision de las areas asignadas Supervisor
Area d
9 Realizar informe de la unidad Supervisor rea. N
operaciones

Fuente: Elaboracion propia
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Con el téermino de la fase analizar se determin0 que si existe relacion entre las
calificaciones “buena” y “regular” con los problemas principales (problemas de
distribucion, problemas en los procesos de limpieza y problemas en la

supervision) mediante la utilizacion del diagrama de dispersion.

Ademas, se emple6 la matriz BCG para determinar los procesos claves para la
empresa de limpieza, el cual era la limpieza integral (producto vaca). Con esta
informacién, se puede determinar en qué servicio se deben de invertir los

recursos sin riesgo de pérdida.

Por ultimo, se utilizé la matriz de caracterizacion para determinar de forma
detallada, todos los problemas que habian en los procesos actuales, esta matriz

se elaboro con las entrevistas realizadas a los trabajadores.

5.4 Mejorar

A continuacion, se muestran los flujogramas realizados, en los que se puede observar las
mejoras realizadas como la implementacion de la aplicacion movil y la estandarizacion
de los procesos de limpieza para una mejor comprension por parte de los empleados,
mejoras que logran optimizar y aumentar la eficacia de los procesos de limpieza integral,
para incrementar la satisfaccion de los clientes. Ver figuras N°23, N°24, N°25, N°26,
N°27, N°28 y N°29
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5.4.1 Diagramas de fujo

LIMPIEZA DE COMEDORES O KITCHENETTE (SP)

Tomarfot? del Colocar cinta de
objeto dafiado “No tocar”

ADMINISTRACION Y
SEGURIDAD (CLIENTE)

Estandarizacion

Preparacion y
traslado de Limpieza de los -
X Informara | Limpiezade
INICIO equipos, . lavaderos con agua
: seguridad ) muebles
materiales e y
) insumos
2
<
4
i
a
O N, . .
= No Limpieza de mesa
()
" contra

3 Colocacién de apo
< X humedecido con
3] letrero preventivo -
g solucion
w desinfectante
o}
<
Py
(4
<

Verificacion del | | Limpieza de

drea de trabajo cajoneras

¢Hay
artefactos
dlctricos?

Si

'

Desenergizar los
artefactos
eléctricos

¢Existen

Lavado de tacho

Pasar trapo
himedo con
aguay
detergente

Cambio debolsa| |

del tacho

n . .
anchas de No—p] Barrido d.e piso
grasaen las mayolica
paredes
Si
* Tre i
Limpieza con Recojoy apeado de pso
" con solucion de
solucion desecho de
. ) ) detergente o
multiuso residuos solidos R
Aspirado de la Retiro de los
alfombra con materiales y
maquina equipos de
aspiradora limpieza

Llenado de

check list (Plan
de trabajo)

CLIENTE

FIN

Figura 23: Diagrama de flujo - limpieza de comedores o Kitchenette

Fuente: Elaboracion propia
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LIMPIEZA DE SALA DE CONFERENCIAS (SP)

. @
z5
0 w
b
§ < Tomar foto del Colocar cinta de
{=a) N POV > "
0 < objeto dafiado 'No tocar”
z9
3
a2
"
Preparacion —
) Y . \ Frotar superficie
traslado de Pasar una franela May equipd Recoger y desechar]
X Informar a Desempolvado . L Desempolvado de N Traer balde con con trapo
equipos, . —>| semiseca conel electronicos los residuos — .
. seguridad de lamesa . muebles de cuero L agua industrial para el
materiales e insumo grandes visibles .
) retiro de la manchal
insumos
) "
H No
g
& Limpieza d Aspirado di Retiro del
impieza de — spirado de i etiro de los
Q B PE Limpieza de P Si )
” Colocacion de . equipos N . alfombra con Colocar un poco e materiales y
w ) Dejar secar ! —>{ muebles de cuero Barrido de piso ) )
4 letrero preventivo electronicos con . maquina shampoo equipos de
¢} - con silicona ) LT
5 limpiatodo aspiradora limpieza
s
uw
o
[¢}
<
u
(4
= Trapeads de pi
rapeado de piso -
P . " Brotar [a superficie !
Verificacidn del Sacar brillo con un con solucion de P . Retiro de cartel Llenado de check
. A — con una escobilla — . )
drea de trabajo trapo seco detergente o preventivo list (Plan de
. para desmanchado! .
yellowpine trabajo)
= @
=
z
g
3
5}

Figura 24: Diagrama de flujo - limpieza de sala de conferencias
Fuente: Elaboracion propia
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LIMPIEZA DE RECEPCION (SP)

ADMINISTRACION Y
SEGURIDAD (CLIENTE)

Tomar foto del objeto

Colocar cinta de “No

AREA OPERACIONES (OPERARIO)

dafiado tocar”
0
Limpieza de
" " ftadoras con i
Preparacion y traslado A .- Retirar compu Retiro de o
INICIO de equipos, materiales Informar a sequridad De_smfeccmndelos mem;a(_ielos documentacionde | [ una_frane\q_de Baridodepiso M Mechon_eadode\ ¥ Materialesy
; escritorios con alcohol escritorios microfibra y sificona piso i imoi
einsumos manera ordenada equipos de impiezal
enspray T
Limpieza de
N ¢Existen equpos
Colocacin de letrero i Limpieza debajo de ¢ Desenergizar electronicos conun | | Desempolvado de . Retiro de cartel
) " adomos en los ] ! . o Dejar secar ‘
preventivo a documentacion escroios equipos electronicos | | trapo himedo con | | mamparas y vidrios preventivo
solucion de aguay
detergente
Si
¥
Secado del lugar y Pasar franela con Sacar briloy
Verficacion del area | | colocacion de la Limpieza de adornos dcoholo limoia eliminacign de os | |
e trabajo documentacién  — | del escritorio Jidio b Tesiduos con un lst (Plan de
nuevamente en su mop de luna trabgjo)
sitio

CLIENTE

FIN

Figura 25: Diagrama de flujo - limpieza de recepcion

Fuente: Elaboracion propia
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LIMPIEZA DE SERVICIOS HIGIENICOS (SP)

Estandarizacion

>3
-
82
o4
< g Tomar foto del Colocar cinta de
£ objeto dafiado “No tocar”
z9
55
a2
"
L
" Colocar detergente y ) impiez2de
Preparacion y formara Desempolvado del I en medio balde de inodoro con un
INICIO traslado de equipos, Sid . dreainduyendo ¥ Barrido del piso S—— . | Enjuague de lavadero erizo y removedor
o seguridad agua dependiendo del
materiales e insumos paredes ) j (una vez por
= nivel de suciedad
[9) : semana)
z Si
g \
w No
o Limpieza de chapas de
® Colocacion delet ) ) — rta, pulsadores d ’ — -
2 oocac\on. ¢ e.rero Retiro y cambio de ; Limpiezay e alpu acores ge ¢Es dia de Lavado de tachos Limpieza del piso con )
5 preventivo (Piso L ¢Hay S cadena, interruptores de . X Retiro de cartel
= S bolsa plastica de desinfeccion dela limpieza (unavezpor ¥ maguina lavadora .
9 mojado, riesgo de duchas? Juz, etc con franela preventivo
< . los tachos ducha . profunda) semana) (una vez por semana)
& caida) humedecida con
) solucion de lejfa
<
= No
4 *
Limpieza de la Limpiza de nodorocon Retiro de los
Verificacion dglérea L | o mayo’l:)caeino o0 1 uni escobilla'deh.isopoy N Mechonea'dode L) materiaesy equipos LIer}adode check
de trabajo lejia, después enjuagar todo el drea . list (Plan de
con una franela de limpieza )
con abundante agua trabajo)

FIN

CLIENTE

Figura 26: Diagrama de flujo - limpieza de servicios higiénicos
Fuente: Elaboracion propia
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LIMPIEZA DE ALMACEN (SP)

AREA OPERACIONES (OPERARIO) SQ(EE)L'EI/IRII'\‘DIZ‘II-DR(AECL:SI[\‘ITTE)

CLIENTE

Tomar foto del objeto

Colocar cinta de “No

dafiado tocar”
Y
— Limpieza de las ” X
Preparaciény fexisten aled Desempolvado de baraF;1das de los Preparar solucién Retiro de los
INICIO traslado de equipos, ¢ - 8 Si—¥ Informar a seguridad los archivadores | X Si—i de detergentecon | —» Dejar secar —»  materialesy
) ) dafiado? X X archivadores con una X L
materiales e insumos con trapo industrial franela agua equipos de limpieza

.

f

Colocacién de letrero Barrido del piso ¢Es dia de ) trapo himedo )
X . X - magquina fregadora . Retiro de cartel
preventivo (Aviso de evitando levantar limpieza X sobre el pisoy .
. R de adentro hacia X preventivo
caidas) demasiado polvo profunda dejarlo actuar por 5
afuera .
min
No Y l
A ¥ Retiro de la espuma Pasar trapo
Verificacion del drea || Mechoneado con abundante himedo con agua | | Llenado de check
de trabajo del piso agua hasta que no potable y ventilar el list (Plan de
quede lavazas drea trabajo)

N,
No

.

A,

Lavado de piso con

Aplicar lejia conun

.

FIN

Figura 27: Diagrama de flujo - limpieza de almacén
Fuente: Elaboracion propia
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LIMPIEZA DE OFICINA ADMINISTRATIVAS(SP)

. @
z5
O w
g2 "
§ 9 Tomar foto del N Colocar cinta de “No
R g objeto dafiado tocar”
20 !
55
ke
n
Limpieza de los Limpieza de
Preparacion y fomar Retiro de desechos escritorios, sillas, mesas, Retirar computadoras con una Mechoneado del
INICIO traslado de equipos, eauridad de las papeleras, Y teléfonos, etc contrapo | P documentacion de franela de microfibray q i
2 materiales e insumos| 8 trituradoras o tachos semihumedo con manera ordenada silicona en spray P
4 detergente o limpiatodo I
&( _
w
[ i\ . |
0 No Barrido de piso
@ Colocacidn de de oficina Retiro de los
= ) Limpieza debajo de ) Ha ) ) Retiro de cartel
% |etrero preventivo P J., No—» evitando cnay No—>| materiales y equipos | .
o ; ) la documentacion alfombra? - preventivo
9 (Aviso de caidas| levantar mucho de limpieza
i polvo
5
< §
2 Secado del lugary L]
% Verficacién del rea colocacion de la Limpieza de Retirar y desechar Aspirado dea
b | documentacion adornos del los residuos grandes alfombra con Llenado de check list
! nuevamente en su escritorio visibles maguina aspiradora (Plan de trabajo)
sitio

FIN

CLIENTE

Figura 28: Diagrama de flujo - limpieza de oficinas administrativas
Fuente: Elaboracion propia
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PROCESO DE SUPERVISION

Estandarizacion

. Termina el
¢El operario est trabajo
Plan de realizando un apoyo Si—| . )
o . . solicitado por el
= trabajo ara el cliente? .
= cliente
w
o
o
v \,
g
Retoma sus Llenado de
actividades check list (Plan
de trabajo)
No
A4 A
o e Consultar
Revisiéon diaria Revision del .
porque el Realizar llamada
del plan de .| cronograma de ) )
INICIO . . Operario no de atencion al
trabajo de cada visitas de . )
. o estaen el area operario
unidad supervision )
asignada
No
A A Y
S Revision y
a Verificacion del . . e .
S . . . ¢El operario esta verificaciéon de f .
&= Realizar visita plan de trabajo > . . - éCulmino
wi N A cumpliendo el plan Si—| cada drea . Si FIN
a inopinada por cada . . la revisiéon?
> 3 de trabajo? donde se realiza
@ operario .
el servicio
i T
Reunirse con el
supervisor de
unidad o el
colaborador
mas cercano

Figura 29: Diagrama de flujo — Proceso de supervision
Fuente: Elaboracion propia

Seguidamente se muestra el diagrama de flujo mejorado del area de logistica en el que se puede apreciar la aplicacion de mejoras
como la implementacion de aplicacion movil y la plantilla de requerimiento que permiten trabajar con los requerimientos de manera
inmediata y con mayor control, asi como mejoras en el procedimiento como la preparacion anticipada y carga de los camiones un

dia antes del reparto lo que permite evitar retrasos en las entregas. Ver figura N°30
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PROCESOS DEL AREA LOGISTICA EN UNA EMPRESA DE LIMPIEZA

PROVEEDOR ALMACEN AREA DE LOGISTICA AREA DE OPERACIONES CLIENTE
INICIO
Recepciona Revisid ficacié Elaboray envia lista
cotizacién de  [4— Recepcion de plantilla f¢—— evision, vertricacion de modficaciones o - »
requerimientos y calculf) de los adicionales de cada Solicita servicio
l pedidos unidad
Envia requerimiento o
Envia cotizacion de cotizacion a los Actuall;znatflllzn de \4 éSoI|c|Fa
proveedores P wtade modificaciones
modificacionesy vadicionales?
adicionales
(mensual)
Cotizacion de Requerimiento de Envio de plantilla de
proveedores cotizacién requerimientos de
contratos
Plantilla de
requerimientos de
contratos
Recepcion de le— Recepcion de los Digitar guias de cada
orden de compra productos contrato
Verificacion de los
Envi6 de pedidos productos dle acuerdo Elaboracién d'e @
alasguias y/o resumen de guias
facturas
rze:’::clfé;ze Seleccion de la mejor
@-—b P p . » propuesto de
pedidos segin N
P cotizacion
resumen de guias
Carga de los camiones
un dia antes del dia de Envié de orden de
reparto y entrega de compra
pedidos a los clientes
Orden de compra

FIN

Proceso Mejorado

Figura 30: Diagrama de flujo — Procesos del area logistica (mejorado)
Fuente: Elaboracion propia

5.4.2 Plantilla de Requerimiento

A continuacién, se presenta la plantilla de Requerimiento, que deberan ser
completas y modificadas por el encargado de logistica cada vez que el supervisor
envié un requerimiento o modificacion mediante de la aplicacion. Ver tabla
N°33 y N°34. Esta plantilla permite ver los requerimientos de manera general,
lo que permite al encargado de Almacén determinar la cantidad de compra, y
especifica por zona de reparto permitiendo al almacenero la preparacion de
envios segun el cronograma establecido por zona sin la necesidad de depender
del digitador y utilizar las guias para dar una ultima revision a la carga y permitir

la salida de los vehiculos.
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Tabla 33: Plantilla de requerimiento — Surco San Borja

|Surco - San Borja

|Zona

11X00aINDIT NO¢

-

SO2I9YNYIND SILNY|

-

30

E€T# OTTIYLIN SILNV|

-

X3LNYIA SOJILSINOAG SILNY|

-

X310¥d ST 3¥411VD 393r 30 SILNV|

-

X3LNYIA ST - SILNY]|

-

VANVAVT 30y

-

3ONOYE 30 YOAVZI¥3IAINd OT11Y

-

LN X VTINY

-

AQY3IA OTIYVINY INE FHLIYE HOLODS SVINO(

-

X3LNYHIA SYAVY O¥3D SVINO(

-

X3LNYIA 3AY3IA VINO¢

-

10

31148 HOL0DS VINOq

-

OI70dVS 3LN3DY3]

-

OY¥D3IN ONNIL VLISVd NI W}

-

VONV18 VNOV IV VY

-

S19 VAVINN4Y3d VOITIHIV Vi

-

3

SVONV14 0€ X 0T 3a SVYOILSVd SVS1

-

100

SVIOY S11SL SVIILSVd SVST

-

100

30

30

SVUOIN S11 SZ SVIILSVd SVST

-

20

200

SVIOY S17 S€ SYIILSV1d SVST

-

30 | 60

SVU9OIN S11 € SVIILSVd SVST

-

100

50

20

30

90

SYY9IN SL1 SC SYIILSVd SVS1

-

30

SVY9IN S110¥T SVYOILSVd SVST

-

400 | 200

SVIOY S170vT SVIILSVd SVST

-

30

SVY93IN S110VT SYOILSVId SVST

-

100

80

60

90

50

VANVAV1 YOWY VINC

-

3838 YOV VINC

-

OOVEVLILNY YOV VINC

VZA¥VA NOTVD X 02111d0¥dOSI TOHO]

