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RESUMEN
En el presente trabajo de investigacion se describid la situacion actual, la planificacion y la
mejora de los procesos de servicios de limpieza de unidades portatiles de una empresa
dedicada al alquiler de dichas unidades en los sectores de construccién y eventos. Con la
siguiente mejora se logré plantear herramientas para ofrecer un mejor servicio al cliente a fin
de cumplir con el servicio contratado y dar una relevante imagen de la organizacion frente al

mercado.

Esta investigacion tuvo como objetivo incrementar el cumplimento del servicio de limpieza
de las unidades portétiles y asi satisfacer al cliente de la empresa implementado la

metodologia PHVA.

Para analizar la situacion actual, se recolecto la informacion de la empresa de las rutas cuyas
limpiezas programadas no se cumplen y utilizando el diagrama de Pareto poder identificar
las rutas mas criticas identificando como las mas representativas 3 rutas debido a la falta de

implementacién de procedimientos, uso de tecnologia y capacitacion del personal.

Finalmente, para mejorar estas 3 rutas se redefinieron rutas nuevas generando geocercas, se
redefinieron los procesos y se gener6 un programa de capacitacion, con todas estas
herramientas ahorrando S/34,610.00 considerando la aplicacion de lo mencionado en el mes

de Marzo.

Palabras clave: Calidad, Eficiencia, Optimizacion, Unidades portétiles sanitaria, Mejora

continua, TAG, Geocercas, Power Bl, Flujograma, Procedimiento.



ABSTRACT
This research paper describes the current situation, planning and improvement of the
cleaning service processes of portable units of a company dedicated to the rental of various
units in the construction and events sectors. With the following improvement, tools can be
established to offer a better customer service in order to fulfill the contracted service and

give a relevant image of the organization to the market.

This research had as an intensive objective the fulfillment of the cleaning service of the
portable units and thus satisfy the client of the company implemented the PHVA

methodology.

To analyze the current situation, collect the company information of the routes whose
limitations are programmed without being affected and using the Pareto chart to identify the
most critical routes identifying as the most representative 3 routes due to the lack of

implementation of procedures, use of technology and staff training.

Finally, to improve these 3 routes, new routes were redefined generating geofences, the
processes were redefined and a training program was generated, with all these tools saving

S /34,610.00 recognized the application of the mentioned in the month of March.

Keywords: Quality, Efficiency, Optimization, Portable sanitary units, Continuous

improvement, TAG, Geocercas, Power Bl, Flujograma, Procedimiento.
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INTRODUCCION
Las empresas del sector de alquiler de unidades portétiles sanitarias estan en constante
competencia y busqueda de ofrecer un servicio de calidad ya que su carencia se traduce en
contaminacion y quejas por parte de sus trabajadores, es por esto que el presente trabajo de
investigacion desarrolla la implementacion de la metodologia PHVA con el objetivo de

mejorar la satisfaccion de los clientes.

La satisfaccion de los clientes es un factor critico de la empresa, ya que su indicador de
cumplimiento de servicios programados mensuales oscila entre el 70.68% y 79.04%
traduciéndose en quejas y reclamos hacia el area de atencion al cliente, por estas razones,
mediante el presente trabajo de investigacion, se busca implementar la metodologia PHVA
para mejorar la atencion al cliente y cumplir con los contratos pactados, mejorar el prestigio
de la empresa y ser un modelo de mejora para otras empresas dedicadas a la gestion de

residuos.

En el primer capitulo, se detalla el planteamiento del problema, en el cual se describe la
problematica del cumplimiento de limpieza de las unidades sanitaria definiendo el problema
y los objetivos de la investigacion, asi como la delimitacidn, justificacion e importancia de

ésta.

En el segundo capitulo, se abordan los antecedentes y bases teoricas relacionadas a las
variables de investigacion; siendo las variables: procedimientos, uso de tecnologia y
capacitacion, ademas, se definen los términos basicos que permitan la comprension del

trabajo.



En el tercer capitulo, se describe el sistema de hipdtesis en donde se plantean las hipdtesis
tanto principales como secundarias y, la conceptualizacion y operacionalizacion de las

variables.

En el cuarto capitulo, se define la metodologia de la investigacion que es de tipo aplicada
con enfoque cuantitativo y de disefio pre experimental, se delimita la poblacion y muestra a
considerar en la investigacion, ademas en este capitulo se describe las técnicas e instrumentos
de recoleccion de datos utilizados, asi como las técnicas para el procesamiento y analisis de

dicha informacion.

En el quinto capitulo se presentan los resultados del trabajo de investigacion bajo la
metodologia PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar), posteriormente se realiza el analisis
de los resultados obtenidos mediante la prueba de hipotesis con la finalidad de validar las
hipotesis planteadas en el tercer capitulo.

Finalmente, se muestran las conclusiones y recomendaciones a las que se llegd luego de

culminar el trabajo de investigacion.



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.- Descripcién y formulacion del problema principal y secundario

1.2.1.- Descripcion de la problematica
Entre los sectores productivos desarrollados en el mundo tenemos el sector terciario el cual
se  encarga de prestar servicios a la sociedad. Uno de estos servicios es el de alquiler de
unidades sanitarias (Bafios portatiles), cuya demanda es atendida por establecimientos
privados y publicos.
Las primeras unidades sanitarias portatiles estaban hechas de metal y madera (hoy son de
fibra de vidrio o materiales plasticos especiales) y se utilizaban de la década 1940, durante
el apogeo de la segunda guerra mundial, para bases militares o tropas que se tenian que
trasladarse hacia zonas que no contaban con servicios sanitarios y también para el uso del
personal en operaciones industriales y de construcciones. Desde los afios 90 las unidades
sanitarias son mucho méas comunes y el mercado empez0 a presentar unas ofertas como bafios
con remolque, bafios con ducha, entre otras opciones, hoy existen unidades con energia solar.
En la actualidad, hay aproximadamente tres millones de unidades sanitarias portatiles que se
utilizan en 115 de 195 paises del mundo, para el caso particular de Perl se registra una
creciente demanda de alquiler de unidades portéatiles por cuestion de las leyes que estipula la
ley 27314 sumado al continuo crecimiento de las construcciones de obra en Lima.
Esta demanda ha ido en aumento en esto Gltimos cinco afios segun dio a conocer la Camara
Peruana de la Construccion (Capeco) en su ultimo Informe Econémico de la Construccion.
Segun el PBI del sector de construccion aumento 5.62% entre enero y noviembre del 2018
mayor al 1.74% que se obtuvo en el periodo del 2017. También crecié 5.77% en los 12

ultimos meses (Diciembre — noviembre 2018). Luego de dos afios de caida en el sector,



2.03% en 2015 y -2.27% en 2016 el aumento también se evidencio en el aumento de nivel

de operaciones de la empresa del sector (+ 4.3%) segun el gremio como se observa en la

(Figura 1).
PBI GLOBAL Y PBI DE LA CONSTRUCCION:2014 - 2018
(Variacion % acumulada del periodo:Enero - Noviembre)
2014 2015 2016 2017 2018

PBI GLOBAL PBI CONSTRUCION

Figura 1: PBI global y PBI de la construccion: 2014 - 2018

Fuente: (Semana economica.com, 2019)

Por otro lado, el sostenimiento del crecimiento sectorial en el 2018 se vio reflejado en la
inversion publica, la cual aumento en 9.9%.

Segin (Semana economica.com, 2019): “El segmento de vivienda también presentd un
importante dinamismo el afio pasado (6.9% en unidades). El segmento Mi Vivienda fue el
mas dinamico (28.9% en nuevos créditos), siendo la consolidacion del Bono Verde el
principal motor de este resultado”, sefialo Capeco.

De la misma manera, también aumentaron las expectativas de las empresas para el 2019 en
torno al rubro de la construccion. Con una proyeccion del aumento de 5.1%, segun la cifra
es menor a la prevision del BCR para el cumplimiento del PBI sectorial (6.9%).

Segun (Semana economica.com, 2019):“La encuesta a empresarios revela que la

construccion de infraestructura sera el segmento mas dindmico en el 2019 (6.4%). En el



segmento inmobiliario también habra un importante crecimiento (5.4%), previéndose la
consolidacion de Mi vivienda”.