-

OYL1I1 X 02111d0¥dOSI TOHO]

-

4

7

1

3

apas

Batilana San

Borja
Juspoint

Investments
Americatel

Centauro

Polo
S. Fernando

Surco -

Chacarilla

Willax Tv -

San Borja
Knight Piesold

Consultores -
Surco

Grunenthal

Grunenthal EPP

Covic/
Mensajero

euoz

Surco - San

Borja
Surco - San

Borja
Surco - San

Borja
Surco - San [Condominio El

Borja

Surco - San

Borja

Surco - San

Borja

Surco - San

Borja

Surco - San

Borja

Surco - San

Borja

3

2l 2] 10] 1] 28] 1] 30

1] 1]

1]

2l 27] 5[ 16

1]

3

2] 12] 15| 380] 30] 400] 230] 290] 30] 280] 160] 100]

7]

[ 23]

Total

Fuente: Base de datos de la empresa

Elaboracion propia
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Tabla 34: Plantilla de requerimiento — Miraflores

|Miraf|ores

|Zona

139 VANVAVT 40OAaVIdNIT |

L4

N9 VZAdva vi

-

S19 VI

-

SY¥YD 09€ OI7T0dVS VTIIVA V/

L4

E€T# OTYLIN SILNV

-

X3LNYIA SODILSINOA SILNV|

-

X310¥d ST 3¥91TvD 393r 30 SILNY|

L4

X3LNYIA ST -D SILNV|

-

VONV1g LA X VTINY

-

LN X VTINY

OdNd AYVMY

-

AAYIA OTTIYVINY INE FHLIYEG HOLOOS SVINO¢

-

NOTAN 3d SVINO¢

L4

X3ILNYIA SYAVY OY3D SVINO¢

-

31199 HOL1OOS VINO(

-

OI70dVS 3LN3IDYI]

L4

10

NOTVD X AISHIAIQ OdAH XY

-

VZAdVA VIOYd VNOV TV VY

-

VZAdVA VYDIN VNOV TV VY

L4

VZAdVA VOITIHOV VNOV 1V W

-

SVYOIN S17 SZ SVIILSVId SVST

-

100
50

SYYOIN SL7 S€ SYIILSVId SVST

-

100

30

60 | 50

50 | 50

SVYONV1g S11 S€ SVOILSVd SVS1

-

30 | 100

SVIOY S17 S¢ SVOILSV1d SVST

-

250

SYYOIN SL7 ST SYIILSVId SVST

-

150

SVIOY S170¥T SVOILSV1d SVS1

-

10 | 120

10 | 50

SVYOIN S170¥T SVOILSVId SVS1

-

100

120

50
40

100

160

SVYONV1g S11 0T SVOILSVd SVST]

-

30

VANVAVT HOWYV VINC

-

4

3939 YOWV VINC

"INVANIILNY dSNVYL 4/V X3T4AdS SOro3l

-

2

O¥1I7T X 0011Id0Y™dOSI T0HO!

4

3

3
1

4
10

apas

Ausa San
Isidro SANTA

CRUZ

AFP - Junin

Miraflores

AFP Junin

Miraflores
Ampliacion

Cem|

Cemll

Cemlll

Cem IV
OBST PERU

Unilever
Torre B -Set

euoz

Miraflores

Miraflores

Miraflores

Miraflores

Miraflores

Miraflores

Miraflores

Miraflores

Miraflores

Miraflores

1

4

6l 20 1] 12 3 14] 1

1 2] 29 3] 5| 6 5[ 1] 27

1

7

7] 30] s70] 20] 320] 250] 30] 340] 250]

2| 15]

[ 2]

Total

Fuente: Base de datos de la empresa

Elaboracion propia
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Con las mejoras propuestas se busca evitar la dependencia entre los puestos de

trabajo, como se puede observar en la tabla N°35:

Tabla 35: Resumen de las mejoras propuestas (logistica)

ACTUAL

MEJORADO

El area de logistica dependia de la entrega de
las modificaciones y/o adicionales de los
supervisores zonales para recién realizar los
calculos correspondientes el mismo dia de

cierre (20 de cada mes).

El area logistica avanza en simultaneo cada
vez que le llega una modificacién y/o
adicional por parte de los supervisores
zonales a través de la aplicacion movil de
esta forma se realiza el cierre de la
actualizacion de la plantilla de requerimiento

(20 de cada mes).

Una vez tiene toda la lista de modificaciones
y/o adicionales realiza los calculos con los

contratos (tiempo aproximado de 2 dias)

El digitador comienza a realizar las guias y el
resumen que entregara al almacenero

(tiempo aproximado de 3 dias)

Con la plantilla de requerimientos el
digitador elabora las guias y realiza el
resumen. (tiempo aproximado de 3 dias)

Al mismo tiempo con la plantilla, el
almacenero realiza las compras. (tiempo

aproximado de 5 dias)

Una vez con el resumen y las guias, el
almacenero puede realizar las compras de
los requerimientos (tiempo aproximado de 5

dias)

Los pedidos se preparan y cargan el mismo

dia de reparto.

Los pedidos se preparan y cargan un dia

antes del dia de reparto.

Fuente: Elaboracion propia

Para detallar de manera gréafica la mejora del proceso logistico en cuanto a la

distribucion de los insumos y materiales se muestran los siguientes diagramas

donde se especifican los tiempos requeridos por las actividades que comprenden

el proceso. Ver figuras N°31 y N°32
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De 02 a 03 dias de retraso

I 20 dias 02 dias
Supervisor recoge
Zg:hd@ de Supervisor entrega las Logm_ioa hace
d.rT]o |I|ca;|or;eso|dl modificacionesy comparativo entre los
adicionales desde el dia adicionales a logistica el con.trato_s y las '{ : )
21 del mes anterior dia 20 modificacionesy
hasta el dia 20 del adicionales
presente mes
X
I 03 dias b 05 dias

Digitador realiza las
guias de los contratos y
el resumen de las guias

0O

o

Digitador entrega al
area de almacén
resumen y guias para
hacer las compras

Almacén compray
almacena los productos

e

Dias totales para el proceso

30 a 33 dias

adicionales del mes

Cierre de cambios o
(dia 20 de cada mes)

Figura 31: Tiempos empleados para proceso logistico - actual

Fuente: Elaboracion prop

ia

20 dias
\

dia siguiente que lo

recibe

Logistica realiza

comparativo cada vez
Ciclo se repite cada querechealguna
Vez que se tiene 0 . modificacion o adicional
‘ng\\\‘ entre los contratos y las
U] DO modificacionesy
modificacion o
adicional

guias de los
contratos y el
resumen dglas guias

S
¢

%

[ 20dias > [ 05 dias
: Actividades en simultaneo [ 03 dias >
Supervisor recoge
pzifd“.de Supervisor envi s Actividades en simultaneo
modticaciones modificacionesy
durante los primeros adicionales a logistica al Digitador realiza las

Digitador entrega al
drea de almacén
resumen y guia

Almacén compra y almacena los productos

3o

Dias totales para el proceso

25 dias

Cierre de cambios 0
adicionales del mes
(dia 20 de cada mes)

Figura 32: Tiempos empleados para proceso logistico - mejorado

Fuente: Elaboracion propia

Con las mejoras propuestas se busca lograr una reduccion en el tiempo de

distribucion de insumos y materiales en un tiempo promedio de 7 dias, lo que

equivale a una mejora de la eficacia del 21.88%.
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5.4.3 Modelamiento de aplicacion movil

Como herramienta de mejora se propuso el modelamiento de una aplicacién
movil, con el objetivo de solucionar los problemas que identificamos. Ademas
de permitir una supervision en tiempo real por parte del supervisor zonal de todas

las sedes que tiene a su cargo.

Otro punto importante en la eleccién de la aplicacion moévil como propuesta de
mejora es la velocidad que nos ofrece en el traslado de la informacion entre

personas y areas ademas del registro de la misma.
Menu del supervisor de unidad:

En la Figura N°33 se muestra el acceso a la aplicacion en la cual se deben rellenar
los datos del usuario, que son entregados por la administracion, dependiendo el
cargo se re direcciona al menu correspondiente, en el caso del encargado se

muestra el mend en la figura N°33.

Figura 33: Aplicativo mévil — Ment del supervisor de unidad
Fuente: Elaboracion propia

El encargado de la sede tiene acceso a la asistencia del personal, siendo el
encargado de realizar el registro, en la figura N°34 se puede apreciar el apartado
de Asistencia en la aplicacion, como se puede observar solo tiene acceso al

Registro de las asistencias mas no al personal y el control de los mismos.
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€= Registro

ASISTENCIA: 0470912020062

Figura 34: Aplicativo mévil — Mend de asistencia del
supervisor de unidad
Fuente: Elaboracion propia

Otro punto importante son el reporte de los incidentes y requerimientos, se
decide implementar un apartado para estos puntos debido a que actualmente la
comunicacion de estos puntos por parte del encargado de la sede hacia el
supervisor muchas veces es de forma telefénica, tanto por llamadas como por
mensajes, que luego en el transcurso del dia pueden ser olvidados o perdidos,
por lo que al ingresar estos reportes en la aplicacion quedaran automaticamente

registrados. Ver figura N°35

~Canbio lnsumo |
- Aumento 10 unidades de Insumo 2

Figura 35: Aplicativo mévil — Menu de requerimiento e
incidencias del supervisor de unidad
Fuente: Elaboracion propia
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Para obtener una mejor supervision se propone crear el apartado de plan de
trabajo, que funciona de hoja de verificacion, de esta manera se envia el reporte

en tiempo real, y el supervisor puede visualizar el avance de manera simultanea.

Sin tener que acercarse a la sede a realizar inspecciones inopinadas.

4= Plan de Trabajo

Figura 36: Aplicativo mévil — Men( de requerimiento e
incidencias del supervisor de unidad
Fuente: Elaboracion propia

Menu del supervisor zonal:

En el caso del menu del supervisor las dos primeras mascaras son muy parecidas
a las del encargado de la sede siendo la primera la que brinda el acceso a la
aplicacion y la segunda el menu correspondiente a su cargo, teniendo la
diferencia de que el menu re direcciona a diferentes mascaras que tiene un
sentido de verificacion y control de los registros del encargado de la sede. Ver
figura N°37
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Figura 37: Aplicativo mévil — Menu del supervisor zonal
Fuente: Elaboracion propia

Como se puede observar en la figura N°38, la mascara de asistencia el supervisor
de zona cuenta con todas las opciones habilitadas a diferencia del encargado de
la sede, en este caso esta en la facultad de apoyar con el registro de la asistencia
en caso de no encontrarse el encargado, pero ademas también es el encargado

del registro de nuevos colaboradores para cada sede. Ver figura N°38

Figura 38: Aplicativo movil — Menu de asistencias del
supervisor zonal
Fuente: Elaboracion propia

En el caso de que el supervisor quiera eliminar a un colaborador que fue
liquidado o que dejo de prestar servicio a la empresa se mostrara un mensaje de
confirmacion de la accion que se esta realizando, por ultimo, en el apartado de
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la asistencia el supervisor tiene la opcion en el punto de control de observar de

manera detallada por colaborador su asistencia. Ver figura N°39

Puntualidad 5%

Tardanzas

Laltas

Figura 39: Aplicativo mévil — Menu de control de asistencia
del supervisor zonal
Fuente: Elaboracion propia

En el apartado de requerimientos el supervisor tiene la opcion de revisar los
requerimientos que envian los encargados de cada sede (unidad), en el caso sean
aprobados por su parte pasa a registrarlos, una vez se realice esta accion puede
tener un monitoreo de los requerimientos por sede, para visualizar el estatus por

parte de logistica, los cuales pueden ser:

e Registrado: Cuando el supervisor registra el requerimiento.
e Proceso: Cuando el area de logistica revisa el requerimiento y lo incluye en
la plantilla de requerimientos.

e Atendido: Cuando se realiza el envio del requerimiento al local del cliente.

& Requerimientos

Sede: [ Sede 3

T

Figura 40: Aplicativo mévil — Menu de requerimientos del
supervisor zonal
Fuente: Elaboracion propia
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Para lograr un control y supervision continua por parte del supervisor se propone
la implementacion del apartado de plan de trabajo donde el supervisor puede
observar el avance de todas las sedes a su disposicion en tiempo real. Debido a
que actualmente la revision se realiza en las visitas inopinadas de cada vez que

se acerca a una sede. Ver figura N°41

Ademas, la aplicacion permite descargar el check list del plan de trabajo de
forma que quede un registro del avance. Este formato lo podemos encontrar en

el anexo N°10

€= Plan de Trabajo

Porcentaje de Avance

5%

Figura 41: Aplicativo mévil — Menu de plan de trabajo del
supervisor zonal
Fuente: Elaboracion propia

Por ultimo, en el men( del Supervisor encontramos el apartado de visitas a las
unidades, donde se va marcando por fecha las sedes que visita el supervisor.
Ademas de contar con un control que mostrara la cantidad de veces que se visitd
una unidad al mes y el porcentaje de cumplimiento de esas visitas. Ver figura
N°42
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Figura 42: Aplicativo movil — Visitas de unidad
Fuente: Elaboracion propia

Menu del area logistica:

Para el menu de logistica se cuenta con dos méascaras, una correspondiente a los
requerimientos en el que se reciben los requerimientos de todas las sedes, el
personal de logistica es el encargado de colocar el estatus de cada requerimiento

enviado. Ver figura N°43

Figura 43: Aplicativo mévil — Men0 de requerimientos para
el area de logistica
Fuente: Elaboracion propia

La segunda mascara nos brinda los indicadores de cumplimiento de entregas y

tiempos de entrega de los pedidos retornados.
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€= Control logistico €= Control logistico
20N el
Cumplimiento de entregas Tiempo de Atencidn

de Pedidos Retornados

W Pedidos por cumplir
W Pedidos cumplidos

Figura 44: Aplicativo moévil — Menu de control logistico

Fuente: Elaboracion propia

5.5 Controlar
5.5.1 Simulacion Promodel
A continuacion, se presenta la simulacion de los escenarios del proceso de
limpieza integral tanto actual como el mejorado en el software ProModel como
se muestra en la figura N°45. Esta simulacion se realiz6 con el objetivo de verificar
la eficacia que se debe obtener al ejecutar la implementacién de la estandarizacion y
las propuestas de mejoras ya descritas.

] Layout - Student Version =1 ENES

Plan de trabajo - Sede 1|

° . ' o
- ‘ - o . ‘ - % ' Sin observacion
A A i

. Con observacion

|
mama

g
@aan

X i \ ﬂ
EHCUEStﬂSl

< >

Bafio Baiio
mujeres Hombres

Figura 45: Simulacion del proceso de limpieza y mantenimiento

Fuente: Elaboracion propia
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En la figura N°46 se presentan las 47 observaciones del proceso actual de un

total de 296 encuestas simuladas, con los datos de los procesos usados por la

empresa actualmente.