Estable el informe, que a su vez indica que las obras publicas dejaran de ser el motor principal
del sector construccion debido a una disminucion de la tasa de crecimiento de la inversion

del estado (2.8%).

EVOLUCION DE LAS EXPECTATIVAS SOBRE LA VARIACION DEL NIVEL
DE OPERACIONES DE LAS EMPRESAS DEL SECTOR CONSTRUCION EN
EL ANO 2019, RESPECTO AL 2018 (%)

—
MED.OCT 18 MED.DIC 18
==@== |nfraestructura Inmobiliarios Total Proveedores

Figura 2: Evolucion de las expectativas sobre la variacion del nivel de operaciones de las empresas del sector
construccion

Fuente: (Semana economica.com, 2019)

Como podemos observar en la (Figura N°2) existe un aumento en los sectores de
infraestructura e inmobiliario de octubre 2018 a diciembre 2018 con un aumento del 5.71%
en octubre a 6.42% de diciembre en el sector de infraestructura, en el rubro inmobiliario de
5.16% de octubre a 5.44% en septiembre y como un aumento total de 4.69% en octubre a
5.06% en diciembre.

Si bien los contratos a largo plazo en obras de construccidn, mineras, industrias son los que

sostienen a las empresas de este rubro, los alquileres por eventos de un solo dia son muy



rentables por que los bafios se dafian poco y los precios siguen siendo competitivos en lima,
el alquiler varia entre 200 y 300 soles por bafio.
El saneamiento portatil se ha vuelto también un servicio necesario para atender a zonas donde
no hay agua ni desagie. En todo el mundo, hay iniciativas de responsabilidad y
emprendimientos sociales que tienen este objetivo.
Pero no solo se trata de alquilar estos mddulos cerrados, sino que es necesario contar con el
equipamiento para limpiarlos con regularidad. Empresa del rubro recomienda una limpieza
y recoleccion de residuos de estos bafios luego de 280 usos en promedio. Esto puede
equivaler al uso de una persona por una semana por lo que se requiere optimizar distintos
aspectos de las &reas correspondientes a sanitarios de la empresa, estas son las encargadas de
velar por el cumplimiento diario de las limpiezas, instalaciones y retiros de estas unidades
portatiles.
Actualmente el incumplimiento de las limpiezas, instalaciones y retiros de unidades
sanitarias genera una gran cantidad de reclamos de parte de los clientes, lo cual hace que
estos migren a diferentes empresas, este incumplimiento equivale aproximadamente el 30%
de los servicios totales generando de esta manera la perdida de ventas, mala reputacion para
la empresa, mayor gasto en combustible y sobretiempo en los trabajadores
Se sabe que los procesos de las areas involucradas en el cumplimiento del servicio tienen
ciertas deficiencias, como las siguientes:

e La programacion de rutas, esta no es la méas adecuada, ocasionando costos

innecesarios en combustible, retrasos en la atencidn a los clientes y generando

incomodidad.



e Los sistemas adquiridos por la empresa no son utilizados en su totalidad, software
como el GPS, el cual nos brinda diversas herramientas para optimizar rutas y
realizar seguimiento son obviados en la labor diaria de los programadores de ruta.

e EIl equipo comercial, asigna a sus clientes en rutas que no corresponden, digita
direcciones erroneas y contactos con nimeros inexistentes o equivocados.

e Elequipo comercial realiza ventas en horarios posteriores al horario de trabajo, lo
cual genera un inicio tarde de las rutas respectivas, impactando la programacion
diaria que se tiene prevista.

e El equipo comercial realiza acuerdos con el cliente sin brindar la informacion al
area de operaciones, lo cual hace que retiros, instalaciones y limpiezas no se
puedan concretar, ademas de la pérdida de tiempo y generacion de falso flete.

e La politica de atencion a los clientes no se cumple, el tiempo de espera en la
atencion es de 15 minutos por cliente, pero estd a no ser reportada por las
tripulaciones puede llegar a 30 a 40 minutos si no se realiza el seguimiento
correspondiente.

e No se cuenta con un reporte de stock diario, lo cual ocasiona que tengamos
instalaciones de unidades sanitarias con las que no contamos, lo cual genera
incumplimiento e insatisfaccion para el cliente, ademas de perdida de venta.

e EI personal operativo del area de sanitarios no esta capacitado para utilizar el
software del celular con el que cuenta, lo cual complica el seguimiento respectivo,
y genera que los servicios realizados no se registren debidamente.

El equipo de esta empresa es consciente de la gran oportunidad que representa este

crecimiento en el sector de la construccion ver (Figura N°1) asi como de las debilidades que



se tienen, ante esto se presenta una matriz FODA con la finalidad de tener un panorama

inicial del problema a abordar ver en la (Tabla N°1).

Tabla 1
Matriz FODA

*Empresa posicionada en el mercado.

*Cuenta con capacidad instalada.
*Cuenta con tecnologia en software.
*Unidades de limpieza son propiedad

de la empresa.

OPORTUNIDADES
*Crecimiento en el sector
construccion.

*Ley exige la presencia de unidades

EXTERNAS

portéatiles sanitarias.

Fuente: Elaboracion Propia

*Las areas no coordinan entre si.

*No hay compromiso del equipo.

*No se cumplen las politicas del

contrato.

*No hay un objetivo claro.

*Bajo cumplimiento de atencion al

cliente.

*Reclamos constantes.
AMENAZAS

*Entrada de competidores foraneos.

Como podemos observar (tabla N°1) muestra los principales aspectos a los que estad sometida

la empresa, en oportunidades podemos ver que el crecimiento del sector construccién nos

mantendra con una demanda constante, de igual forma la Ley N° 27792 Ley Organica de

Municipalidades, la norma G50 nos ampara y justifica el alquiler de estas unidades sanitarias



portéatiles. Mientras que las debilidades a resaltar son muchas en las cuales nos enfocaremos
para analizarlas y poder actuar sobre estas.
En todo servicio de instalacion de obra servicios higiénicos portatiles o servicios higiénicos

fijos conectados a la red puablica.

Tabla 2

Norma G50

Cantidad de

trabajadores Inodoro Lavatorio Duchas Urinarios
1a9 1 2 1 1
10a?24 2 4 2 1
25a49 3 5 3 2
50 a 100 5 10 6 4

Fuente: Elaboracion propia

Como podemaos observar en la (Tabla 2) nos indica la norma G50 cuantas unidades portatiles
de limpieza debe tener una empresa dependiendo a la cantidad de trabajadores que estén
laborando.

Para ubicarnos en el universo en el cual se desarrollara la investigacion, se divide Lima en
03 sedes: Lima Norte, Este y Sur.

Mediante los céalculos elaborados se sustenta la razon por la cual la sede seleccionada es

Lima Sur, toda esta data obtenida en el mes de enero del 2019.

Tabla 3

Servicios realizados en el 2019
Sucursal Suma de Servicios % de Servicios
SUC. LIMA SUR 1177 63%
SUC. LIMA NORTE 412 22%
SUC. LIMA ESTE 273 15%
TOTAL 1862 100%

Fuente: Elaboracion propia



Como podemos observar en la (Tabla 3) que el 63% de los servicios de limpieza de las

unidades portatiles se encuentra en la Suc.Lima Sur con una suma de 1177 unidades.

% De servicio por sucursal

m SUC. LIMA SUR
m SUC. LIMA NORTE
m SUC. LIMA ESTE

Figura 3:% De servicio por sucursal

Fuente Elaboracién propia

Como podemaos observar en la (Figura N° 3) el mayor porcentaje se concentra en la sucursal

de lima sur obteniendo un 63% del total de limpiezas programadas que se realizan en la

empresa.
Tabla 4
Ingreso generado de los servicios
Sucursal Suma de Ingreso % de Ingreso
SUC. LIMA SUR S/ 460,990.00 62%
SUC. LIMA NORTE S/ 171,012.00 23%
SUC. LIMA ESTE S/ 111,529.00 15%
TOTAL S/ 743,531.00 100%

Fuente: Elaboracion propia

Como podemos observar en la (Tabla 4) la sucursal que genera mas ingreso por servicio de
limpieza es Lima sur obteniendo una cantidad de S/. 460,990.00 soles teniendo el 62% del

ingreso por servicio de limpieza.
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Porcentaje de Ingreso por sucursal

m SUC. LIMA SUR
m SUC. LIMA NORTE
m SUC. LIMA ESTE

Figura 4: Porcentaje de Ingreso por sucursal
Fuente Elaboracion propia
Como podemos observar en la (Figura N°4) el mayor porcentaje de costo por servicio se
acumula en la sucursal de lima sur obteniendo 62% del 100% de costo por servicios que se
genera en la empresa.
1.2.- Formulacion del problema principal y secundario.
1.2.1.- Formulacion del problema principal
¢La aplicacién de la metodologia PHVA en los procedimientos de los servicios de limpieza
de las unidades portatiles sanitarias ayudara a satisfacer a los clientes de una empresa ubicada
en Lima Metropolitana?
1.2.2- Formulacion de los problemas secundarios
a) ¢La aplicacion de la metodologia PHVA en los procedimientos de servicios de
limpieza de unidades portatiles sanitarias desarrollara el cumplimiento de rutas

para satisfacer los clientes de una empresa ubicada en Lima Metropolitana?
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b)

¢La aplicacion de la metodologia PHVA en los procedimientos de servicios de
limpieza de las unidades portatiles sanitarias desarrollara el uso de la tecnologia
para satisfacer a los clientes de una empresa ubicada en Lima Metropolitana?

¢La aplicacion de la metodologia PHVA en los procedimientos de servicios de
limpieza de las unidades portatiles sanitarias desarrollara la capacitacién de
personal para satisfacer a los clientes de la empresa ubicada en Lima

Metropolitana?

1.3.- Objetivo principal y secundario

1.3.1.- Objetivo principal

Determinar si aplicacion de la metodologia PHVA en los procedimientos de los servicios de

limpieza de las unidades portétiles sanitarias ayudara a satisfacer a los clientes de una

empresa ubicada en Lima Metropolitana.

1.3.2.- Objetivos secundarios

a)

b)

Determinar si la aplicacion de la metodologia PHVA en los procedimientos de los
servicios de limpieza de unidades portéatiles sanitarias desarrollara el
cumplimiento de las rutas para satisfacer a los clientes de una empresa ubicada en
Lima Metropolitana.

Determinar si la aplicacion de la metodologia PHVA en los procedimientos de los
servicios de limpieza de unidades portatiles sanitarias desarrollara el uso de la
tecnologia para satisfacer a los clientes de una empresa ubicada en Lima
Metropolitana.

Determinar si la aplicacion de la metodologia PHVA en los procedimientos de los

servicios de limpieza de unidades portatiles sanitarias desarrollara la capacitacion
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de personal para satisfacer a los clientes de una empresa ubicada en Lima
Metropolitana.
1.4.- Delimitacion de la investigacion
1.4.1.-Delimitacion espacial
En el siguiente trabajo de investigacion se realizard en una empresa perteneciente al rubro
de gestidn de residuos sélidos y liquidos ubicada en Lima Metropolitana.
1.4.2.- Delimitacién temporal
El presente trabajo de investigacion se realizara tomando como datos historicos las
cantidades de limpiezas comprendidas desde enero del 2019 hasta junio del 2019.
1.5.- Justificacién e importancia
El presente trabajo de investigacion se justifica en la necesidad de satisfacer al cliente
cumpliendo con las limpiezas correspondientes a cada uno de estos en los dias respectivos
dentro del horario correspondiente de atencién, ya que no cumplir con esto genera
desprestigio a la empresa.
La importancia del presente trabajo de investigacién radica en su contribucion a:
e Cumplir con las programaciones diarias.
e Afianzar a los equipos involucrados en la limpieza de unidades portatiles
sanitarias.
e Mejorar la carga laboral de los operarios.
e Optimizar las rutas de limpieza de unidades portéatiles sanitarias.
e Obtener personal capacitado para cumplir con sus labores diarias.
e Utilizar el software adquiridos por la empresa en su maxima capacidad.

e Mejorar el prestigio de la empresa.

13



1.6.- Responsabilidad ético profesional

Se declara que el presente trabajo de investigacion ha utilizado fuentes de consulta oficiales
para su elaboracion, respetando la autoria de estas.

Asimismo, toda informacion presentada ha sido recabada y analizada por nosotros.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO
2.1. Antecedente del estudio de investigacion
2.1.1. Investigaciones nacionales

Aguirre,D (2018) Llega a la siguiente conclusion:
En la implementacion que se realizo en el area de produccion se aplico los 8 pasos
del PHVA, para lo cual se tomaron cuatro muestras de la produccion de mano de
obra y materia prima utilizados para sustentar los problemas observados en el area
de produccidn, esto nos ayudo principalmente a identificar el problema base, el cual
fue falta de plan de trabajo diario, con esto se inicio el segundo paso para detectar
las causas base de este problema los cuales fueron: falta de control en la generacion
de desperdicio, falta de capacitacion en la optimizacion de materiales; se analizé de
igual manera como tercer paso el diagrama de operaciones del area de produccién,
en el cual no se realizara ninguna modificacién solo se propondra verbalmente que
se cumpla dicho diagrama, como siguiente paso realizaron medidas remedio para
poder disminuir la magnitud de estos problemas, sé realizo nuevamente a tomar
muestras con la implementacion de la mejora propuesta en las medidas remedio
obteniendo como resultado un incremente en la productividad a la vez un
optimizacion en las horas laboradas y finalmente un optimizacion en la utilizacién
de materiales. Se observo una mejora considerable al incrementar un promedio de
2000 It mas que en los meses de prueba y un promedio de 1 hora adicional efectiva
laborada. (p 80)

En esta investigacion se utilizaron técnicas como recoleccion de datos, se utilizd como

instrumento la ficha de produccién que se sirvid para la recoleccion de datos de la
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productividad de mano de obra y materia prima con esto se establecera un post analisis de
comparacion y procesamiento de datos mediante hoja de calculo EXCEL también se usaron
herramientas de ingenieria como diagrama de Pareto, DOP, diagrama Ishikawa, VAN y TIR.
Finalmente, esta investigacion es importante debido a que se aplica la ingenieria de métodos;
como la implementacién del ciclo PHVA y prueba que la aplicacion de esta contribuye al
mejoramiento de la productividad.
De La Cruz,A & Mejia,J (2018), llega a la siguiente conclusion:
A través del disefio e implementacion de un software para la programacion de
tripulantes de vuelos y flota de aeronaves, se logré incrementar la indice eficacia de
un 46.98% a un 58.82% disminuyendo las cancelaciones de vuelo (p 247).
En esta investigacion se utilizaron técnicas como la acumulacion de datos para poder
determinar la situacion actual de los problemas principales se definieron indicadores como
los de productividad, eficacia, eficiencia y efectividad también se usaron herramientas de
ingenieria como arbol de problemas, diagrama de Pareto y la implementacion de las 5S.
Finalmente, esta investigacion es importante debido a que se aplica la ingenieria de métodos,
como la implementacion de la metodologia de las 5S que contribuyan la mejora de la
productividad.
Portilla,C (2017), llega a la siguiente conclusion:
Se concluye que después de la aplicacion de ciclo de mejora continua PHVA se
pudo observar que se logra reducir la pérdida de clientes por mala praxis del seguro
de compra protegida, antes de la aplicacion se verifico 2732 clientes perdidos por
mala praxis, luego de la aplicacion se verifico 1406 clientes perdidos por mala