Cuadro de indicadores =

Mombre otal Salidas

Cperario de limpieza 0.00
Sin observacion 249,00
Con observacion A7.00

| I} [

Figura 46: Resultado de la simulacion del
proceso de limpieza (actual)

Fuente: Elaboracion propia

Para obtener los resultados de las mejoras se emple6 la informacion de las

siguientes fuentes:

Gerens escuela de postgrado (2017), que menciona:

Yunuen

El Centro Nacional para la Calidad de la Educaciéon de la Fuerza
Laboral descubri6 en un estudio de méas de 3100 lugares de trabajo que,
en promedio, el crecimiento en los niveles de educacion de la fuerza
laboral generaba 8.6% de ganancia en la productividad total. (Seccion
de capacitacion del empleado impacta en la productividad)

(2016), Tras analizar los resultados obtenidos en la evaluacién de los
procesos administrativos durante las auditorias internas a las tiendas de
la empresa Operadora OMX S.A. de C.V., efectuadas en los afios 2013
y 2014, se pudo obtener informacion relevante acerca del sistema
mediante el anélisis a los datos de los dos indicadores de la calidad.
Respecto al primer indicador, calificacién promedio obtenida por las
tiendas anualmente; tanto en el area operativa de Cash office y Linea de
cajas, se observa una mejora en la calificacion de 0.4% y 1.54%
respectivamente, al comparar los resultados del afio 2013 contra lo

obtenido en afio 2014, como se muestra en la tabla 7.

Jepsen (2016), segun los resultados mostrados en la encuesta nacional de

productividad y competitividad de MiPyMEs 2015 realizada en

México, se determind que 1 de cada 8 empresas capacitaba a su
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personal. Esto resulto preocupante para la experta debido a que el
empleo de modelos profesionales de business training logré aumentar
la competitividad de las organizaciones entre un 17% y 32% dentro de

un periodo de 6 meses.

Teniendo en consideracion las 3 fuentes de informacion, se calcul6 un promedio
entre 0.97% y 8.6% ya que, el porcentaje de 24.5% era demasiado favorecedor
para este estudio. Como resultado, se tomé un 4.79% como porcentaje de mejora

para realizar la simulacion.

En la figura N°47 se puede observar los resultados de la simulacion con la
aplicacion de las propuestas de mejoras de esta investigacion donde, se

obtuvieron 30 observaciones de las 296 encuestas simuladas.

Cuadro de indicadores B x|

I MNombre Total Salidas
ICperario de limpieza 0.00
Sin observacion 266,00
Con obssrvacion 30.00
4 i b

Figura 47: Resultado de la simulacién del
proceso de limpieza (mejorada)

Fuente: Elaboracion propia

A continuacion, se presenta la simulacion del proceso de supervision actual y
mejorada empleando el software ProModel como se muestra en la figura N°48.

Para la simulacién de la mejora se esta empleando un 4.79%.
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e *
Figura 48: Simulacion del proceso de supervision

Fuente: Elaboracion propia

En la figura N°49 se muestran las 25 observaciones del proceso actual de un total
de 296 encuestas simuladas, con los datos de los procesos usados por la empresa

actualmente.

MNombre Total Salidas
Supervisor Visita 0.00
Sin observacion 271.00
Con observacion 25,00
L | i k

L9

Figura 49: Resultado de la simulacién
del proceso de supervision (actual)

Fuente: Elaboracion propia
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En la figura N°50 se puede observar los resultados de la simulacion con la

propuesta de mejoras de la presente investigacion donde, se obtuvieron 13
observaciones de las 296 encuestas simuladas.

Cuadro de indicadores 0O x |

Mombre Total Salidas
- Supervisor Visita 0.00
Sin cbhservacion 283,00
Con obsersacion 12.00

Figura 50: Resultado de la simulacién
del proceso de supervision (Mejorado)
Fuente: Elaboracion propia

A continuacion, se presenta el formato de control de visita que el cliente debera
de firmar cada vez que el supervisor zonal realice una visita a su organizacion,

de forma que se genere un registro para comparar la informacion de la aplicacién
y de la informacion real. Ver figura N°51

COMTROL DE WISITA DEL SUPERVISOR ENMCARGADC

Lima de 20

SUPERWVIZOR ENCARGADD

conMPARIE:

MOMEBERE:

CARGO:

Por medio de la presente, confirmo coma dliente que el supervisor encargado realizo una

visita nuestras instalaciones =l dia indicado en este documento.

FIRMA CLIENTE FIRMA SUPERVISOR

Kuchas gracias por la atencion prestada, la emplearemos pars mejorar y ofrecerles un

sendicio de calidad.

Figura 51: Control de visita del supervisor zonal
Fuente: Elaboracion propia
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A continuacion, se muestra los resultados obtenidos de la prueba en el area

logistica (mes de septiembre) donde se observa que el tiempo promedio de

entrega de pedidos es de 06:36 horas y no se obtiene ningln pedido retornado.
Ver tabla N°36

Tabla 36: Preparacién y carga de pedidos del mes de septiembre

Pedidos entregados (Septiembre)
, , Pedidos Tiempo de :
Pedidos | Pedidos Hora | Tiempo de |Tiempo de transporte Total del tiempo de
Chofer |  Zona entregados Hora Salida transporte de i
conformes | retornados | Ingreso (arga alas sedes i entregade pedidos
atiempo pedidos retomados
] | 5 Of 1000 0m25 | 0r40 00:15 05:40 05:55
PH 1 1 Of  100% 0%40 | 0907 0037 0710 04
PH 3 1 Of  100% 0010 | 0750 00:40 0315 (3:55
tv 4 5 0f  100% 0805 | 0830 00:25 05:33 (5:58
PH 5 § 0f lo0% 0805 | 0832 w2 0508 0535
MU b 10 Of  100% 0836 | 0851 00:15 02 o
MU 1 9 0f  100% 0832 | 0904 00:42 06:54 07:36
PH 8 1 0f lo0% O0m19 | 0304 0045 0602 0647
MU 9 1 Of  200% 0829 | 0930 010 07.25 08:26

Fuente: Elaboracion propia

Esta reduccién del tiempo en la entrega de pedidos, equivale a una reduccién del

tiempo perdido del 23.70%. Lo cual genera un aumento del cumplimiento de

entrega de los pedidos en un 13%. Ver tabla N°36

NSP Mejorado
Para determinar la cantidad de calificaciones Regulares — Buenas proyectadas

después de la implementacion de las mejoras, se pasé a sumar la cantidad de

observaciones resultantes de las simulaciones y se aplicé la ecuacion de la recta

del grafico de dispersion (Ver Figura N°52) que se realizé con los datos de las

observaciones y calificaciones actuales detallados en la Tabla N°37.
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Tabla 37: Observaciones y calificaciones Regular — Buena (Actual)

Mes Observaciones de los Calificacion
problemas principales | Regular - Buena

Enero 3 6

Febrero 15 19
Marzo 17 17
Abril 12 14
Mayo 18 21
Junio 17 21
Julio 10 13
Agosto 10 13
Setiembre 10 10
Octubre 10 12
Noviembre 9 15
Diciembre 2 7

Fuente: Elaboracion propia

Relacion de observaciones y las calificaciones
Regular-Buena

25
y = 0.9006x +4.0183
(42
§ 20 “
3 ° ..
KN R AP °
S 15 o
g e g
S10 e )
S e
£ )
O
(@]
0
0 2 4 6 8 10 12 14 16 18 20

Observaciones de los problemas principales

Figura 52: Diagrama de dispersion entre las observaciones y las calificaciones Regular - Buena
Fuente: Elaboracion propia

Con los calculos realizados nos dio como resultado un total de 89 calificaciones
Buena-Regular. Ver tabla N°38
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Tabla 38: Observaciones y calificaciones Regular — Buena (Mejorado)

Mes

Observaciones

Después (Simulacion)

Servicios B-R
y =0.9006x +4.0183

Enero

0

4

Febrero

Marzo

Abril

Mayo

Junio

Julio

Agosto

Setiembre

Octubre

Noviembre

Diciembre

R IN|IDIN]|DRIlOWOWILWIOW|O O

(S20 Ne)l Nooli o) No ol LN Ao TN RUo T RNo Y RUo Iy §o)

Total

o
w

[0¢]
Vo]

Fuente: Elaboracion propia

La diferencia de calificaciones Buena — Regular es de 79 por lo que se repartio

de manera porcentual entre las calificaciones excelentes y muy buenas segun su

participacion actual.

Tabla 39: Relacion de calificacion Excelente y Muy buena después de la mejora

Calificacion Relacién AREIEEL Aumento Frecuen’c =
Porcentual Después
Excelente 68 0.53 42 110
Muy Bueno 60 0.47 37 97
Total 128 79 207

Fuente: Elaboracion propia

Lo cual nos gener6 un aumento del porcentaje de calificaciones excelentes de

23% a 37% y calificaciones Muy buenas de 20% a 33%. Ver tabla N°40

Tabla 40: Calificacidn después de la simulacion

Calificacion Frecuencia Porcentaje Frecuen,c 1a Porcentaje
Antes Después
Excelente 68 23% 110 37%
Muy Bueno 60 20% 97 33%
Bueno -
Regular 168 57% 89 30%
Total 296 100% 296 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Para determinar el impacto en la satisfaccion de los clientes se procedi6 a realizar
la simulacion de la situacion obtenida, con el fin de obtener los resultados de

manera mensual y poder determinar el NPS resultante. Ver figura N°53

Cuadro de indicadores o x
Nombre Total Salidas
Cperario de limpieza 0.00
Excelente 110.00
Muy bueno g7.00
Bueno o Regular 89.00
< i 3

Figura 53: Simulacion de encuestas de calidad

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 41: Calificacién NPS Mejorado

Clientes Resultados de la Simulacion
Promotores Pasivos Inestable

MES Excelente Muy buena Bueno - Regular Total
Enero 8 16 3 27
Febrero 13 3 10 26
Marzo 6 13 9 28
Abril 10 10 7 27
Mayo 11 8 11 31
Junio 11 5 11 27
Julio 10 2 7 18
Agosto 10 3 7 20
Setiembre 5 11 5 21
Octubre 10 6 6 23
Noviembre 10 11 8 29
Diciembre 6 8 4 18
Total 110 97 89 296

Fuente: Elaboracion propia

Con esta informacion se determind los porcentajes de promotores, pasivos e
inestables para la realizar el calculo del indice NPS mejorado y su respectivo

gréafico.
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Tabla 42: Sistema NPS Mejorado

Enero 29% 59% 12% 17.90%
Febrero 49% 12% 38% 10.96%
Marzo 23% 46% 32% -8.92%
Abril 36% 36% 28% 8.53%
Mayo 37% 26% 36% 0.65%
Junio 41% 18% 41% 0.73%
Julio 53% 9% 38% 15.48%
Agosto 49% 16% 35% 14.22%
Setiembre 23% 53% 25% -2.07%
Octubre 43% 29% 28% 14.86%
Noviembre 34% 39% 27% 6.07%
Diciembre 35% 44% 20% 15.13%

Fuente: Elaboracion propia

El grafico del NPS nos da un indice de 7.79% en promedio, es decir que se tendra

mas clientes promotores que inestables. Ver figura N°54

Indicador neto de Promotores
20.00%

15.00%
10.00%
5.00%
0.00%
-5.00%
-10.00%

-15.00%

Figura 54: Grafico NPS — Indicador neto de promotores (Después)

Fuente: Elaboracion propia
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5.5.2 Indicadores

Para esta investigacion se elaboraron indicadores ya que, la empresa de limpieza
de estudio no contaba con ningun tipo de indicador que le permitiera medir

sucesos colectivos con el fin de realizar acciones sobre estos.

Indicador N°01: Calificaciones de las encuestas de calidad

Se empleard este indicador para cuantificar las calificaciones empleadas por la
empresa de limpieza, donde se podré filtrar por mes y por supervisor con el
objetivo de observar el desempefio de cada uno de los supervisores. Ver figura
N°55

Indicador N°02: Reclamos en las encuestas de calidad por mes

Con este indicador el gerente podra observar la cantidad y la clasificacion de los
reclamos mes a mes para la toma de acciones. Cuando este indicador aumenta,
significa que los clientes no estan satisfechos con el servicio brindado. Ver figura
N°55

Datos encuestas de calidad (Supervisor)

b Sl Canamdng o swrdgrerien e

1 1

Supervisor Zonal

Febrero

Mayo

0 10
8 8 8
66 13
5 5
Agosto ‘
Diciembre " b - ‘ _
1
nero no Aril Mayo Junio Julio Agosto {

Febrero  Mar

Problemas por mes

Febreo Marzo Abil Junio Juio Agosto Septiembre  Octubre Novembe  Diciembre

Problemas de en los procesos

Problemas de supervision Problemas de distribucion e
de limpieza

5 9 9

Figura 55: Dashboard para el area operacional

Fuente: Elaboracion propia
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Indicador N°03: Cumplimiento de pedidos entregados por mes

Este indicador servira para visualizar cuantos pedidos estan siendo entregando y
retornados en la fecha programada. Cuando el valor de los pedidos retornados
disminuya significa que se estd aumentando el cumplimiento de entrega de
pedidos. Ver figura N°56

Indicador N°04: Pedidos retornados por cada chofer

Con este indicador se podra medir la cantidad de pedidos retornados por cada
chofer. Si el valor es mayor a cero, se esta incumpliendo con la entrega de
pedidos. Ver figura N°56

Indicador N°05: Tiempo promedio de preparacion de vehiculos por mes

Mediante este indicador podemos observar cuanto es la diminucion del tiempo
para la preparacion de los vehiculos. Cuando este indicador disminuye significa
que se cuenta con mas tiempo disponible para la entrega de pedidos, en caso

contrario se debe evaluar cuél es el origen de la demora. Ver figura N°56

Datos encuestas de calidad (Logistica)

Bt el Cannming s variysierienly

Tiempo promedio de preparacion de vehiculos

Peidos Entregados y retormados por mes Peidos retomados por cada chofer

0
Q3

Chofer encargado

ENENCNEN

Figura 56: Dashboard para el area logistica

Fuente: Elaboracion propia

Indicador N°06: Cumplimiento del plan de trabajo
Este indicador permitira evaluar el porcentaje de cumplimiento del plan de

trabajo en cada una de las unidades mediante la aplicacion movil. Con este
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resultado el supervisor zonal encargado de estas unidades podra tomar acciones

para que se cumpla con lo establecida en el plan de trabajo.

Indicador N°07: Control de visitas del supervisor zonal

Con el indicador de control de visitas se busca realizar una evaluacion real de la
situacion actual del plan de trabajo y si se estd cumpliendo con el mismo.
Ademés de contrastar la informacion del formato de control de visitas del
supervisor zonal y el aplicativo mévil para comprobar si el supervisor zonal esta

visitando las unidades a su cargo. Ver anexo N°06, N°07 y N°08.

Indicador N°08: Asistencia de los colaboradores
Este indicador mostrara el control de asistencias en cada una de las unidades para
que el supervisor pueda mandar a un personal de apoyo o al personal volante

para que pueda cubrir la falta del colaborador.