praxis, por tanto, se logré reducir la pérdida de clientes en 48.54% (p 145)
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Finalmente, esta investigacién es importante debido a que aplicar el ciclo PHVA mejora la
calidad de venta reduccion la perdida de cliente en la empresa.
2.1.2. Investigaciones internacionales
Miranda,K (2015), llega a la siguiente conclusion:
El ciclo de PHVA deberé seguir siendo aplicado para poder tener mejores resultados
finales, en la etapa de planeacion se determinaron los objetivos utilizando la
metodologia de lluvia de ideas en la cual interactdan los interesados del tema (p 48).
Finalmente, esta investigacion se utilizd técnicas como recoleccion de datos siendo
registrada con la metodologia de lluvia de ideas también se usaron herramientas de ingenieria
como diagrama de causa o0 efecto con esto se podra observar el historico de la empresa.
Finalmente, esta investigacion es importante debido a que se analizara el estado actual de la
empresa y con esos resultados implementar una mejora continua en cada paso del ciclo para
mejorar los procesos de la empresa.
Barrios,M (2015), llega a la siguiente conclusion:
La mayoria de las empresas fabricantes de chocolate artesanal de la ciudad de
Quetzaltenango si aplican medidas correctivas después de encontrar un problema
en su departamento de produccién, y si verifican la efectividad de las mismas (p
82).
En esta investigacion se usaron técnicas como recoleccion de datos siendo recolectados con
cuestionarios aplicados a propietarios y colaboradores de la empresa también se usaron
herramientas de ingenieria como diagrama de causa o efecto con esto se podra observar el

historico de la empresa.
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Finalmente, esta investigacion es importante debido a que determinaran mediante el estudio

y la recoleccion de datos de qué manera utilizara el circulo de Deming para la mejora del

proceso de produccion.

Molina,J (2016), llega a la siguiente conclusién:
Que al realiza una planificacion semanal de rutas y programacion del personal para
un conjunto de verificadores y una flota de vehiculos heterogéneos que visitan a los
clientes para la verificacion y calibracion de un conjunto de equipos de medida. Por
otra parte, la empresa cuenta con diferentes tipos de érdenes de servicio que han de
ser asignadas a los verificadores, dependiendo de su cualificacion, y necesitan un
conjunto de patrones de medida para llevar a cabo el servicio. Ademas, se considera
que se reciben semanalmente una gran cantidad de érdenes de servicio, permitiendo
posponer algunas de ellas al siguiente horizonte de planificacion. Los atributos
considerados en este RVRP incluyen una flota heterogénea fija de vehiculos,
ventanas de tiempo para los clientes y para el laboratorio, la sincronizacion de los
recursos entre las rutas, restricciones conductor-orden y vehiculo-orden, prioridades
en los pedidos y la posibilidad de no atender a la totalidad de los clientes (p 102).

Finalmente, esta investigacion es importante debido que se utilizaran herramientas de

ingenieria para la mejor optimizacion de las de las rutas de vehiculos con este se aumentaran

las ganancias en la empresa y la satisfaccion de los clientes.
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2.2. Bases teoricas vinculadas a las variables de estudio
2.2.1.- Ciclo de Deming PHVA.

Gonzales, H (2012):
La metodologia PHVA es un elemento fundamental en la gestion de las
organizaciones innovadoras. Esta metodologia puede ser utilizada tanto para la
mejora reactiva, es decir, mediante decisiones profesionales frente a situaciones
cambiantes, como para sistematizar reacciones y buscar soluciones racionales a los
problemas.
La utilizacion la metodologia PHVA en la resolucion de problemas permite conocer
las causas que lo generan, para después atacarlas y de esta forma disminuir o
erradicar los efectos que influyen de manera directa o indirecta en la ausencia de la
calidad, obteniendo una mayor efectividad y eficiencia en el desempefio.
Cuando el enfoque se dirige a los procesos, mejora la interpretacion de la cadena
empresa — cliente, genera sinergias interdepartamentales y predispone y desarrolla
las actitudes y habilidades en el manejo de técnicas de gestion en departamentos
auténomos o departamentales. (parr 6).

Segun la metodologia se establecen cuatro etapas para realizar la mejora continua de los

procesos que son:

e Planear
e Hacer
e Verificar

e Actuar
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Figura 5. Ciclo PHVA

Fuente: (QUINTERO, 2013)
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Como podemos observar en la (Figura N°5) el ciclo PHVA explicado paso por paso y

= Metas y objetivos

= Métodos, estrategias
y recursos

= Formacion
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Figura 6: Despliegue del ciclo PHVA

Fuente: (ZAPATA, 2016)

7

Hacer

= Ejecucion y
realizacion del
trabajo por personal
competente para ello

20



Zapata, A (2016):
Ver (Figura 6) Despliegue del ciclo PHVA, no es posible realizar con calidad una
actividad, proceso, producto o servicio, si se incumple alguno de los pasos del ciclo;
en este contexto, el ciclo PHVA tiene un inicio y un final, que no es otro que obtener
buenos resultados. El despliegue del ciclo PHVA comienza con la planeacién (P)
donde se establecen las metas y los métodos para cumplirlas, se definen los
objetivos y se establecen las técnicas para lograrlos, y se precisan los indicadores
para comprobar que fueron alcanzados. En seguida, la empresa desarrolla todas sus
acciones segun lo planeado y los métodos previstos (H) se desarrollan los planes
estratégicos, operativos y tacticos de la calidad, se implementan y se realiza el
trabajo. Acorde con los requisitos de la ley, los clientes y las normas técnicas
establecidas, se verifica la calidad de los productos y el desempefio de todos los
procesos clave, se evalla la efectividad mediante el monitoreo de las actividades
ejecutadas (V). Luego, se plantean estrategias para mantener o mejorar las acciones
de acuerdo con los resultados obtenidos (A), se desarrolla e implementa la mejora,
se eliminan las no conformidades y se establecen las acciones correctivas,
preventivas y de mejora. Se gira de nuevo el ciclo mediante la ejecucion de una
nueva planificacién que permita ajustar las directrices y objetivos de calidad, y
normalizar los procesos segun los nuevos acontecimientos del entorno (p 10).
2.2.2.- Optimizacion de Rutas de Transporte
Ballou, R (2010):
La optimizacion de rutas trata de responder las preguntas que, cuando y cémo, y

tiene lugar en tres niveles: estratégica, tactica y operativa. La principal diferencia
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entre ellas es el horizonte de tiempo para la planeacion” ... “Dado que los costos de
transportacion normalmente se hallan entre un tercio y dos tercios de los costos
logisticos totales, mejorar la eficiencia mediante la maxima utilizacion del equipo
de transportacion y de su personal es una preocupacion importante. EI tiempo
durante el cual los articulos estan en transito se refleja en el nimero de envios que
pueden hacerse con un vehiculo en un periodo dado, asi como en los costos totales
de transportacion para todos los envios. Un problema frecuente en la toma de
decisiones es reducir los costos de transportacion y mejorar el servicio al cliente
encontrando los mejores caminos que deberia seguir un vehiculo en una red de
carreteras, lineas ferroviarias, lineas de embarque o rutas de navegacion aérea que
minimicen el tiempo o la distancia. Aunque hay muchas variaciones dentro de los
problemas de disefio de rutas, podemos reducirlas a unos cuantos tipos basicos. Esta
el problema de como hallar un camino a través de una red donde el punto de origen
es diferente del punto de destino. Hay un problema parecido cuando existen
multiples puntos de origen y de destino. Ademas, el problema de disefiar las rutas

cuando los puntos de origen y destino son los mismos. (p 225)

Es primordial tener en consideracién los tres niveles de planificacion para poder ejecutar

cualquier tipo de planeamientos en la logistica, sobre todo la programacion de rutas, las

cuales deben tener un estudio constante para poder alcanzar resultado tanto a corto, mediano

largo plazo, luego nos explica las situaciones en donde debemos tomar la decisiones de

escoger una determinada ruta de transporte, de acuerdo al tipo de mercaderia y de acuerdo

también a nuestro punto de partida y punto de llegada.
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La observacion mas importante para Ballou en este concepto es, que el programador de la

ruta debe ahorrar al maximo sus costos de transporte, elemento fundamental en la siguiente

investigacion.

MORA, L (2008):
La optimizacion de rutas de transporte actualmente esté siendo usada por un nimero
limitado de compafiias. Aunque estas tecnologias son bastantes efectivas para el
mejoramiento de la utilizacion de los recursos de transporte, entres sus beneficios
se encuentran la reduccion del tiempo de trayecto de los viajes, del kilometraje en
los vehiculos, la disminucidn de costos y mejoramiento en las entregas a los clientes,
lo que a su vez se traduce en un mejor control y servicio al cliente, como por
ejemplo: entregas mdltiples, la variacion de volimenes y pesos, tiempos de
entregas, los dias, clientes esparcidos en una amplia zona geografica, restricciones
de entrega, leyendas de las ciudades, diferentes caracteristicas de la flota a utilizar
( como tonelaje/ volumetria, trailer). Todo esto se obtiene procesando rapidamente
la informacion de ubicacién de las bodegas donde se encuentren los productos a
despachar, de los clientes a satisfacer, y las cantidades y los tipos de carga a ser
transportados, acoplando todo esto a la flota disponible para optimizar el uso de los
recursos (p 152).

Es este concepto Mora nos detalla que para que esta relacion fluya con rapidez, en el mundo

se estan utilizando cada vez mas la tecnologia, que sera tomada en cuenta también en la

investigacion, nos explica también la importancia de poder definir los tiempos y la distancia

que son factores indispensables para el desarrollo de nuestra investigacion, asi mismo la

importancia de la volumetria para la eficiente carga del transporte.
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2.2.3.- Tecnologia

Angeles, C (2010):
No puede haber Reingenieria sin pensar en la aplicacion de las Tl, aqui es donde las
TI pueden dar resultados sorprendentes, donde la tecnologia cliente/servidor con la
distribucion del procesamiento permite colocar computadores en el lugar donde se
realiza una actividad, dandole un valor agregado con facilidad y oportunidad en el
acceso a la informacion.
La tecnologia de la informacion es esencial para mejorar la productividad de las
empresas, aunque su aplicacion debe llevarse a cabo de forma inteligente.
El mero hecho de introducir tecnologia en los procesos empresariales no es garantia
de un aumento de la productividad. Para que la implantacion de nueva tecnologia
produzca rentabilidad hay que cumplir varios requisitos: tener un conocimiento
profundo de los procesos de la empresa, planificar detalladamente las necesidades
de tecnologia de la informacién e incorporar los sistemas tecnoldgicos
paulatinamente, empezando
Por los més basicos, esto se da en forma interna y posteriormente externa. La mayor
productividad se consigue mediante una reduccion de los costes y el aumento de las
ventas, asi como mediante una optimizacion de recursos, reduccién del activo, del
pasivo y personal. Ello obliga a las empresas a pasar de una cadena lineal o
secuencial a una configuracion en red donde todos los agentes involucrados —
proveedores, clientes, compafiias subcontratadas, socios de disefio, proveedores de

logistica— participan en los procesos empresariales de forma centralizada.
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Una adecuada implementacion de la tecnologia de informacién, permite la
maximizacion de ingresos, reduccion de costos, administracion de inversiones, de
operaciones, manejo de relaciones con clientes y proveedores, administracion del
personal y oportunidad de administracion integrada. Asimismo, la automatizacion
permite suplantar procesos basados en papeles y acceso a informacion en tiempo
real y con tecnologia movil, disefiar procesos estandarizados a seguir, pero al mismo
tiempo ser tan flexible como las necesidades del negocio lo demanden, asi como
integrar multiples puntos de venta en un solo sistema contable centralizado y la
integracion de redes de transportacion basandose en sistemas de informacion,
minimizando riesgos y reduciendo costos (parr 5).
2.2.4.- Capacitacion de personal
GALLOWAY,D (2002):
La capacitacion es: el proceso de modificar, sisteméaticamente, el comportamiento de los
objetivos de la organizacion. La capacitacion implica un cambio de habilidades de
conocimientos, de actitudes o de comportamiento (p 120).
2.2.5.- Evaluacion de desempefio
CHIAVENATO, I (2009):
La evaluacion de desempefio se basa en Identificar, medir y administrar el desempefio
humano en las organizaciones, la identificacion se apoya en el andlisis de los puestos y

pretende determinar cuéles areas del trabajo se deben estudiar cuando se mide el desempefio

(p 50).
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2.3. Definicion de términos bésicos

Hemos visto por conveniente definir los siguientes términos que se utilizaran a lo largo del
presente trabajo de investigacion con finalidad de hacer mas claro el entendimiento de este.
Calidad: Percepcion que el cliente tiene sobre un producto o servicio, resultado del grado
con el cual un conjunto de las especificaciones del producto cumple con sus requerimientos.
Eficiencia: técnica de realizar los procesos con el minimo de recursos posible 0 menor
tiempo posible para obtener resultado.

Optimizacion: es la técnica o efecto que sirve para optimizar los recursos.

Unidades portatiles sanitarias: son unidades de saneamiento portatiles que consiste en un
aparato sanitario para sentarse ubicados sobre un tanque hermético que almacenan las
excretas y que generalmente contienen una solucion quimica para facilitar la digestion y
disminuir los malos olores. Esta contenido en una unidad de plastico prefabricada con una
puerta que se puede cerrar. Varian en calidad desde unidades muy bésicas hasta unidades
completas de lujo con instalaciones para lavarse las manos con agua caliente.

Mejora continua: es un enfoque para la mejora de procesos operativos que se basa en la
necesidad de revisar continuamente las operaciones de los problemas, la reduccién de costos
oportunidad, la racionalizacion, y otros factores que en conjunto permiten la optimizacion.
Tag: son dispositivos que van en las unidades portéatiles para hacer seguimiento de donde se
encuentra cada unidad.

Geocercas: es la delimitacion geogréafica de un trayecto establecido en un mapa virtual.
Power bi: Power Bl es un servicio de analisis empresarial de Microsoft, su objetivo es

proporcionar visualizaciones interactivas y capacidades de inteligencia empresarial con una
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interfaz lo suficientemente simple como para que los usuarios finales creen sus propios
informes y paneles.

Flujograma: Es la representacion gréfica de las actividades de los procesos.
Procedimiento: Es una serie de acciones u operaciones se establecen para que se realicen de

la forma establecida, para obtener siempre un resultado igual.
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CAPITULO III: SISTEMA DE HIPOTESIS
3.1. Hipotesis
3.1.1. Hipotesis principal
La aplicacion de la metodologia PHVA en los procedimientos de los servicios de limpieza
de las unidades portatiles sanitarias tendran un impacto positivo en la satisfaccion de los

clientes.

3.1.2. Hipotesis secundarias

a) La aplicacion de la metodologia PHVA en los procedimientos de los servicios de
limpieza de las unidades portatiles sanitarias desarrollados en el cumplimiento de
rutas tendran un impacto positivo en la satisfaccion de los clientes

b) La aplicacion de la metodologia PHVA en los procedimientos de los servicios de
limpieza de las unidades portatiles sanitarias desarrollados en el uso de la tecnologia
tendra un impacto positivo en la satisfaccion de los clientes.

c) La aplicacion de la metodologia PHVA en los procedimientos de los servicios de
limpieza de las unidades portatiles sanitarias desarrollados en la capacitacion del
personal tendran un impacto positivo en la satisfaccion de los clientes.

3.2. Variables
3.2.1 Definicién conceptual de variables

3.2.1.1. Variable independiente: Metodologia PHVA
Es una metodologia que la cual faculta las organizaciones una mejora integral de la
competitividad de servicios y productos, realizando un mejoramiento continuo de calidad de

los procesos, reduciendo costos e incrementando la participacion del mercado.
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3.2.1.2. Variable dependiente: Cumplimiento de rutas
El cumplimiento de rutas es realizar lo planificado para poder cumplir con los clientes
programados dia a dia.

El cual se medira por el siguiente indicador = Cantidad de limpiezas realizadas

Cantidad de limpiezas programadas

3.2.1.3. Variable dependiente: Uso de la tecnologia
El uso de la tecnologia es utilizar las herramientas con las que ya cuenta la empresa para
apoyarnos en la mejora continua y aplicacion de estas dia a dia.