A continuacion, se muestran el cuadro resumen de los resultados obtenidos

mediante esta investigacion:

Tabla 43: Cuadro resumen de resultados

Antes Después Mejora
Tiempo promedio proceso Tiempo promedio proceso Tiempo promedio
po promediop 32 dias po promeciop 25 dias pop & 21.88%
distribucion distribucion mejorado en
Tiempo promedio de Tiempo promedio de Tiempo promedio
. _ 08:39 horas ol _ 06:36 horas . 4 23.70%
preparacion de pedidos preparacion de pedidos mejorado en
Aumento del
Cumplimiento de pedidos 87% Cumplimiento de pedidos 100% . 4} 13.00%
cumplimiento en
Observaciones por procesos Observaciones por Reduccién de
. p > 47 obs ) p 300bs ) I 36.17%
de Limpieza procesos de Limpieza observaciones
Observaciones de Reduccién de
Observaciones de supervision 25 obs L, 13 obs . @ 48.00%
supervision observaciones
NPS -32.28% NPS 7.79% Aumento del NPS  |{ 40.07%
. . . . . . Reduccién de
Clientes inestables 168 Clientes Clientes inestables 89 Clientes . . @ 47.02%
calificaciones negativas

Fuente: Elaboracion propia

INGRESOS POR LOS SERVICIOS

En la tabla N°44 se muestra el total de clientes de los Gltimos 6 afios (2015-2020)

asi como la cantidad de clientes nuevos y clientes no activados (Clientes

perdidos).
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Tabla 44: Cuadro resumen de clientes

Afo 2015 2016 2017 2018 2019 2020
Clientes Total 163 152 138 131 86
Clientes Nuevos 28 29 31 32 6
Clientes no Activados 40 45 39 51 20
% Clientes no Activados | 21% 25% 30% 28% 39% 23%

Fuente: Elaboracion propia

Para determinar el ingreso anual del afio 2020, se empled el Gltimo mes de data

que tenia la empresa (Octubre). Para este estudio se esta considerando que se

mantiene el mismo ndmero de clientes del mes de octubre hasta el mes de
diciembre (66 clientes). Ver tabla N°45

Tabla 45: Pronostico del monto anual para el afio 2020

2020
MES MONTO

Enero S/. 1,594,638.76
Febrero S/. 1,925,617.39
Marzo S/. 1,250,827.23
Abril S/. 2,263,625.84
Mayo S/. 791,519.43
Junio S/. 872,317.74
Julio S/. 916,450.91
Agosto S/. 1,559,317.57
Setiembre S/. 1,321,817.30
Octubre S/. 1,206,649.75
Noviembre S/. 1,206,649.75
Diciembre S/. 1,206,649.75

TOTAL| S/. 16,116,081.42

Fuente: Elaboracion propia

Con los datos demostrados en las tablas anteriores se muestra la tabla con los

ingresos anuales y de esta forma se puede llegar a determinar el promedio por

cliente por afo, desde el afio 2015 hasta el afio 2020 los cuales son mostrados en

la tabla N° 46.
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Tabla 46: Pronostico ingreso promedio por cliente (2015-2020)

Afio 015 2016 017 2018 2019 2020
Clientes 17100 163.00 152.00 138.00 131.00 86.00
Ingresos Anuales SL 315061581(S. 3039705958 |S/. 2813737830 (S/.  28813839.00S/.  28549,886.75 16,116,081.42

198
o
=<

Clientes nuevos 2.00 29.00 3100 3200 6.00
Clientes no activados 36.00 4000 45.00 39.00 5100 20
% Cliente Perdido no

. 1% 25% 30% 2% 39% 2%
activado

Promedio por Cliente | §/. 10469135 | /. 186,485.03 | /. 185,114.33 | /. 208,795.93 | /. 21793807 | §/. 187,39.30

Fuente: Elaboracion propia

Para determinar la cantidad de clientes nuevos en los proximos afios se utiliz6 el
método de incrementos porcentuales teniendo en cuenta que durante este afio la
cantidad de clientes nuevos se vio disminuido por la coyuntura actual debido a
la pandemia generada por el virus COVID-19. Ver tabla N°47

Tabla 47: Prondstico de Clientes nuevos 2021 — 2022 (Método
de Incrementos porcentuales)

Afio Clientes Nuevos APorcentual
2016 28
2017 29 4%
2018 31 7%
2019 32 3%
2020 6 -81%
2021 XAPorcentual -17%
Pronostico clientes nuevos 27
2022 XAPorcentual -1%
Pronostico clientes nuevos 32

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados que se obtuvieron indican que se esperan 27 clientes nuevos para
el 2021 y 32 para el 2022.

Luego se procedié a calcular el porcentaje de clientes no activados para los afios
luego de la mejora, en un principio como se pudo observar en la tabla N°44 el
porcentaje de abandono de clientes estaba en un promedio de 28% por lo que se
espera luego de la mejora reducir ese porcentaje a 14.83% como se puede ver en
la tabla N°48.
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Tabla 48: Prondstico de Clientes no activados (2021)

Promedio de Clientes no Mejora de indice de Reduccién de
Activados clientes inestables Clientes Inestables
28% 47.02% 14.83%

Fuente: Elaboracion propia

Se procedio a determinar el pronostico del ingreso anual para los afios 2021 y
2022, se procedio a obtener la ecuacion (linea de tendencia) entre los promedios

por cliente de los dltimos 6 afios como se puede observar en la figura N°57.

Promedio por Cliente

y =9473.3x + 155247
S$/.250,000.00

S$/.200,000.00

$/.150,000.00
$/.100,000.00
$/.50,000.00

S/.-
2015 2016 2017 2018 2019 2020

Figura 57: Promedio por cliente (2015-2020)

Fuente: Elaboracion propia

Una vez obtenida la ecuacion se procedio a determinar el ingreso anual para los

afios 2021 y 2020 que se muestran en la tabla N°49.

Tabla 49: Pronostico del ingreso promedio por cliente (2021 y 2022)

X Afio Promedio por cliente
1 2015 S/. 144,691.35
2 2016 S/. 186,485.03
3 2017 S/. 185,114.33
4 2018 S/. 208,795.93
5 2019 S/. 217,938.07
6 2020 S/. 187,396.30
7 2021 S/. 221,560.10
8 2022 S/. 231,033.40

Fuente: Elaboracion propia

Con los datos hallados en los cuadros presentados se procedio a completar el

cuadro de ingresos anuales estimados para los afios 2021 y 2022.
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Tabla 50: Cuadro de ingresos estimados para el afio 2021 y 2022

Afio 2015 2016 0 018 2019 200 0 m
(lientes Total m 163 152 13 131 % B 1
(Clientes Nugvos i} JE] i Bl b ) b]
(lientes no Activados 3 0 £ k) 5l 0 [
Promedio por Cliente | § WABLH|S.  18450(S.  BB|Y.  WEIBB(S  wMO|Y.  WXN|Y.  WMHWO[S  BLBA
Ingresos Anuales S BI06BAL|S.  0S8|Y. BB BIBKVN[Y.  BMIREH|S.  1UGRLA|T.  N6050830(Y. 2569800

Fuente: Elaboracion propia

COSTOS DE LOS SERVICIOS

Para obtener el prondstico de los costos para los afios 2021 y 2022, se empled la
base de datos de la empresa y se calculo el costo por afio en porcentaje. Ver tabla
N°51

Tabla 51: Cuadro de costos por afio

Aiho Costos Ingresos % Costo
2015 S/ 20,775,362.63 | S/ 23,150,615.81 0.8974
2016 S/ 27,223,606.56 | S/ 30,397,059.58 0.8956
2017 S/ 24,994,433.14 | S/ 28,137,378.30 0.8883
2018 S/ 25,658,723.63 | S/ 28,813,839.00 0.8905
2019 S/ 25,300,909.64 | S/ 28,549,886.75 0.8862
2020 S/ 14,552,821.52 | S/ 16,116,081.42 0.9030

Fuente: Elaboracion propia

Una vez se tienen estos porcentajes, se procedié a encontrar su ecuacion (linea
de tendencia) para el prondstico de los afios 2021 y 2022. Ver figura N°58 y
tabla N°52

Costos por los servicios de limpieza
92.00%
y =-0.0002x + 0.8948
90.00%
88.00%
86.00%
84.00%

82.00%

80.00%
2015 2016 2017 2018 2019 2020

Figura 58: Costos por los servicios de limpieza (2015-2020)

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 52: Pronostico de los costos (%)

X Afo y =-0.0002x + 0.8948
1 2015 89.85%
2 2016 89.72%
3 2017 88.83%
4 2018 89.05%
5 2019 88.62%
6 2020 90.30%
7 2021 89.34%
8 2022 89.32%

Fuente: Elaboracion propia

Se emplearon estos valores obtenidos para obtener el prondstico de los costos de

los afios 2021 y 2022 como se muestra en la tabla N°53

Tabla 53: Pronostico de costos (2021-2022)

Afo Costos Ingresos %
2021 S/ 18,408,586.78 | S/ 20,605,089.30 0.8934
2022 S/ 22,947,951.54 | S/ 25,691,840.06 0.8932

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla N°54 se pueden observar los costos para estos afios y la utilidad

obtenida.
Tabla 54: Cuadro de la utilidad (2020-2022)

Ao Costos Ingresos Utilidad

2020 S/ 14,552,821.52 S/ 16,116,081.42 | S/ 1,563,259.90
2021 S/ 18,408,586.78 S/ 20,605,089.30 | S/ 2,196,502.52
2022 S/ 22,947,951.54 S/ 25,691,840.06 | S/ 2,743,888.52

Fuente: Elaboracion propia

COSTOS DE LA INVESTIGACION

A continuacion, se procedid a calcular los costos incurridos para realizar esta

investigacion los cuales son el aplicativo movil, la capacitacion del personal y

bienes y servicios que son detallados en la tabla N°55.
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Tabla 55: Cuadro de costos de la investigacion

CUADRO DE COSTOS DE LA INVESTIGACION
ITEM Descripcion Monto / Incluye
Envid de aplicacion Si
Icono de la aplicacion Si
Pantalla de bienvenida Si
L. Integracion de la red publicitaria Si
Aplicativo — -
Mévil Incluye cédigo de fuente Si
Sistemas operativos 2
Revisiones 7
Tiempo de entrega 29 dias
Total del costo de la aplicacion movil S/ 3,582.00
Costo de capacitacion de operarios
Salario de los participantes por hora S/ 4.84
Salario del personal de reemplazo por hora S/ 4.84
Alimentacion de los participantes S/ 1.50
Numero de horas de capacitacion 2
Numero de trabajadores capacitados 857
Capacitacion Total de capacitacidon de operarios S/ 17,889.88
del personal | Costos de la capacitacion
Salario de los instructores S/ 2,000.00
Materiales de capacitacién S/ 370.00
Equipos y soportes S/ 120.00
Alimentacion del instructor S/ 216.00
Total costos de la capacitacion S/ 2,706.00
Total de costo de capacitacion del personal S/ 20,595.88
Lapicero, lapiz S/ 15.00
Papel bond S/ 56.00
Utiles de escritorio S/ 96.00
Bienesy | Libros S/ 210.00
servicios | Impresiones S/ 410.00
Movilidad S/ 37.00
Otros S/ 180.00
Total de bienes y servicios S/ 1,004.00
TOTAL DE COSTOS DE LA INVESTIGACION S/ 25,181.88

Fuente: Elaboracion propia

Después de calcular los ingresos, costos de los servicios y los costos de la
investigacion, se procedié a analizar la ganancia neta, teniendo en cuenta que la
inversion de esta investigacion se realizaria en el afio 2021 y en el afio 2022 se
verian el incremento de las ganancias debido a las mejoras aplicadas. Ver tabla
N°56
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Tabla 56: Cuadro de ganancia neta

Afo

Costo de la
investigacion

Utilidad

Ganancia Neta

2020

S/ 1,563,259.90

S/ 1,563,259.90

2021

S/ 25,181.88

S/ 2,196,502.52

S/2,171,320.64

2022

S/ 2,743,888.52

S/ 2,743,888.52

Fuente: Elaboracion propia

Con la implementacion de las mejoras se espera un incremento de la utilidad

para los proximos afos, ya que al mejorar la calidad y por ende, la satisfaccion

de los clientes se espera que estos consuman mas servicios y la tasa de abandono

disminuya.

5.6 Prueba de hipoétesis

Hipdtesis General

Si se mejora la calidad del servicio de una empresa de limpieza y mantenimiento en

general, entonces mejora la satisfaccion del cliente.

Se extrajeron los datos de las encuestas de calidad de la empresa (antes) y en el caso de

los datos mejorados se extrajeron de la simulacion de la propuesta de mejoras planteadas

(después), mediante el uso herramientas usadas en la presente tesis.

Para la validacion de la prueba de hip6tesis general se utilizaron los datos que se ven en

la siguiente tabla, los cuales corresponden al NPS de la situacion actual y de la propuesta
de mejora. Ver tabla N°57

Con los datos mostrados se procedi6 a realizar la prueba de hipotesis, para lo cual:

Tabla 57: Comparacion NPS

Mes NPS Antes | NPS Despues
Enero -4.76% 17.90%
Febrero -37.93% 10.96%
Marzo -44.83% -8.92%
Abril -30.77% 8.53%
Mayo -42.42% 0.65%
Junio -45.16% 0.73%
Julio -35.00% 15.48%
Agosto -33.33% 14.22%
Setiembre -35.00% -2.07%
Octubre -27.27% 14.86%
Noviembre | -32.14% 6.07%
Diciembre -18.75% 15.13%

Fuente: Elaboracion propia
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HO: Si se mejora la calidad del servicio de una empresa de limpieza y mantenimiento en
general, No mejora la satisfaccion del cliente.
H1: Si se mejora la calidad del servicio de una empresa de limpieza y mantenimiento en

general, entonces mejora la satisfaccion del cliente.
a=Alfa=0.05=5%

Al procesar los datos de ambos casos se observo que se valida el 100% de los datos. Ver
tabla N°58

Tabla 58: Resumen de procesamiento: Hipotesis general

Resumen de procesamiento de casos
Casos
Valido Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
NPS Antes 12 100,0% 0 0,0% 12 100,0%
NPS Después 12 100,0% 0 0,0% 12 100,0%

Fuente: Elaboracion propia

Luego se hizo la comprobacion que los estadisticos de curtosis y asimetria no sobrepasen
las 3 unidades, es decir que no presente valores extremos. Por lo que observando la tabla
de descriptivos (Ver tabla N°59) se pudo constatar que dichos coeficientes se encuentran
dentro de los parametros, ademas en la tabla de los descriptivos se aprecié que la media
del NPS cambio de -32.28% a 07.79%.

Tabla 59: Tabla de descriptivos: Hipétesis general

Descriptivos
Estadistico Desv. Error
NPS Antes Media -32,2812% 3,30495%
95% de intervalo de confianza | Limite inferior -39,5553%
para la media Limite superior -25,0070%
Media recortada al 5% -33,0945%
Mediana -34,1667%
Varianza 131,072
Desv. Desviacién 11,44868%
Minimo -45,16%
Méaximo -4,76%
Rango 40,40%
Rango intercuartil 13,15%
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Asimetria 1,314 637

Curtosis 2,127 1,232
NPS Despues | Media 7,7945% 2,45795%

95% de intervalo de confianza | Limite inferior 2,3846%

para la media Limite superior 13,2044%

Media recortada al 5% 8,1621%

Mediana 9,7469%

Varianza 72,498

Desv. Desviacion 8,51459%

Minimo -8,92%

Méximo 17,90%

Rango 26,82%

Rango intercuartil 14,39%

Asimetria -,676 ,637

Curtosis -,621 1,232

Fuente: Elaboracion propia

Para la eleccion de la prueba se tomaron en cuenta las variables, en este caso las dos
muestras se encuentran relacionadas al ser un mismo grupo al que, se le aplican dos
medidas en diferentes momentos, antes y después de la mejora. En relacion a la variable
aleatoria, la variable NPS es una variable numeérica, por lo que se determiné usar la prueba

T de Student para muestras relacionadas.

Antes de calcular el valor de la prueba T de Student primero se debe corroborar si la
variable numérica se comporta normalmente y para esto se aplico la prueba Shapiro-Wilk
para contrastar la hipétesis de normalidad de las muestras estudiadas, debido a que la

cantidad de datos es inferior a 30.

Tabla 60: Pruebas de normalidad: Hipotesis general

Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
NPS Antes ,197 12 ,200 ,889 12 ,113
NPS Después ,191 12 ,200" ,913 12 ,235

Fuente: Elaboracion propia
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Se calcula la normalidad:

= Kolmogorov - Smirnob: Muestras grandes >30

= Shapiro Wilk : Muestras pequefias <30

P-Valor >= a acepta HO = Los datos provienen de una distribucion normal.

P-Valor< a acepta H1= Los datos no provienen de una distribucion normal.

Se comparan los valores de la significancia dados por la prueba de Shapiro-Wilk contra

el nivel alfa y en ambos casos el P-valor o significancia resulto ser mayor que 0.05. Ver

tabla N°61
Tabla 61: Normalidad: Hipétesis especifica 1
Normalidad
P-Valor (Antes) 0.113 > 0.05
P-Valor (Después) 0.235 > 0.05

Fuente: Elaboracion propia

Se acept6 HO puesto a que su nivel de significacion es >0.05, siendo esta una distribucion

normal.

Con el analisis anterior se procedio a realizar la prueba y obtener los resultados siguientes:

Tabla 62: Prueba de muestras emparejadas: General

Prueba de muestras emparejadas
Diferencias
Diferencias emparejadas emparejada
s
95% de 95% de Si
intervalo de | intervalo de t al bil tg- |
: Desv. | Desv. confianza | confianza (bilateral)
Media | Desviacié Error de la de la
n promedio | giferencia | diferencia
Inferior Superior
NPS Antes -
NPS -40.08% 7.996% 2.31% -45.16% -34.996% | -17,363 | 11 ,000
Después

Fuente: Elaboracion propia

Del anélisis realizado de la prueba de muestras emparejadas se obtuvo una significancia

o P-Valor de 0.000, por lo que:
P-Valor = 0.000 < a =0.05

Por ende se rechazo la hipdtesis nula (Ho), aceptando de esta manera la hipétesis alterna
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(H1). Es decir, si se mejora la calidad del servicio de una empresa de limpieza y

mantenimiento en general, entonces mejora la satisfaccion del cliente.
Hipdtesis especificas 1

Si se mejora el tiempo de entrega de pedidos de una empresa de limpieza y mantenimiento
en general, entonces se reducen las observaciones por demoras en las entregas de los

pedidos.

Para el caso de la hipdtesis especifica 1 se utilizaron los datos de tiempos de entrega de
los pedidos que tenia la empresa en su base de datos y los tiempos recolectados de la
prueba que se realiz6 después de la implementacion de las mejoras.

Para la validacion de la prueba de hipdtesis especifica N° 1 se utilizaron los datos que se
ven la siguiente tabla, los que corresponden a los tiempos de entrega de pedidos antes y

después de las mejoras. (Tabla N°63)

Tabla 63: Tiempos de entrega de pedidos

Tiempo de Tiempo de
Reparto entrega de entrega de
pedidos (Antes) | pedidos (Después)

1 08:02 05:55
2 10:17 07:47
3 05:22 03:55
4 08:14 05:58
5 08:41 05:35
6 09:31 07:27
7 09:31 07:36
8 09:52 06:47
9 08:21 08:26

Fuente: Elaboracion propia
Con los datos mostrados se procedié a realizar la prueba de hipoétesis, para lo cual:

Ho: Si se mejora el tiempo de entrega de pedidos de una empresa de limpieza y
mantenimiento en general, NO se reducen las observaciones por demoras en las entregas
de los pedidos.

Hi. Si se mejora el tiempo de entrega de pedidos de una empresa de limpieza y
mantenimiento en general, entonces se reducen las observaciones por demoras en las

entregas de los pedidos.
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a=Alfa=0.05=5%

Al procesar los datos de ambos casos se observo que se valida el 100% de los datos. Ver

tabla N°64

Tabla 64: Resumen de procesamiento: Hip6tesis especifica 1

Resumen de procesamiento de casos

Casos
Vélido Perdidos Total
N | Porcentaje Porcentaje N Porcentaje
Tiempo Antes 9 100,0% 0,0% 9 100,0%
[Tiempo de Ahora 9 100,0% 0,0% 9 100,0%

Fuente: Elaboracion propia

En suma, de lo anterior, se hizo la comprobacion que los estadisticos de curtosis y

asimetria no sobrepasen las 3 unidades, es decir que no presente valores extremos. Por lo

que observando la tabla de descriptivos (Ver tabla N°65) se pudo constatar que dichos

coeficientes se encuentran dentro de los parametros ademas se aprecié que la media de

los tiempos de carga disminuyo de 8:39:15 a 6:36:13 horas.

Tabla 65: Tabla de descriptivos: Hipétesis especifica 1

Descriptivos
Estadistico Desv. Error

Tiempo Antes  |[Media 8:39:15.56 0:29:11.25

95% de intervalo de 7:31:57.17

confianza para la media  |9:46:33.94

Media recortada al 5% 8:44:46.17

Mediana 8:41:00.00

\Varianza 27601877,778

Desv. Desviacion 1:27:33.75

Minimo 5:22:20.00

Maximo 10:17:00.0

Rango 4:54:40.00

Rango intercuartil 1:33:30.00

Asimetria -1,462 717

Curtosis 2,902 1,400
Tiempo de Media 6:36:13.33 0:27:56.75
Ahora 95% de intervalo de 5:31:46.75

confianza para la media  [7:40:39.92

Media recortada al 5% 6:39:04.81

Mediana 6:47:00.00
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\Varianza 25303300,000
Desv. Desviacion 1:23:50.24
Minimo 3:55:00.00
Maximo 8:26:00.00
Rango 4:30:59.99
Rango intercuartil 1:56:29.99
Asimetria -,688 717
Curtosis ,224 1,400

Fuente: Elaboracion propia

Para la eleccion de la prueba se tomaron en cuenta las variables, en este caso las dos
muestras se encuentran relacionadas al ser un mismo grupo al que, se le aplican dos
medidas en diferentes momentos, antes y después de la mejora. En relacién a la variable
aleatoria, la variable tiempo de entrega de los pedidos es una variable numérica, por lo
que se determind usar la prueba T de Student para muestras relacionadas.

Antes de calcular el valor de la prueba T de Student primero se debe corroborar si la
variable numérica se comporta normalmente y para esto se aplico la prueba Shapiro-Wilk
para contrastar la hip6tesis de normalidad de las muestras estudiadas, debido a que la
cantidad de datos es inferior a 30.

Se aplico la prueba Shapiro-Wilk para contrastar la hipétesis de normalidad de las
muestras estudiadas, debido a que la cantidad de datos es inferior a 30.

Tabla 66: Pruebas de normalidad: Hipétesis especifica 1

Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico | gl Sig. Estadistico gl Sig.
Tiempo Antes ,227 9 ,200" ,869 9 121
Tiempo de Ahora 172 9 ,200" ,947 9 ,662

Fuente: Elaboracion propia

Se calcula la normalidad:

= Kolmogorov - Smirnob: Muestras grandes >30

= Shapiro Wilk : Muestras pequefias <30

P-Valor >= a acepta HO = Los datos provienen de una distribucion normal.

P-Valor< o acepta H1= Los datos no provienen de una distribucién normal.
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Se comparan los valores de la significancia dados por la prueba de Shapiro-Wilk contra
el nivel alfa y en ambos casos el P-valor o significancia resulto ser mayor que 0.05. Ver
tabla N°67

Tabla 67: Normalidad: Hipotesis especifica 1

Normalidad
P-Valor (Antes) 121 > 0.05
P-Valor (Despues) 662 > 0.05

Fuente: Elaboracion propia

Se acepto HO puesto a que su nivel de significacion es >0.05, siendo esta una distribucion

normal.
Con el analisis anterior se procedi6 a realizar la prueba y obtener los resultados siguientes:

Tabla 68: Prueba de muestras emparejadas: Hipotesis especifica 1

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias

Diferencias emparejadas .
emparejadas

95% de
intervalo 95% de Sig.
. Desv. Desv. de intervalo de t |d (bilateral)
Media S Error confianza | confianza de
DL promedio de la la diferencia
diferencia
Inferior Superior
Tiempo
Antes -

Tiempo | 2:03:02.22 | 0:57:18.47 | 0:19:06.16 | 1:18:59.18 | 2:47:05.26 |6,441 |8 ,000
de
Ahora

Fuente: Elaboracion propia

Del andlisis realizado de la prueba de muestras emparejadas se obtuvo una significancia

0 P- Valor de 0.000, por lo que:

P-Valor =0.000 < a=0.05

Por ende, se rechazo la hipdtesis nula (Ho), aceptando de esta manera la hipétesis alterna
(H1). Es decir que, Si se mejora el tiempo de entrega de pedidos de una empresa de
limpieza y mantenimiento en general, entonces se reducen las observaciones por demoras

en las entregas de los pedidos.
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Hipotesis especificas 2

Si se mejora la calidad de los procesos claves de una empresa de limpieza y
mantenimiento en general, entonces se reducen las observaciones por problemas en los

procesos de limpieza.

Para la validacion de la prueba de hipdtesis especifica N° 2 se utilizaron la base de datos
de la empresa de las observaciones en el proceso de limpieza y los resultados de la

simulacion del proceso de limpieza como caso posterior. Ver tabla N°69

Tabla 69: Tabla de Observaciones de procesos de limpieza

Mes Observaciones Antes | Observaciones Después
(Base de Datos) (Simulacion)
Enero 0 0
Febrero 7 4
Marzo 9 6
Abril 5 3
Mayo 7 4
Junio 3 2
Julio 4 3
Agosto 5 3
Setiembre 0 0
Octubre 4 3
Noviembre 2 1
Diciembre 1 1

Fuente: Elaboracion propia
Con los datos mostrados se procedio a realizar la prueba de hipotesis, para lo cual:

Ho: Si se mejora la calidad de los procesos claves de una empresa de limpieza y
mantenimiento en general, NO se reducen las observaciones por problemas en los
procesos de limpieza.

Hi: Si se mejora la calidad de los procesos claves de una empresa de limpieza y
mantenimiento en general, entonces se reducen las observaciones por problemas en los

procesos de limpieza.
a=Alfa=0.05=5%

Al procesar los datos de ambos casos se observd que se valida el 100% de los datos. Ver
tabla N°70
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Tabla 70: Resumen de procesamiento: Hipotesis especifica 2

Resumen de procesamiento de casos
Vélido Perdidos Total
Casos
N | Porcentaje Porcentaje | N | Porcentaje
Observaciones Antes 12 100,0% 0,0% 12 100,0%
Observaciones Después | 12 100,0% 0,0% 12 100,0%

Fuente: Elaboracidn propia

Ademéas se hizo la comprobacion que los estadisticos de curtosis y asimetria no

sobrepasen las 3 unidades, es decir que no presente valores extremos. Por lo que

observando la tabla de descriptivos, se pudo constatar que dichos coeficientes se

encuentran dentro de los parametros ademas en la tabla de los descriptivos se aprecié que

la media de las observaciones de los clientes disminuyo de 3.92 a 2.50. (Ver tabla N°71)

Tabla 71: Tabla de descriptivos: Hipétesis especifica 2

Descriptivos
Casos Estadistico | Desv. Error
Observaciones Media 3,92 ,830
Antes 95% de intervalo de Limite inferior 2,09
confianza para la media | Limite superior 5,74
Media recortada al 5% 3,85
Mediana 4,00
Varianza 8,265
Desv. Desviacion 2,875
Minimo 0
Méximo 9
Rango 9
Rango intercuartil 5
Asimetria ,182 ,637
Curtosis -,784 1,232
Observaciones Media 2,50 ,515
Después 95% de intervalo de Limite inferior 1,37
confianza para la media | Limite superior 3,63
Media recortada al 5% 2,44
Mediana 3,00
Varianza 3,182
Desv. Desviacion 1,784
Minimo 0
Maximo 6
Rango 6
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Rango intercuartil 3
Asimetria ,231 ,637
Curtosis -,162 1,232

Fuente: Elaboracion propia

Para la eleccion de la prueba se tomaron en cuenta las variables, en este caso las dos
muestras se encuentran relacionadas al ser un mismo grupo al que se le aplican dos
medidas en diferentes momentos, antes y después de la mejora. En relacion a la variable
aleatoria, la variable observaciones en los proceso de limpieza es una variable numerica,
por lo que se determind usar la prueba T de Student para muestras relacionadas.

Antes de calcular el valor de la prueba T de Student primero se debe corroborar si la
variable numérica se comporta normalmente y para esto se aplicé la prueba Shapiro-Wilk
para contrastar la hipétesis de normalidad de las muestras estudiadas, debido a que la
cantidad de datos es inferior a 30.

Tabla 72: Pruebas de normalidad: Hipétesis especifica 2

Pruebas de normalidad
Casos Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico | gl Sig. Estadistico | gl Sig.
Observaciones ,108 12 ,200° ,956 12 , 728
Antes
Observaciones ,194 12 ,200" ,938 12 ,468
Después

Fuente: Elaboracion propia
Se calcula la normalidad:

= Kolmogorov - Smirnob: Muestras grandes >30
= Shapiro Wilk : Muestras pequefias <30

P-Valor >= a acepta HO = Los datos provienen de una distribucion normal.

P-Valor< o acepta H1= Los datos no provienen de una distribucién normal.

Se comparan los valores de la significancia dados por la prueba de Shapiro-Wilk contra
el nivel alfa y en ambos casos el P-valor o significancia resulto ser mayor que 0.05. Ver
tabla N°73
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Tabla 73: Normalidad: Hipotesis especifica 2

Normalidad
P-Valor (Antes) 0.728 > 0.05
P-Valor (Despues) 0.468 > 0.05

Fuente: Elaboracion

Se acepto HO puesto a que su nivel de significacion es >0.05, siendo esta una distribucion

normal.

Con el analisis anterior se procedié a realizar la prueba y obtener los resultados siguientes:

propia

Tabla 74: Prueba de muestras emparejadas: Hip6tesis especifica 2

Prueba de muestras emparejadas
Diferencias emparejadas
95% de 95% de -
i i ig.
Desv. intervalo de | intervalo de t | .
Media Desv. Error | confianzade | confianza de 9| (vilateral)
Desviacion promedio | 2 diferencia | la diferencia
Inferior Superior
Observaciones
Antes -
ob . 1,417 1,165 ,336 677 2,157 4,214 11 ,001
servaciones
Después

Fuente: Elaboracion propia

Del analisis realizado de la prueba de muestras emparejadas se obtuvo una significancia
o P- Valor de 0.001, por lo que:
P-Valor =0.001 <a=0.05

Por ende se rechazo la hipétesis nula (Ho), aceptando de esta manera la hipétesis alterna
(H1). Es decir que, si se mejora la calidad de los procesos claves de una empresa de
limpieza y mantenimiento en general, entonces se reduce las observaciones por problemas

en los procesos de limpieza.
Hipétesis especificas 3

Si se mejora la calidad del proceso de supervision de una empresa de limpieza y
mantenimiento en general, entonces se reduce las observaciones por problemas en el

proceso de supervision.
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Para la validacion de la prueba de hipétesis especifica N°3 se utilizaron la base de datos
de la empresa de observaciones sobre la supervision y los resultados de la simulacion del

proceso supervisién como caso posterior. Ver tabla N°75

Tabla 75: Tabla de Observaciones de supervision

Mes Observ.a_ciones de Obser_v.a,ciones de,
supervision Antes | supervision Después
Enero 1 0
Febrero 3 2
Marzo 0 0
Abril 3 2
Mayo 2 1
Junio 5 3
Julio 1 0
Agosto 2 1
Setiembre 3 2
Octubre 2 1
Noviembre 2 1
Diciembre 1 0

Fuente: Elaboracion propia

Con los datos mostrados se procedi6 a realizar la prueba de hipotesis, para lo cual:

Ho: Si se mejora la calidad del proceso de supervision de una empresa de limpieza y
mantenimiento en general, NO se reduce las observaciones por problemas en el proceso
de supervision.