El cual se medira por los siguientes indicadores = Geocercas creadas

Rutas existentes

El cual se medira por los siguientes indicadores = Uso del Tag

Cantidad de bafios programados

3.2.1.4. Variable dependiente: Capacitacion de personal
La capacitacion de personal aplica para que el personal operativo cumpla con las politicas
de limpieza y procedimientos que seran implementados para reducir su carga laboral y
optimizar su cumplimiento.

La cual se medira por los siguientes indicadores= # de personal aprobado

# De personal que toma el examen

La cual se medira por los siguientes indicadores= Hora de inicio de ruta

Hora programada de inicio de ruta
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A continuacion, en la (Tabla 5) se presenta la matriz de operacionalizacion de las variables.

Tabla 5

Matriz de operacionalizacion de las variables

Variable

Definicién conceptual

Definicién Operacional

Indicador

Metodologia PHVA

Es una herramienta de mejora
continua que busca optimizar y
mejorar los procesos en los que
se aplique

Mejora de atencion a clientes
ejecutando el servicio pactado
posterior a implementacion de
todas las herramientas del PHVA

Incremento de % de eficiencia

Cumplimiento de rutas

Las rutas operativas son los
servicios comprometidos,
planificados y ejecutados para
abastecer la necesidad de cada
cliente solicitante.

Relacion entre las limpiezas
realizadas contra las programadas.

Cantidad de limpiezas realizadas
Cantidad de limpiezas programadas

Uso de la tecnologia

Variable Dependiente | Variable Dependiente | Variable Independiente

Utilizar los instrumentos, recursos
técnicos adquiridos por la
empresa o0 existentes en el campo
de aplicacion.

Relacion entre las geocercas
creadas y las rutas existentes.

Relacion entre las geocercas
creadas y las rutas existentes.

Geocercas creadas
Rutas existentes

Uso del tag
Cantidad de limpiezas programadas

Capacitacion de personal

Variable Dependiente

Preparar al personal para cumplir
con todos los lineamientos
establecidos, con el objetivo de
estandarizar la calidad y mejorar
su desempefio

Relacion entre el nimero de
personal aprobado entre el
ntmero del personal que rinde el
examen.

Relacion entre unidades que
inician temprano entre el total de
unidades programadas.

Numero de personal aprobado

Numero de personal que toma el examen

Unidades que inician tarde
Unidades programadas

Fuente: Elaboracion propia

Como podemos observar en la (Tabla 5) se detalla las variables dependiente e independiente

gue vamos a tratar con su significado e indicadores.

Con la finalidad de integrar los elementos del proyecto de investigacion, asi como, posibilitar

el analisis e interpretacion de la operatividad de este, se presenta la matriz de consistencia en

el (ANEXO 1).
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CAPITULO IV: DISENO METODOLOGICO

4.1. Tipo y disefio de la investigacion

4.1.1. Tipo y nivel de investigacion
La investigacion fue de tipo aplicada, porque se utilizaron las técnicas de la metodologia
PHVA para identificar oportunidades de mejora que permitiran optimizar la satisfaccion del
cliente.
La investigacion tuvo un enfoque cuantitativo, ya que utilizaremos la base de datos del
sistema para el analisis de éstos y aplicar diversas herramientas a fin de optimizarlos.
EL alcance fue de tipo descriptivo-correlacional ya que se pretendié describir y medir los
principales procesos, antes y después de implementar un estudio del trabajo, asi como la

correlacion que tienen entre si.

4.1.2. Disefio de investigacion
La investigacion fue de tipo experimental porque realiza la manipulacién de la variable
independiente para poder medir el impacto que tiene la variable dependiente. A su vez

emplea el disefio de una investigacion por objetivos como podemos observar en la (Figura

7).
r~ Objetivo . 7
: R Conclusién
:Espemﬁco N 2 Parcial N° 1
Objetivo gbjeti\.? N° N Conclusién Conclusion
General zspem ico Parcial N° 2 B General
ggjiu:;m N° > Conclusioén
3 P Parcial N° 3

Figura 7: Disefio de investigacion

Fuente: Elaboracion propia
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Es decir, se empieza con el objetivo general con el cual se obtiene los objetivos especificos
que permite generar las conclusiones parciales y asi poder llegar a la conclusion final
comprobando nuestra prueba de hipotesis.

4.2. Poblacién y muestra

La poblacion estudiada comprendio los reportes de limpieza de unidades sanitarias la cual
estuvo conformada por 1180 unidades.

El tamafio de la muestra fue de 923 unidades y se hall6 mediante la formula siguiente:

N><Zaz><p><q
n=— =
d>x(N—-1)+Z*xpxgq

Donde:

Z: Nivel de confianza (correspondiente con tabla de valores de Z) = 95%

p: Porcentaje de la poblacion que tiene el atributo deseado = 0.50

g: Porcentaje de la poblacién que no tiene el atributo deseado = 1-p = 0.50

N: Tamario del universo

e: Error de estimacion maximo aceptado (5%)

n: Tamaiio de la muestra
4.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
A continuacion, se presentan las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos empleados
en la elaboracion de la presente investigacion.
Como primeratécnica se utilizo el sistema electronico, esta a diferencia de las que se presenta
mas adelante, se caracteriza por poseer un instrumento definido. A continuacion, se detalla

la técnica, su instrumento, y los criterios de validez y confiabilidad que se tomaron
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Técnica N°1: Sistema electronico. Esta técnica se basa en la recoleccion de datos historicos
mediante un registro electronico el cual se almacena en tiempo real en un depoésito
electrénico de datos, ofreciendo la posibilidad de generar reportes con campos
parametrizados de acuerdo al tipo de datos que se quiere obtener.
Instrumento 1: El sistema LISA. Es una herramienta de trabajo utilizado por el personal
administrativo para el registro de las diversas informaciones como el cumplimiento de las
rutas y datos del cliente, este sistema proporciono base de datos historicos de todo el
cumplimiento de rutas registradas durante el periodo sefialado junio 2018 hasta marzo 2019.
Instrumento 2: El sistema CLICK IDEA. Es una herramienta de trabajo utilizado por el
personal operativo para el registro de ubicacion de unidades mediante el tag y las hojas de
rutas, este sistema proporciono base de datos historicos de todos los servicios realizados.
Validez: Esta se determind contando con la aprobacion del equipo de programadores de la
empresa.
Confiabilidad: Al ser este un instrumento electronico de caracter aplicativo, su confiabilidad
se determind con las pruebas de cumplimiento que se realiz6 al momento de su desarrollo.
Por otro lado, el levantamiento de informacion de proceso se realiz6 utilizando 2 técnicas de
recoleccion de datos: entrevista, Observacion y el analisis de la data de las rutas realizadas
en el rango establecido, Para cada una de estas técnicas se confeccionaron sus respectivos
instrumentos, siendo estos el cuestionario, hoja de registro y la data extraida del programa
lisa se determind mediante el juicio de expertos, para ello se le proporciono a cada experto
un file con los siguiente documentos:

o Carta de presentacion ver (Anexo 2)

e Matriz de consistencia ver (Anexo 1)
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e Matriz de operacionalizacion ver (Tabla 5)

e Encuesta para entrevista de levantamiento de procesos ver (Anexo 3)

e Ficha de validez de instrumento ver (Anexo 4) correspondiente al instrumentd
Técnica N°2: Entrevista. Consistid en una serie de conversaciones preparas con los
involucrados en las operaciones de los servicios de limpieza de las unidades portatiles desde
el nivel administrativo hasta el operativo con la finalidad de conocer la problematica
planteada en el capitulo I. La informacidn obtenida sirvio para el anélisis del proceso actual
y la identificacion de las causas que origina el problema y la mejora a realizar.

Instrumento: Se empled un cuestionario semi estructurado de preguntas de como se realiza
adecuadamente el proceso de servicio de limpiezas de las unidades portatiles. El formato del
cuestionario utilizado en la presente investigacion se muestra en el (Anexo 3).

Validez: la validez del instrumento se obtuvo mediante el juicio de un experto profesional
en el ambito recursos humano, este profesional es el siguiente:

e Ingeniero Industrial:

En el (Anexo 4) se muestra la ficha de evaluacion realizada por el experto al instrumento de
recoleccion de datos.