Hi. Si se mejora la calidad del proceso de supervision de una empresa de limpieza y
mantenimiento en general, entonces se reduce las observaciones por problemas en el

proceso de supervision.
a=Alfa=0.05=5%

Al procesar los datos de ambos casos se observo que se valida el 100% de los datos. Ver
tabla N°76
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Tabla 76: Resumen de procesamiento: Hipotesis especifica 3

Resumen de procesamiento de casos
Casos
Vélido Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje

Observaciones de

o 12 100,0% 0 0,0% 12 100,0%
supervision Antes
Observaciones de

- ; 12 100,0% 0 0,0% 12 100,0%
supervision Después

Fuente: Elaboracion propia

Antes de determinar la normalidad procedi6é a realizar la comprobacién de que los

estadisticos de curtosis y asimetria no sobrepasen las 3 unidades, es decir que no presente

valores extremos. Por lo que observando la tabla de descriptivos se pudo constatar que

dichos coeficientes se encuentran dentro de los parametros ademas en la tabla de los

descriptivos se aprecié que la media de las observaciones de los clientes disminuyo de
2.08 a 1.08. Ver tabla N°77

Tabla 77: Tabla de descriptivos: Hipdtesis especifica 3

Descriptivos

Estadistico | Desv. Error

Observaciones de Media 2,08 ,379
supervision Antes 95% de intervalo de confianza | Limite inferior 1,25

para la media Limite superior 2,92

Media recortada al 5% 2,04

Mediana 2,00

Varianza 1,720

Desv. Desviaciéon 1,311

Minimo 0

Maximo 5

Rango 5

Rango intercuartil 2

Asimetria ,690 637

Curtosis 1,159 1,232
Observaciones de Media 1,08 ,288
supervision Despues | 95% de intervalo de confianza | Limite inferior 45

para la media Limite superior 1,72

Media recortada al 5% 1,04

Mediana 1,00

Varianza ,992
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Desv. Desviacion ,996

Minimo 0

Maximo 3

Rango 3

Rango intercuartil 2

Asimetria 470 ,637
Curtosis -,654 1,232

Fuente: Elaboracion propia

Para la eleccion de la prueba se tomaron en cuenta las variables, en este caso las dos

muestras se encuentran relacionadas al ser un mismo grupo al que, se le aplican dos

medidas en diferentes momentos, antes y después de la mejora. En relacién a la variable

aleatoria, la variable observaciones por problemas en el proceso de supervision es una

variable numérica, por lo que se determiné usar la prueba T de Student para muestras

relacionadas.

Antes de calcular el valor de la prueba T de Student primero se debe corroborar si la

variable numérica se comporta normalmente y para esto se aplicé la prueba Shapiro-Wilk

para contrastar la hipétesis de normalidad de las muestras estudiadas, debido a que la

cantidad de datos es inferior a 30.

Tabla 78: Pruebas de normalidad: Hipétesis especifica 3

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig. Estadistico gl Sig.
Observaciones de
o ,192 12 ,200" ,928 12 ,356
supervision Antes
Observaciones de
L } ,200 12 ,200" 877 12 ,080
supervision Después

Fuente: Elaboracion propia

Se calcula la normalidad:

= Kolmogorov - Smirnob: Muestras grandes >30

= Shapiro Wilk : Muestras pequefias <30

P-Valor >= a acepta HO = Los datos provienen de una distribucion normal.

P-Valor< a acepta H1= Los datos no provienen de una distribucién normal.

Se comparan los valores de la significancia dados por la prueba de Shapiro-Wilk contra
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el nivel alfa y en ambos casos el P-valor o significancia resulto ser mayor que 0.05. Ver
tabla N°79

Tabla 79: Normalidad: Hipétesis especifica 3

Normalidad
P-Valor (Antes) ,356 0.05
P-Valor (Después) ,080 0.05

Fuente: Elaboracion propia

Se acepta HO puesto a que su nivel de significacion es >0.05, siendo esta una distribucién

normal.

Con el analisis anterior se procedi0 a realizar la prueba y obtener los resultados siguientes:

Tabla 80: Prueba de muestras emparejadas: Hip6tesis especifica 3

Prueba de muestras emparejadas
. . . Diferencias
Diferencias emparejadas :
emparejadas
95% de 95% de t | Sig.
i : 9 | (bilateral)
Desv. intervalo de | intervalo de (bilaf
. Desv. confianza de | confianza de
Media Desviacion Error . - . .
promedio la diferencia | la diferencia
Inferior Superior
Observaciones
de supervision
Antes - 1,000 426 ,123 ,729 1,271 8,124 11 ,000
Observaciones
de supervision
Después

Fuente: Elaboracion propia

Del andlisis realizado de la prueba de muestras emparejadas se obtuvo una significancia
o P- Valor de 0.000, por lo que:
P-Valor = 0.000 < a=0.05

Por ende se rechazo la hipdtesis nula (Ho), aceptando de esta manera la hipétesis alterna
(H1). Es decir que, si se mejora la calidad del proceso de supervision de una empresa de
limpieza y mantenimiento en general, entonces se reduce las observaciones por problemas

en el proceso de supervision.
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5.6.1 Resumen de resultados

Por Gltimo, se muestra un cuadro resumen de los resultados obtenidos con la

investigacion donde se muestra los datos del pre-test y post-test. Ver tabla N°81

Tabla 81: Resumen de resultados

. . ” Variable Variable ) ) )
N Hipdtesis Especificas ) ) ) Indicador Pre-Test Post-Test Diferencia
independiente |dependiente
Si se mejora el tiempo de entrega Tiempo promedio de entrega de
de pedidos de una empresa de Tiempo de pedidos: Disminuyo
1 limpiezay mantenimiento en entrepa de Satisfaccion | (Sumade los tiempo de entrega 1839 0636 en
general, entonces se reduce las edigdos del Cliente | de pedidos/ Total de pedidos ' ' 23.70%
observaciones por demoras en las P solicitados)
entregas de los pedidos.
Si se mejora la calidad de los Porcentaie de fallos:
procesos claves de unaempresa y ' 47 observaciones*100 | 30 observaciones*100 |
o o . L, (Reclamos causados por Disminuyo
de limpiezay mantenimientoen | Calidad de los | Satisfaccion 296 encuesta de 296 encuesta de
A problemas en los procesos claves/ ) ) en
general, entonces se reduce las  |procesos claves| del Cliente . ) calidad calidad
) Total de servicios realizados)*100 5.74%
observaciones por problemas en =15.88% =10.14%
los procesos de limpieza
Si se mejora la calidad del i
i Porcentaje de reclamos por mala
proceso de supervision de una ., . .
o . supervision: 25 observaciones*100 | 13 observaciones*100 | . .
empresa de limpiezay Calidad del e, R Diminuyo
. Satisfaccion | (Reclamos de los clientes causada | 296 encuesta de 296 encuesta de
3 [mantenimiento en general, proceso de , ) ) ) en
- del Cliente | porlos supervisores/Total de calidad calidad
entonces se reduce las supervision . 4.05%
) encuestas de calidad)*100 =08.45% =04.39%
observaciones por problemas en
el proceso de supervision

Fuente: Elaboracion propia
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CONCLUSIONES

1. Se concluye que la aplicacion de las mejoras propuestas descritas en la presente tesis
mejorara el nivel de satisfaccion del cliente, teniendo una reduccion del 47.02% de
encuestas de satisfaccion con resultados negativos (Buenos — Regulares) lo que
genera un aumento de 40.07% en el nivel de satisfaccion de los clientes, ya que
actualmente se tiene un NPS de -32.28% y aplicando las mejoras se obtiene un NPS

de +7.79%. Con estos porcentajes se logra aumentar la fidelizacion del cliente.

2. Con la implementacion de la plantilla de requerimientos y la estandarizacion del
proceso de logistica de distribucion se logro reducir los tiempos promedios de entrega
de los pedidos de 08:39 horas a 06:36 horas permitiendo que la entrega de los pedidos
se complete al 100%, ademas se espera que el tiempo promedio del proceso completo
de logistica disminuya en 21.88% evitando los retrasos en la distribucion de los

pedidos.

3. Con la estandarizacion de los procesos de limpieza y la creacién del manual de
procedimientos se reduce la cantidad de observaciones con respecto a la limpieza
disminuyendo un 36.17% puesto que, actualmente la empresa tiene 47 observaciones
promedio en una muestra de 296 servicios y con las mejoras se reducen a 30

observaciones.

4. Mediante la simulacién del proceso de supervision con la implementacion de la
aplicacion para movil y el cumplimiento del cronograma de visitas del supervisor a
cargo, se proyecta una reduccion de las observaciones obtenidas por problemas en el

proceso de supervision. Generandose una disminucion del 48%.

117



RECOMENDACIONES

1. Para que la implementacion de la propuesta se ejecute de manera exitosa, se
sugiere que la alta direccion y toda la organizacion estén involucrados para
generar conciencia de los beneficios que genera y la importancia que tiene cada
trabajador en el logro de estas mejoras. Ademas se recomienda la revision de los
dashboard para identificar donde se estan originando problemas y la alta direccién

realice la toma de decisiones para la solucién de los mismos.

2. Revisar y controla la plantilla de requerimientos para que este al dia con cada uno

de los cambios que soliciten los clientes.

3. Se recomienda que los formatos como el check list del plan de trabajo sean
completados conscientemente ya que, de este modo se lograra tener un control
real del proceso de limpieza sin necesidad de asistir de manera presencial a las
sedes. Ademas se recomienda la revision de los dashboard para identificar donde
se estan originando problemas y la alta direccién pueda realizar la toma de

decisiones.

4. Realizar la programacion de visitas del supervisor cada 3 meses, para que las
visitas se realicen en dias diferentes y no permitan que el trabajador prevea los
dias que el supervisor llegue a su sede, para que la supervision muestre resultados

reales y no preparados.
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Anexo N°1: Matriz de consistencia

ANEXOS

TiTULO DE INVESTIGACION

Mejora de la calidad del servicio para incrementar la satisfaccion del cliente de una empresa de limpieza y mantenimiento en general

PROBLEMA GENERAL

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES GENERALES

INDICADORES

METODOLOGIA

¢Como mejorar la calidad del
servicio de una empresa de
limpieza y mantenimiento en
general?

Mejorar la calidad del
servicio de una empresa
de limpiezay
mantenimiento en
general

Si se mejora la calidad del servicio
de una empresa de limpieza y
mantenimiento en general,
entonces mejora la satisfaccion del
cliente

INDEPENDIENTE
X: Calidad de los Servicio

DEPENDIENTE
Y: Satisfaccion del Cliente

INDEPENDIENTE
Numero de observaciones:
(Observaciones en las encuestas
de calidad /Total de encuestas de
calidad)*100

DEPENDIENTE
Escala de satisfaccién al cliente
(NPS)

PROBLEMA ESPECIFICO 1
¢COmo mejorar el tiempo de
entrega de pedidos en una
empresa de limpiezay
mantenimiento en general?

OBJETIVOS ESPECIFICO 1
Mejorar el tiempo de
entrega de pedidos de
una empresa de limpieza
y mantenimiento en
general

HIPOTESIS ESPECIFICA 1
Si se mejora el tiempo de
entrega de pedidos de una
empresa de limpiezay
mantenimiento en general,
entonces se reduce las
observaciones por demoras en
las entregas de los pedidos

VARIABLES ESPECIFICAS 1

X1: Tiempo de entrega de
pedidos

Y: Satisfaccion del Cliente

Tiempo promedio de entrega de
pedidos:
(Suma de los tiempo de entrega
de pedidos/ Total de pedidos
solicitados)

PROBLEMA ESPECIFICO 2
¢COmo mejorar la calidad de
los procesos claves en una
empresa de limpiezay
mantenimiento en general?

OBJETIVO ESPECIFICO 2
Mejorar la calidad de los
procesos claves de una
empresa de limpieza 'y
mantenimiento en
general

HIPOTESIS ESPECIFICA 2
Si se mejora la calidad de los
procesos claves de una empresa
de limpieza y mantenimiento en
general, entonces se reduce las
observaciones por problemas en
los procesos de limpieza

VARIABLES ESPECIFICAS 2

X2: Calidad de los procesos
claves

Y: Satisfaccion del Cliente

Porcentaje de fallos:
(Reclamos causados por
problemas en los procesos
productivos/ Total de servicios
realizados)*100

PROBLEMA ESPECIFICO 3
¢COmo mejorar la calidad del
proceso de supervision en
una empresa de limpieza 'y
mantenimiento en general?

OBJETIVO ESPECIFICO 3
Mejorar la calidad del
proceso de supervision
de una empresa de
limpiezay
mantenimiento en
general

HIPOTESIS ESPECIFICA 3
Si se mejora la calidad del
proceso de supervision de una
empresa de limpieza 'y
mantenimiento en general,
entonces se reduce las
observaciones por problemas en
el proceso de supervision

VARIABLES ESPECIFICAS 3

X3: Calidad del proceso de
supervision

Y: Satisfaccion del Cliente

Porcentaje de reclamos por
mala supervisién:
(Reclamos de los clientes
causada por los
supervisores/Total de encuestas
de calidad)*100

Tipo: Aplicativo

Nivel: Explicativo —
Predictivo

Tipos de Disefio: Pre —
Experimental

Enfoque: Cuantitativo

Poblacién: Son las 1285
encuestas de calidad
emitidas por los clientes
durante todo el afio 2019.

Muestra: Son 296
encuestas de calidad
emitidas por los clientes
empleando el uso del
muestreo probabilistico.

Técnica de recoleccion de
datos: Observaciones de
campo registrados en el
sistema de informacién de
la empresa, encuestas, o
entrevistas, revisiones de
fuentes documentales.

Técnica de procesamiento
de datos:

Histogramas de frecuencia
Diagramas de flujo
Diagramas de Ishikawa
Pareto

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo N°2: Encuesta de calidad

ENCUESTA SOBRE LA CALIDAD DE NUESTROS SERVICIOS
N9 013572 Lima, de 20
COMPARNIA
NOMBRE
CARGO

Por intermedio de la presente, solicitamos a su valiosa opinién sobre
la calidad que recibe de nuestros servicios, su calificacion sera
atendida de inmediato.

Excelente

Muy Bueno

Bueno

Regular

Si tiene alguna observacion, por favor agradeceriamos nos la haga saber
a continuacion.

Muchas gracias por la atencién prestada, le aseguramos que sera
utilizada para superarnos cada dia mas.

FIRMA

OP-13 - 0001

Fuente: Base de datos de la empresa
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Anexo N°3: Validacion de los instrumentos por experto (Formato de entrevista)

CARTA DE PRESENTACION

Estimado Validador:

Mediante la presente, reciba Ud. un cordial saludo a nombre de los bachilleres Cabezas
Talledo Victor Adrian y Velarde Hubert Yoselin Nelly de la facultad de ingenieria, escuela
profesional de ingenieria industrial de la Universidad Ricardo Palma, expresando que estamos
realizando la tesis denominada: “Mejora de la calidad del servicio para incrementar la
satisfaccion del cliente de una empresa de limpieza y mantenimiento en general”, por lo cual,
siendo conocedores de su amplia experiencia y trayectoria a nivel tanto profesional como
académica, solicitamos su colaboracién al elegirlo como JUEZ EXPERTO, para validar los

instrumentos de recoleccion de la presente tesis.
El instrumento a validar es:

e Formato de entrevista para el analisis del proceso
Se adjunta:

e Carta de presentacion

e Matriz de consistencia

e Instrumento: Entrevista para el anélisis del proceso
e Ficha de validez del instrumento de investigacidon

e Constancia de validacién

Para efectuar la validacion del instrumento, Usted debera leer cuidadosamente cada
enunciado, en donde el entrevistado respondera de acuerdo a su criterio personal cada una de
las preguntas del instrumento. Por otra parte se le agradece cualquier sugerencia relativa a
redaccidn, contenido, pertinencia y congruencia u otro aspecto que se considere relevante para

mejorar el mismo.

Gracias por su aporte
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VALIDEZ DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION - JUICIO DE EXPERTO

“Mejora de la calidad del servicio para incrementar la satisfaccion del cliente de una empresa

de limpieza y mantenimiento en general”

Indicaciones:

Estimado juez, una vez analizados los items pertenecientes al formato Entrevista para
el anélisis del proceso, por favor califique con las alternativas sefialadas, marcando
con una “x” la alternativa que usted considere correcta.

Alternativas de respuestas:

5 = Excelente
4 = Bueno

3 = Mejorar
2 = Eliminar
1 = Cambiar

Categorias a evaluar: Redaccidn, contenido, congruencia y pertinencia. En la casilla de

observaciones puede sugerir el cambio o correspondencia.

N° PREGUNTAS CALNICREION OBSERVACIONES
1 2 3 4

¢Cémo considera usted que se esta

1 | manejando actualmente el/los X
proceso(s)?
¢Cuaéles serian las deficiencias que

2 | existen en la forma que se desarrollan X
el/los proceso(s) actualmente?
¢Los procesos de su organizacidn

3 | funcionan diferente de como estéan X
definidos?
¢Existe algun tipo de indicador o control

4 | para medir que se esté cumpliendo con X
los objetivos?
¢Cudles son las diferentes actividades

5 | que se llevan a cabo actualmente para X
realizar el/los proceso(s)?

Evaluado por:

Nombre y apellido: RIVERA LYNCH César

Firma:
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Ingenieria de la Universidad Ricardo Palma.

Instrumento (Entrevista), a los efectos de su aplicacion a la investigacion.

Yo, RIVERA LYNCH CESAR, con DNI N2 07228483, de profesion _INGENIERO INDUSTRIAL,

ejerciendo actualmente como Docente de la Escuela de Ingenieria Industrial, Facultad de

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion del

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones (Calificar del 1 al 5, donde 5 es la méaxima calificacion y 1 es la mas baja).

Firma

EXPERTO | CRITERIO | PREGUNTA 1l | PREGUNTA 2 | PREGUNTA 3 | PREGUNTA 4 | PREGUNTA 5
. SUFICIENCIA 4 4 4 4 4
o]

E i | RELEVANCIA 4 4 4 4 4
=

X W

w

o 8 |CLARIDAD 4 4 4 4 4

c Qe

2 COHERENCIA 4 4 4 4 4

Enlima,alos___31_ _ dias del mes de __agosto del _2020

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo N°4: Validacion de los instrumentos por representante de la empresa (Formato de

entrevista)

CARTA DE FRESENTACION

Estimada Valigsder:

Wedimmbs k& presante, redos Ui un cordial ssluds & nomare de kos bachillanss Cabszas
Tali=do victor Adrisn y Velarce Hubsrt Yosslin Helly de = fsculted de ingenizris, escusis
orofesicnal de ing=niena industrial G la Universidad Ricardo Palma, expresando que estamos
realizando B tesis denominedac “Mejors de la calided del servicic para incrementar la
satisfaccion del clisnte de una empresa de limpiezs ¥ mantenimiento en genansl™, por o cusl,
siendo conocedores de Dy amplia exoeriencia y trayectoria & nivel tanto profesional como
acacemica, solidtamos su colaboradian al elegiric como JUEZ EXFERTO, para validar los

imstrumientos oe recoRCcion de la pressnte tesis,
El instrumento & walidsr =5

= Formato e entrevisia pam el araksis del oroceso
T mdjumntac

*  Carim de pressntscon

= Makriz de consistenca

*  Instrumentoc Entrevista pars e analsis del proceso
= Ficha de validez del instrumento de investigacion

*  Constancia de validacian

Parn sfecusr |3 valideadan del instrumients, Usted debers lmer ooidadosamisnte cade
=nuncado, &0 Conde & erirevisiado resoonders de BOUSrSO B SU Criterio pe=rsonal mds una de
las preguntas gel instrumento. For otra parte s= e agradece cualguier sugensncia relativa 8
redaccion, contenido, pertinencis y congruencia U otro aspects qus se considere relevants pars

mejorar &l mismo.

Gracias por su aporhe
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VALIDEZ DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION — JUICIO DE EXPERTO

“Mepors de |a calidad del seracia pars IRCremieniar b satisfscoon del chente de una 2maresa
de limpiezs § manterimiento em general”

Indicacicnas:

Estimado jusz, una vez snalizados bos kems partenscizntzs &l formists Entrevista pars
&1 mnalisis del proceso, por favor calfique oon |as alternativas sefialaces, marcando

oM UrE KT |m alternative que usied consadere correcta.

Alternatives de nespuestes:

9 = ExczlEnts
4 = Busno

3 = Mejorar
2 = Elimiinar
1 = Cambiar

Categorias & evalusr: Redaccidn, conterido, congruends ¥ perinendia. En la casilla de
observaciones pusde sumenr &l CAMOIc o CNTESpGNGEnCE

CALIRCAQGN
PREGUNTAS DESERVACIONES
1| 2 3| 4 5

iComo considers usted que 5= estn
mansjsndo actusimente elflos X
proceso|s|T

dCusles sermm ez deficiancias gua
existen =n I forma que se desarrollan X
=/los procesods) sctusim snte?

ilos procesos de 5u OMEANZACAN
funcicnan difsrente de como =5tEn x
definidosT

iExizt= algin tipo de ingicador o condrol
osrs medir que se aste cumplisnco con X
05 DDjetivas?

iCusles son b diferentes actividedes
qui s& llevan a cado achualmente pars X
reslizer lflos process|s]T

Evalusdo por:

Mombre y apellido: RIVERA LYMCH CEsar

Firma: s
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COMSTAMCIA DE VALDACION

wa, RIVERA LYNCH CES:'-'I.H,. con DNl NE D7IZBAES, ce |:-'-:I'I'-L'.i|5|"| _INGEMIERD INDUZTRIAL,
mjerciando sctumiments como Doc=nte de |n Escusla ge Ingenisris Incustrisl, FaosRed de

rigzriera de I8 Universidad Ricardo Feima.

. . rp e
For medio g |8 pressnte Gago constar gue he revissdo con fines die Validsoon di

nzrumenta (Enkrevists), = los efsctos de su splicedon a s investigacion

JORED o= hacer a5 oDSerdEciones pETnEnDEL, F'.tﬂ':l formulsr las '.'-IE'. =nkes

aprecaciones (Calificar é=| 4 =13, donds % =5 |a maxima clificecion ¥ 1 =5 la mas baja)

EXPEETO! CRITERIO PFREFUNTA L1 | PREGUNTA Z | FREGUNTA Z | FREGUNTA 4 | FREEGUNTA S
. SURCIEROIA 4 4 4 4 4
E
B FELEWANOA 3 e 4 3 4
&
§ CLARIDAD 4 4 4 4 4
= COHERERIOLA, 4 4 4 4 ]

EnLima, mlos__ 31 cis del mes de _mgosto gl _Z020

- M
'\'\.\I\I\l " ._\\ '\..\l e
\ Y.
——r—
ﬂ. =
Firma

Fuente:

Elaboracion propia
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Anexo N°5: Formato de entrevista

Elaborado por Formato Cadigo: CV-PY-CA-00
Yoselin Velarde
Adrian Cabezas

Version: (00
Pégina: Pagina 1de 2

Entrevista para el analisis del proceso

Datos del entrevistado
Fecha:

Nombre del entrevistado:
Cargo:

Objetivo de la encuesta

Comprender a detalle los procesos que se realizan en la empresa con el proposito de analizar y mejorar los
procedimientos.

Preguntas
1) ¢ Como considera usted que se esta manejando actualmente el/los proceso(s) en su area?

2) ¢Cudles serian las deficiencias que existen en la forma que se desarrollan el/los proceso(s) actualmente
ensus area?

3) éLos procesos de su area funcionan diferente de como estan definidos?

4) ¢ Existe algun tipo de indicador o control para medir que se este cumpliendo con los objetivos
ensuarea?
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Elaborado por: Formato Codigo: CV-PY-CA-00
Yoselin Velarde Entrevista para el analisis del proceso Version: _{00
Adrian Cabezas P P Pagina: Pagina2de 2

5) ¢ Cuales son las diferentes actividades que se llevan a cabo actualmente para realizar el/los proceso(s)

de su area?

Nombre del Proceso

Responsable

Objetivo del Proceso

Alcance

Entradas

Proveedor

Actividad

Responsable

Salidas

Clientes

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo N°6: Cronograma de visitas del supervisor (Enero 2021)

ene-21 SUPERVISOR DAVID MILLA
14 15[ 16 18 (192021
N UNIDAD ~ Distrito <= -W-0-1-1-1-

[ * |wRs.A. (LIDER MAMBO) Comas 1 1 1 3
2 [TECNOLOGIA TEXTIL S.A. - LA VICTORIA La Victoria 1 1 1 3
3 |CENTRO COMERCIAL PLAZA NORTE LA MOLINA - CALLE 7 Los Olivos 1 1 1 3
4 |cENTRO COMERCIAL PLAZA NORTE 5.A.C - (CASA ERASMO WONG) Los Olivos 1 1 1 3
6 |AusA LURIN Lurin 1 1 1 3
7_|BATTILANA - LURIN. Lurin 1 1 1 3
8 _|HARTRODT LURIN Lurin 1 1 1 3
9 |LEVEL 3 PERU (LURIN) Lurin 1 1 1 3
10 |PURATOS PERU - LURIN Lurin 1 1 1 3
12 |INMOBILIARIA SAN DIEGO DE ALCALA (SAN BARTOLO) San Bartolo 1 1 1 3
13 |BATTILANA NUTRICION S.A.C. - (SAN BORIA) San Borja 1 1 1 3
14 |GRUNENTHAL PERUANA S.A. San Borja 1 1 1 3
15 | AMERICATEL PERU S.A. - CENTAURO. Surco 1 1 1 3
16 |AMERICATEL PERU S.A. - OLGUIN Surco 1 1 1 3
17 |JUSTPOINT INVESTMENTS SL Surco 1 1 1 3
18 |KNIGHT PIESOLD CONSULTORES S.A. - SURCO Surco 1 1 1 3
19 |LIDER INVERSIONES Y PROYECTOS S.A. - EDIFICIO MACROS - SURCO Surco 1 1 1 3
20 | MONARK EL DERBY Surco 1 1 1 3
21 [ARTECOLA PERUS.A. Ate 1 1 1 3
22 |MSA DEL PERU Ate 1 1 1 3
23 |APM TERLMINALS - CAJAMARQUILLA. Chosica 1 1 1 3
24 [LIDER INGENERIA Y CONSTRUCION S.A. - SANTA CLARA. Chosica 1 1 1 3
25 | ODEBRECHT INGENIERIA Y CONSTRUCCION - HUACHIPA Chosica 1 1 1 3
26 [APM TERMINAL INLAND VILLA EL SALVADOR Villa el Salvador 1 1 1 3
27 |1 E CONSTRUCCIONES GENERALES S.A. Villa el Salvador 1 1 1 3
28 |MEGAPLAZA - V.ES. 1 Villa el Salvador 1 1 1 3
29 |MEGAPLAZA - V.ES.2 Villa el Salvador 1 1 1 3
30 |AK DRILLING INTERNATIONAL S.A Chorrillos 1 1 1 3
31 |LA GRANJA VILLA Y SUMUNDO MAGICO S.A.(L-M-V) Chorrillos 1 1 1 3
32 |LABORATORIOS INDUQUIMICA Chorrillos 1 1 1 3
33 | MEGAPLAZA - CHORRILLOS Chorrillos 1 1 1 3
34 [TRANSROWIS.A Chorrillos 1 1 1 3

TOTAL [s]aT0 s[e6fo]4

Fuente: Base de datos de la empresa

Elaboracion propia

Anexo N°7: Cronograma de visitas del supervisor (Febrero 2021)

feb-21 SUPERVISOR DAVID MILLA
12 | 13 JEVN 15 | 16 [ 17 | 18 | 19
N UNIDAD - Distrito - ~-R~-l~-~- -]~ -

[ 1 |wRs.A. (LIDER MAMBO) Comas 1 1 1 3
2 [TECNOLOGIA TEXTIL S.A. - LA VICTORIA La Victoria 1 1 1 3
3 [CENTRO COMERCIAL PLAZA NORTE LA MOLINA - CALLE 7 Los Olivos 1 1 1 3
4 |CENTRO COMERCIAL PLAZA NORTE S.A.C - (CASA ERASMO WONG) Los Olivos 1 1 1 3
6 [AUSA LURIN Lurin 1 1 2
7 _[BATTILANA - LURIN. Lurin 1 1 2
8 [HARTRODT LURIN Lurin 1 1 2
9 [LEVEL 3 PERU (LURIN) Lurin 1 1 2
10_[PURATOS PERU - LURIN Lurin 1 1 2
12 |INMOBILIARIA SAN DIEGO DE ALCALA (SAN BARTOLO) San Bartolo 1 1 2
13 |BATTILANA NUTRICION S.A.C. - (SAN BORIA) San Borja 1 1 1 3
14 |GRUNENTHAL PERUANA S.A. San Borja 1 1 1 3
15 |AMERICATEL PERU S.A. - CENTAURO. Surco 1 1 1 3
16 |AMERICATEL PERU S.A. - OLGUIN Surco 1 1 1 3
17 [JUSTPOINT INVESTMENTS SL Surco 1 1 1 3
18 |KNIGHT PIESOLD CONSULTORES S.A. - SURCO Surco 1 1 1 3
19 |LIDER INVERSIONES Y PROYECTOS S.A. - EDIFICIO MACROS - SURCO Surco 1 1 1 3
20 | MONARK EL DERBY Surco 1 1 1 3
21 |ARTECOLA PERU S.A. Ate 1 1 1 3
22 |MSA DEL PERD Ate 1 1 1 3
23 | APM TERLMINALS - CAJAMARQUILLA. Chosica 1 1 1 3
24 |LIDER INGENERIA Y CONSTRUCION S.A. - SANTA CLARA. Chosica 1 1 1 3
25 | ODEBRECHT INGENIERIA Y CONSTRUCCION - HUACHIPA Chosica 1 1 1 3
26 |APM TERMINAL INLAND VILLA EL SALVADOR Villa el Salvador 1 1 1 3
27 |J E CONSTRUCCIONES GENERALES S.A. Villa el Salvador 1 1 1 3
28 |MEGAPLAZA - V.ES. 1 Villa el Salvador 1 1 1 3
29 |MEGAPLAZA - V.ES. 2 Villa el Salvador 1 1 1 3
30 |AK DRILLING INTERNATIONAL S.A Chorrillos 1 1 2
31 |LA GRANJA VILLA Y SUMUNDO MAGICO S.A.(L-M-V) Chorrillos 1 1 2
32 |LABORATORIOS INDUQUIMICA Chorrillos 1 1 2
33 |MEGAPLAZA - CHORRILLOS Chorrillos 1 1 2
34 [TRANSROWIS.A Chorrillos 1 1 2

|TOTAL

[oJofofofoJofof«e e o]s«]o s e s sTe]