Técnica N°3: Observacion. Consistié en la observacion directa de los involucrados en el
proceso operativo de como llenar los servicios realizados de las unidades portatiles en la hoja
de ruta, La finalidad de esta técnica fue ver el cumplimiento de registro de los servicios de
limpieza realizadas.

Instrumento: Hoja de ruta. Esta contiene los principales criterios para llenar cada servicio

realizado de las unidades portatiles ver (Anexo 7).
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Validez: la validez del instrumento se obtuvo mediante el juicio de un experto profesional
en el ambito recursos humano, este profesional es el siguiente:

e Ingeniero Industrial:
En el (Anexo 4) se muestra la ficha de evaluacion realizada por el experto al instrumento de
recoleccion de datos.
Técnica N°4: Andlisis. Consistid en analizar los datos del cumplimiento de ruta obtenido en
el programa lisa. La finalidad de esta técnica es ver cuél es el porcentaje de incumplimiento
de los servicios y ver las rutas mas criticas para poder implementar una mejora.
Instrumento: la data obtenida del programa Lisa (Anexo 10).
Validez: Esta se determind contando con la aprobacion del equipo de programadores de la
empresa.
4.4.- Técnicas de procedimiento y analisis de la informacion

Con el uso de la estadistica, herramientas y técnicas de la Ingenieria Industrial aplicados en

los gréficos, cuadros o resimenes, tales como:

4.4.1.-Diagrama de Pareto
Para la elaboracion de la implementacion del PHVA en los servicio de limpieza, se utilizd
como base el Diagrama de Pareto o también llamado curva cerrada o Distribucion A-B-C,
con esta herramienta hallaremos las rutas mas criticas donde no se estan cumpliendo con los
servicios en la empresa, con el cual se procedera a redisefiar estas rutas, con la finalidad de

reducir la cantidad de servicios incumplidos.
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Figura 8: Diagrama de Pareto

Fuente Suagm, 2013
Como se puede observar en la (Figura N° 8) se explica el grafico de Diagrama de Pareto que
se va a utilizar en la investigacion.

4.4.2.- Diagrama causa — efecto

Herramienta utilizada para relacionar causas efectos. Se puede utilizar para estructurar el
resultado de una sesién de tormentas de ideas. Generalmente, el diagrama asume la forma de
una espina de pez, de donde se toma un nombre alternativo de diagrama de espina de pescado
como se puede ver en la (Figura 9), con esta herramienta hallaremos del problema principal
que es el incumplimiento de los servicios de limpieza encontrar las causas que ocasionan

este incumplimiento.
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Figura 9: Diagrama causa — efecto

Fuente: Fundibeq, 2013
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CAPITULO V: PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS DE LA
INVESTIGACION

5.1. Situacion actual
El analisis realizado en la presente investigacion de una empresa que se dedica al alquiler de
unidades portétiles sanitarias, muestra segun el diagnostico varias carencias en los procesos
relacionados a la gestion de los servicios de limpieza, estos problemas generan una cadena
de errores ocasionado que la planificacion realizada para la limpieza de las unidades
portatiles no se cumpla en su totalidad, por lo que no se brinda todas las limpiezas
correspondientes a los clientes asignados y planificados con anticipacion generando
reclamos y perdida de ganancias por incumplimiento.
En la (Tabla 3) se observan las tres zonas donde la empresa realiza los servicios de limpieza
y concluimos seleccionar la zona de Lima Sur por ser esta la que representa un mayor
volumen de clientes y ganancias.
En la (Tabla 5) se observa la cantidad de rutas que realiza la empresa en la zona de Lima Sur.
En la (Tabla 6) se detalla el nmero de limpiezas asignadas en el periodo de junio 2018 hasta

marzo 2019.
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Tabla 6
Numeros de limpiezas asignadas en Junio 2018 hasta Marzo 2019

Afo Mes Limpiezas
2018 Junio 6530
2018 Julio 6868
2018 Agosto 6903
2018 Setiembre 6150
2018 Octubre 7282
2018 Noviembre 7316
2018 Diciembre 6231
2019 Enero 6097
2019 Febrero 6158
2019 Marzo 6633

Fuente: Elaboracion propia

Como podemos observar en la (Tabla 6) la cantidad de unidades portatiles sanitarias
programadas en el periodo de junio 2018 hasta marzo 2019 los meses con mayor cantidad de

limpiezas son respectivamente octubre y noviembre siendo estos 7282 y 7316.

Numero de limpiezas programadas Junio 2018 - Marzo 2019

7282 7316
7500 6868 6903
7000 6530 6633
6500 6150 6231 go97 6158
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2 2 9 o o o o o o 9
c 5 @ o) i) i) o 9] o =
3 = S E 2 E £ S S s
< k9] ¥ k9] < (]
b © 3 b =
n = (a)
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Figura 10: NUmeros de limpiezas realizadas en Junio 2018 hasta Marzo 2019

Fuente: Elaboracion propia

Se observa en la (Figura 10) que las limpiezas aumentan en los meses de julio, agosto,
octubre y noviembre siendo estos los meses donde se cuenta con la demanda mas alta debido
a los eventos, ferias y conciertos que se dan en Lima, tenemos como promedio de limpiezas

programadas en este periodo de tiempo 6617 limpiezas.
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Tabla 7
Ventas generadas en la zona sur en Junio 2018 hasta Marzo 2019.

Afo Mes Total

2018 Junio S/ 493,103.00
2018 Julio S/ 521,418.00
2018 Agosto S/ 529,463.00
2018 Setiembre S/ 464,085.00
2018 Octubre S/ 552,243.00
2018 Noviembre S/ 554,778.00
2018 Diciembre S/ 472,658.00
2019 Enero S/ 460,990.00
2019 Febrero S/ 462,155.00
2019 Marzo S/ 501,150.00

Total S/ 5,012,040.00

Fuente: Elaboracion propia.

Se ve en la (Tabla N°7) la cantidad de ingresos generados en la zona sur en cada mes
asumiendo que todas las limpiezas correspondientes sean cumplidas como se debe teniendo

en cuenta que cada cliente se atiende con una frecuencia de 02 veces por semana.

Ingreso por mes (bruto)

o5/-529,463  S/.552,243 S/.554,778 5/ 460,990

$/. 501,150
IS/ 464,085 I |S/ 472,658 I s/. 462,155 I

2018 2018 2018 2018 2018 2018 2018 2019 2019 2019
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Figura 11: Ventas generadas en la zona sur en Junio 2018 hasta Marzo 2019.

Fuente: Elaboracion propia.
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Se observa en la (Figura 11) los ingresos aumentan en los meses de Julio, agosto, octubre y
noviembre coincidiendo con los meses de aumento de limpieza siendo estos donde se
encuentran los ingresos mas elevados, como punto maximo el mes de Noviembre con un

valor de S/.554,778 debido a los eventos y conciertos que se realizan.
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Figura 12: Limpiezas Realizado vs No realizado

Fuente: Elaboracion propia.
Se observa en la (Figura N°12) la comparacién que hay entre los servicios de limpiezas
realizadas con los no realizado mensuales teniendo como promedio de limpiezas no

realizadas 1707 limpiezas.
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Tabla 8

Perdida de servicio no realizados en soles de Junio 2018 hasta Marzo 2019

Ao Mes Total

2018 Junio S/ 136,748.00
2018 Julio S/ 129,898.00
2018 Agosto S/ 154,553.00
2018 Setiembre S/ 98,243.00
2018 Octubre S/ 136,420.00
2018 Noviembre S/ 139,123.00
2018 Diciembre S/ 125,503.00
2019 Enero S/ 115,640.00
2019 Febrero S/ 113,580.00
2019 Marzo S/ 136,965.00

Total S/ 1,286,670.00

Fuente: Elaboracion propia

Como podemos observar en la (Tabla 8) se detalla la cantidad de perdida en soles de los servicios

no realizados en junio 2018 hasta marzo 2019.
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Figura 13: Perdida por servicio no realizados en soles

Fuente: Elaboracion propia
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Se observa en la (Figura 13) las perdidas mas altas son en los meses de Agosto y Noviembre

debido a la alta demanda de los servicios, esto se concreta en el caso de que los clientes
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manifiesten el reclamo respectivo, cabe resaltar que en promedio este costo de no Realizacion

equivale en promedio al 25.7% de los ingresos generados por limpieza de sanitarios.