Fuente: Base de datos de la empresa

Elaboracion propia

&



Anexo N°8: Cronograma de visitas del supervisor (Marzo 2021)

mar-21 SUPERVISOR DAVID MILLA
1]2[3[afs]s 8|o10]1[12[13 151617 [ 18] 19] 20 2223 (24| 25|26 | 27 JEN 20 [ 30 [ 31 TOTAL
N UNIDAD - Distrito LU U-L - E-E -0 -R-E-E -0 -H-H-R-L - L0 -1 - R -1 -1 -] - Bvisima -
[ * |wRs.A. (LIDER MAMBO) Comas 1 1 1 3
2 [TECNOLOGIA TEXTIL S.A. - LA VICTORIA La Victoria 1 1 1 3
3 |CENTRO COMERCIAL PLAZA NORTE LA MOLINA - CALLE 7 Los Olivos 1 1 1 3
4 |cENTRO COMERCIAL PLAZA NORTE 5.A.C - (CASA ERASMO WONG) Los Olivos 1 1 1 3
6 |AusA LURIN Lurin 1 1 1 1 4
7_[BATTILANA - LURIN. Lurin 1 1 1 1 4
8 _|HARTRODT LURIN Lurin 1 1 1 1 4
9 |LEVEL 3 PERU (LURIN) Lurin 1 1 1 1 4
10 |PURATOS PERU - LURIN Lurin 1 1 1 1 4
12 |INMOBILIARIA SAN DIEGO DE ALCALA (SAN BARTOLO) San Bartolo 1 1 1 1 4
13 |BATTILANA NUTRICION S.A.C. - (SAN BORIA) San Borja 1 1 1 3
14 |GRUNENTHAL PERUANA S.A. San Borja 1 1 1 3
15 | AMERICATEL PERU S.A. - CENTAURO. Surco 1 1 1 3
16 |AMERICATEL PERU S.A. - OLGUIN Surco 1 1 1 3
17 |JUSTPOINT INVESTMENTS SL Surco 1 1 1 3
18 |KNIGHT PIESOLD CONSULTORES S.A. - SURCO Surco 1 1 1 3
19 |LIDER INVERSIONES Y PROYECTOS S.A. - EDIFICIO MACROS - SURCO Surco 1 1 1 3
20 | MONARK EL DERBY Surco 1 1 1 3
21 [ARTECOLA PERUS.A. Ate 1 1 1 3
22 |MSA DEL PERU Ate 1 1 1 3
23 |APM TERLMINALS - CAJAMARQUILLA. Chosica 1 1 1 3
24 [LIDER INGENERIA Y CONSTRUCION S.A. - SANTA CLARA. Chosica 1 1 1 3
25 | ODEBRECHT INGENIERIA Y CONSTRUCCION - HUACHIPA Chosica 1 1 1 3
26 [APM TERMINAL INLAND VILLA EL SALVADOR Villa el Salvador 1 1 1 3
27 |1 E CONSTRUCCIONES GENERALES S.A. Villa el Salvador 1 1 1 3
28 |MEGAPLAZA - V.ES. 1 Villa el Salvador 1 1 1 3
29 |MEGAPLAZA - V.ES.2 Villa el Salvador 1 1 1 3
30 |AK DRILLING INTERNATIONAL S.A Chorrillos 1 1 1 3
31 |LA GRANJA VILLA Y SUMUNDO MAGICO S.A.(L-M-V) Chorrillos 1 1 1 3
32 |LABORATORIOS INDUQUIMICA Chorrillos 1 1 1 3
33 | MEGAPLAZA - CHORRILLOS Chorrillos 1 1 1 3
34 [TRANSROWIS.A Chorrillos 1 1 1 3
TOTAL JoJoJoJoJoJoJoJaJs sfo s 4]o]s a]sJoJaJe]s]sJoJaJo]s]s]s] 102

Fuente: Base de datos de la empresa

Elaboracion propia

133



Anexo N°9: Manual de procedimientos

Elaborado por Formato Codignr | MP-SP-00

‘foselm Velarde .. . Versidn: | 00
Manual de procedimiento operacional

Adrian Cabezas

Pagina: | Pagina 1 de 8

OBMETIVO: [ete documenta se slabara con la fnalidad de controlar s actividades gue e
realizan para lag procesas de limpieza de limpieza, Adernds, se busca tener un registra de las
mismas para el entendimienta de todo el personal imvolucrado.

ALCANCE: [] prassnte docurmenta wlo afecta a las actividades comprendidas en los servicios

permanentes que realiza la empresa de Impiez.
RESPOMSABLES:

+  Gerente de operaciones
=  Supervsor Zonal
=  Supervsor de unidad

=  Dperarios [colsboradoneg)
DESCRIFCION DE LOS PROCESOS ¥ SUBPROCESDS:

PROCESD: Servicio de limpieza permanente

- Para la realizacion de los servicios de limpieza permanente se debe de realizar un plan
di trabajo el cual dependerd di ko que salicite ol cliente dentra del servicio ademis, s
asitahlecen o productas, la frecuencia v los respansables. Para la realizacion de este
meanual ea presentan todos |08 servicios de limpieza incluidas en @l Larvicio permansnta,
[l arden de los subprocesos no es chligatario y dependerd dnica y exclusivamente del
plan de trabajo asignado & su unidad.

b continuacitn e prassntan todas b subprocesas que carresponden al servicio de limpieza

pErmanente:

SUBPROCESD N 01: UMPICZA DE COMEDORES O KITCMENETTE

REGISTRO DE CONTROL: Plan de trabajo de la unidad {aplicativa mawil}
RESPOMSABLE: Operario
ESPECIFICACIONES DEL SUBPROCESD M°01:

- [El aperario debie de colocarse su equipa de prateccion personal (EPP) conformado par
la prateccion respiratoria, de manos y de vista,
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Elaborado por Formato Codiga: | MP-SP00

Yaselin Yelarde Version: (0D

Manual de procedimiento operacional

Adrian Cabezas Pagina: | Pagina 2 da 8

[l operario debe de repager |os insumas, materiales w'o equipos necssarios para la

Actiidad.
- Traslado de materiales ¢ insumos de | Recipiente o depositivo de
limpisza Carga
Detergante o Limipisza de piso maydlica Trapeadar
vellwpine
Drstergents con agua Lavasda de pisa {01 par semana) Maquira Fragadora
Limpizrs de pisa abombrado BAupiradora
Detergents con agua | Limpieza de las artefactos sléctricos Trapa himeda
Solucian multiuws Limpiera v desengrasado de paredes
Soducion desinfectants Limpieta de mesas Trapa himeda
can lejia

Siempre se debe de colodsr @l letrars preventive carrsspondiente.

Verificacin del drea de trabajo y notificacion i algin abjeta estd dafada.

Siempre desenergizar s artefactos electricos antes de lmpisrlos.

Al finalizar el servicios, retirar todos bas materiales, insumas, sgquipos de limpieza v
latrera preventiva del draa,

Completar el check list del subprocasa realizado {plan de trabajo de ks unidad | medianta
al aplicative micail.

SUBPROCESD W02 UMPICZA DE 2414 DE CONFERCMCLAS

Servicio realizado después de cada reunicn.

REGISTRG DE CONTROL: Mlan de trabajo de ka unidad {aplicativa movilp
RESPOMSABLE : Operario
ESPECIFICACIONES DEL SUBPROCESD MWA02:

El aperario debe de colocarse su equipa de prateceitn personal (EPP) conformade par
la proteccion respirataria, de manos y de vidta,
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Elshorada par Formato Codiga: | MP-SP-00
Yoseln velarde . 1 d dimient . | Versidn: |00
Adrian Cabezas dnual fe procedimiento operaciona piging: | Pigina 3 e 8

Ll aperaria debe de recoger o8 insumas, matariales y'o equipas necesarios para la

actividad,
- Traslado de materiales & insumos de | Recipiente o dspositivo de
fimpi=za carga
Desempatiadn de pise kg
Detergenta o Limpiea di piso Trapeadar humeda
yellaspine
Lirmpiezs de piso afombrade Aspiradora
Alcahiol stanoa Limpieza de mesas y sillss Trapo humedecido
isnprogilico
Limpiatoda y Limpieza de eguipos electronicos
desinfectante

Siempre se debe de colotar @l letrero preventivo carrespondiente.

Verificacin del drea de trabaja y notificacion si algon abjeta esth dafada.

Siempre desenengizar los artefactos elctrioos antes de limpiarlos.

Al finalizar e servicias, retirar tados las materiales, insumas, equipes de limpiezs y
latrera preventiva del drea

Completar el check Ist del subprocesa realizade (plan de trabajo de 2 unidad | medianta

al aplicative mcsil.

SUBPROCESD N03: LIMPIEZA DE RECEPCION

REGISTRO DC CONTROL: Pan de trabajo de ks unidad {aplicativa mvil)
RESPOMSABLE: Operario
CSPECIFICACIONES DEL SUBPROCESD MNU03E:

El aperaria debe de colocarse su equipa de prateccion personal (EPP) conformado par
la proteccion recpirataris, de manos y de vista,

El aperaria debe de recager los insumas, materiales y/'o equipas necssarios pars la
actividad,
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Elaborado por

Formato

Codigo: | MP-5P-00

Yoseln Velarde

Adrian Cabezas

Manual de procedimiento operacional

Verign: |00

Pagina: |Piginadde g

detergentea

- Traslado de materiales ¢ insumos de | Recipiente o dspositivo de
limipieza carga
Aleahal Limpieza de escritorios
Silicona en spray Limpieza de computadarss Franeta
Selucicn de sgua can Limpiera de equipos electranicos Trapa haomeda

Aloahed o impiawidria

Limpiesa de vidrios

Franla v Map da luns

Siempre se debe de colocar ol letrero preventive correspondiente.
‘Varificaciin dal drea de trabajo y notificacion Sialgdn abjeta esta dafada.

Siempre desenergizar los artefactos eldctricas antes de limpiarlos,

Al finalizar el servicias, retirar tados los materiales, insumas, equipos de limpiesa v

latrend presentiva del dnaa,
Completar el chack st del subprocesa realizado (plan de trabaja de ks unidad | mediante

&l aplicative middil.

SUBPROCESD W04: UMPICZA DE SCRVICIDS HIGIERICOS

REGISTRO DE CONTROL: Man de trabajo de ka unidad {aplicativa miwilp

RESPOMSABLE: Operario

ESPECIFICACIONES DEL SUBPROCESD M 04:

Ll operaria debe de colacarse su equipo de prateccitn personal (EPP) conformade par
la prabeccion respirstaria, de manos y de vista,

[l apsraria debe de recoger los insumas, materiales y'o equipos necesarios para la

actividad.
- Traslado de materales & insumos de | Recipiente o dspositivo de
limpieza carga
Lirmpiador Limipieza de inadara [ Ma mezclar con Excohbilla de hisopo
desinfectante con bejia remosadar)
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Elaborado par Formato Codigar | MP-SR-00

Yoseln Velarde M ld dimient onal Versidn: |00
Adrian Cabezas dnual de procedimiento operaciona Pigina: | Piginas de 8
Femavedor dé surr Limpieza de inadora (01 ver par Eriza
semana, Mo mescar con lejia)
Salucitn de lajia Limpimza de chapas, puliadares, Franels
(0.5%) inkerruptares, dispersadares, et
Papel higignica y Rellenar los depensadores de jabon
jaban ¥ paaped
Balus para tachos Feamplang de bokas en los tachas
Solucidn de Livisdar de piso |04 ver por semana) Faquina Fregadora
deterpente can agua

Siempre s¢ debe de colodar @l letrero préventivo cormespendiente.

Verificacion del drea de trabajo y notificacidn i algin abjeta esth dafada.

Al finalizar o servicis, retivar todos bos materiales, insumas, squipes de limplesa y
katrera presventive del drea.

Campletar el check It del subprocesa realizado {plan de trabajo de ks unidad | mediante

&l aplicativo midail.

SUBPROCESO N"05: UMPIEZA DE ALMACEN

JR—

REGISTRO DE CONTROL: Man de trabajo de Fa unidad {aplicativa mowil)
RESPOMSABLE: Operario
CSPCCIFICACIONES DEL SUBPROCESD NUD5:

Ll operario debe de colocarse su equipo de proteccitn personal [EPP) conformado par
la proteccion respirataria, de manes v de vista,

Ll aperaria debe de repager los insumas, materiales y'o equipas nepasarios pard la
actiida,
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- Traslado de materiales ¢ insumos de | Recipiente o depositivo de
limpi=za CATgQ
Barrida de piso hap
Souckan oe Lavada de pisa {01 vz por semana) Idaquinea fragadora
gelempanie can agua

- Siempre se debe de colocar @ letrero preventivo carrespondiente (Aviso de caidas).
- Werificacin del drea de trabajo y notificacion si algan abjeto esth dafada.
- Al finalizar el servicios, retirar todos los materiales, insumas, equipps de limpieza v

latrens preventivg del draa.
- Completar el check st del subprocesa realizado (plan de trabajo de s unidad | mediants

al aplicativo micsdl.

SUBPROCESD N06: UMPICZA DE OFICINAS ADMINISTRATIMAS

REGISTRO DOE CONTROL: Mlan de trabaje de la unidad {aplicativa mdwill

RESPOMSABLE: Operario

ESPECIFICACIONES DEL SUBPROCESC N°DE:

- [l apsraria debe de colocarse su equipo de prateccién personal (EPP) conformade par

la praoteccion respirstaria, de manos y de vista.

- Ll operario debe de recoger los insumas, materiales y'o equipos necesarios para la

actividad.
- Traslado de materiales & insumos de | Recipiente o depositivo de
limpieza Cargit
Detengents o Limpieza de eseritarias, sillas, mesas, Trapo semifiumedo
limpiatoda teléfanos, et
Silicona en spray Limpiera de computadaras Franels de micrafibra
Limpieza de piso afambrade Aspiradora

- Sempre se debe de colocar el letrero preventivo carmespondiente {Sviso de caidas).
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‘erificacidn del drea de trabajo y notificacion si algan abjeto estd dafada.
Al finalizar el servicis, retirar todos las materiales, insumas, eguipos de limpieza y

latrera preventiva del drea

Completar &l check st del subproceso realizado (plan de trabajo de [ unidad | mediante

ol aplicative mdsil.

PROCESD: Supervisian

[l pracese de superdsion serd realizads por el supervisar zonal quien revisara de

manéra diaria los planes de trabajo de ks diferentes unidades para verificar que sa
cumplan con los respectivas planes de trabajo. Ademds, realizara visitas inopinadas para

la comprabacion de b informacddn enviada por los operarios a través del aplicativa

il

& pantinuacian se presentan el propasa ga supenisitn:

RESPOMNSABLE: SuperdEor

CONTROL DE CAMBIOS ¥ REVISIONES DEL MANUAL:

Responsable de la
modificacian

Carrbios y/o revisiones

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo N°10: Check list del plan de trabajo por unidad

| Check List 0% |
|Fecha: | | sede: | Estado |
1 Limpieza de Recepcion

1.1 |Desinfeccion de escritorios

1.2 [Limpieza de escritorios

1.3 |Limpieza de computadoras

1.4 |Limpieza de adornos

1.5 [Limpieza de articulos electronicos
1.6 |Barrido de piso

1.7 |Mechoneado de piso

1.8 [Limpieza de mamparas y vidrios

2 Limpieza de Kitchenet
2.1 |Limpieza de lavaderos
2.2 |Limpieza de muebles
2.3 |Limpieza de mesa
2.4 |Limpieza de cajoneras
2.5 |Limpieza de electrodomesticos
2.6 |Limpieza de paredes
2.7 |Lavado de tacho
2.8 |Barrido de piso
2.9 |Mechoneado de piso

3 Limpieza de sala de Conferencia
3.1 |Limpieza de mesa de conferencia
3.2 |Limpieza de equipos electronicos
3.3 |Limpieza de muebles
3.4 |Barrido de piso
3.5 |Mechoneado de piso

4 Limpieza de Oficinas
4.1 [Vaciado de Tachos
4.2 |Limpieza de escritorios
4.3 [Limpieza de computadoras
4.4 [Limpieza de adornos
4.5 |Barrido del piso
4.6 [Mechoneado del piso

5 Limpieza de servicios Higienicos
5.1 Desempolvado del area
5.2 |Barrido de piso
5.3 |Cambio de bolsas de tachos
5.4 |Limpiezay desinfeccion de duchas
5.5 |Linpieza de lavaderos
5.6 |Desinfeccion de chapas, interruptores y pulsadores
5.7 |Limpieza de inodoros
5.8 [Mechoneado del piso

O|Oogoooog|@ooaioog|ifoooiooE|oooooo|jo|og|c|o|og|ooooo|a

Fuente: Elaboracion propia
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