Tabla 9:

Cumplimiento de servicios de limpieza

Afo Mes (%) .
Cumplimiento
2018 Setiembre 79.04%
2018  Octubre 74.98%
2018 Noviembre 74.85%
2018 Junio 71.99%
2018 Julio 74.90%
2018 Diciembre 73.20%
2018 Agosto 70.68%
2019 Marzo 72.67%
2019 Febrero 75.17%
2019 Enero 74.84%

Fuente: elaboracion propia

Se observa en la (Tabla 9) el cumplimento de los meses en porcentaje y vemos que el

porcentaje de cumplimiento no supera el 79.04%.
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Figura 14:% Cumplimiento de servicios de limpieza

Fuente: Elaboracion propia
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Como se puede ver en la (Figura 14) el porcentaje de cumplimiento es menor en los meses
Junio, agosto y marzo, teniendo como promedio de cumplimiento 74.23%.

5.2.- Implementacion PHVA.

El presenta capitulo se abordd siguiendo las etapas de la metodologia PHVA, por lo que
tendremos respectivamente un cuerpo de planificar, hacer, verificar y actuar.

En la (Figura 15) se puede observar las etapas que componen la metodologia PHVA,
iniciando con PLANIFICAR en donde se mostrara la situacion actual de la empresa a fin de
dar una forma de las acciones a tomar, HACER ejecucion de todas las herramientas a utilizar,
VERIFICAR si se estd cumpliendo con lo pactado y ACTUAR para corregir lo que esta fuera

de lo correcto.

Diagrama de pareto
> Hojade verificacion

Lluvia de ideas

Diagrama de Ishikawa

"
J

Inspeccion Ls Seguir el plan elaborado e
Supervision

Hoja de verificacion
Revision y documentar

el procedimiento

| > Pareto
Hoja de verificacion

Figura 15: Metodologia PHVA y técnicas de ingenieria empleadas

Fuente: Elaboracion propia

5.2.1 Planificar
En este punto que la planificacion empezaremos primero ubicando las causas mas
importantes por las cuales no se estdn cumpliendo con los servicios de limpieza de las

unidades portatiles a traves del diagrama de Ishikawa podemos observar (Figura 16) los

44



diferentes tipos de causa que originan que no se cumplan con los servicios de limpiezas de

las unidades portatiles.

Mo S8 ublizan nas
herramientas oel somware

Mo cumplen con las
politicas - =

Mo s& utiizan has
herramientas del cefulary
chip de ubicaciin

Poco conocimienio de
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INNCATONES.

Figura 16: Diagrama Ishikawa

Fuente: Elaboracién propia

Como podemos ver en la (Figura 16) teniendo como problema principal los clientes
insatisfechos se identificd y analizo que existen una serie de causas raices las dividimos en:

e Personal: no cumplen con las politicas, falta de capacitacion, poco conocimiento de
rutas operativas.

e Tecnologia: no se utilizan herramientas de software, no se utiliza aplicaciones
moviles “ClickMobile”, no se utiliza software GPS “Tsomobile” ni el tag de
geolocalizacion, no se ha desarrollado un registro de indicadores.

e Métodos: no se maneja un correcto canal de comunicacién, no se seleccionan
correctamente las rutas.

A continuacion se detallan las politicas de atencién al cliente

45



Instalacion, retiro y limpieza es en horario de ruta e 7:00am a 5:00pm no hay una
hora exacta.

Considerar las medidas del sanitario para el Ingreso .En sanitario debe estar
ubicado en un lugar plano de fécil acceso, en un primer piso cerca al acceso de la
puerta y con un espacio amplio y con distancia maximo de 10 mts de desde se
estaciona la unidad hasta el lugar de ubicacién del sanitario.

En la ejecucion de la limpieza de los sanitarios de no tener el acceso
correspondiente se esperara un maximo 15 minutos comunicando al cliente el
plazo y la retirada de no contar con este.

Los sanitarios no se cargan ni se inclinan para el traslado ya que debido a que
contiene tanques con agua.

Si el sanitario no ingresa 0 no cuenta con los accesos adecuados, se procede a
retirar el sanitario y se cobrara por el flete del transporte.

Los bafios alquilados quedan en responsabilidad del cliente, quien debera tomar
las medidas necesarias para preservan los bienes y equipos de dafios fisicos,
sustracciones u otros que no

correspondan al desgaste natural, de presentarse una situacién irregular se
procederéd a valorar el impacto econémico que representen los mencionados dafios
y facturados al cliente.

El traslado y manipulacion de los bafios alquilados debe realizarse unicamente
previa coordinacion con el area de operaciones. Queda prohibido el traslado del

bafio por el personal del cliente.
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Mediante este estudio se han categorizado los motivos de no realizacion de limpieza y se

designaron tres categorias siendo estas Direccion no encontrada, Falta de tiempo y Sin

acceso.

Motivo de no Realizados
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M Direccion no encontrada M Falta de tiempo Sin acceso

Figura 17: Motivo de no realizados

Fuente: Elaboracion propia.

Como podemos ver en la (Figura 17) el cuadro de motivo de no realizados el motivo mas
representativo la falta de tiempo, lo cual indica que la unidad no termino la ruta asignada,
seguido del motivo sin acceso lo cual indica que el cliente no contaba con los accesos
correspondientes pudiendo ser este la presencia de un Mixer, no contar con gria, no atender
en el tiempo de espera correspondiente 0 no contar con personal en obra, por ultimo
Direccién no encontrada lo cual indica que la tripulacién no encontrd la direccién o ubicacién
de los portatiles sanitarios debido a una direccién mal registrada y sanitarios cuyos tag no se

han instalado.
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Tabla 10

Rutas de servicios de limpieza no realizadas

N° Ruta SumadeNo  Sumade

realizado Realizado
1 Ruta 15 1606 3400
2 Ruta 3 1571 2854
3 Ruta 13 1514 3654
4 Ruta 6 1443 3127
5 Ruta 9 1288 2690
6 Ruta 10 1216 1925
7 Ruta 14 1145 3300
8 Ruta 8 1136 2554
9 Ruta 12 1127 1705
10 Ruta 7 1104 2505
11 Ruta 1 1060 2456
12 Ruta 11 868 4080
13 Ruta 4 825 2433
14 Ruta 17 620 2653
15 Ruta 2 282 2157
16 Ruta 16 269 4763
17 Ruta 5 0 2838

Fuente: Elaboracion propia

Como podemos ver en la (Tabla 10) la empresa cuenta con 17 rutas operativas las cuales

estan organizada de mayor a menor en la categoria de servicio no realizados.

Tabla 11

Distrito por rutas

Ruta Distritos M M

1 Chorrillos - Barranco X

2 Asia - Chilca - Mala X

3 Magdalena - Jesus Maria X

L3 Brefia - Pueblo Libre - Cercado de Lima X

5 Minera Condestable X X

6 San Borja - Surquillo X

7 Surco X

8 Surco - San Juan de Miraflores - Villa Maria del Triun

9 Villa Maria del Triunfo - Villa el Salvador

10 Pachacamac - Lurin X

11 Lurin X

12 Surquillo X

13 Miraflores

14 San Isidro X

15 Lince - La Victoria X

16 Punta Negra - Punta Hermosa

17 Pucusana - Chilca X
Total Rutas 5 6

Fuente: Elaboracion propia.
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Como se observa en la (Tabla 11) el namero de rutas asignadas por dia y los distritos que
deberian abarcar actualmente cuando se crea un contrato en el sistema para ser programado,
como se observa varios de estos distritos se repiten como en el caso de las rutas 7y 8 u el
caso de la 2 y 17 por lo que se da el caso de ir a la misma zona mas veces de las que

corresponde en la semana al no tener los limites bien definidos.

No realizado por Ruta
(Periodo 2018 - 2019)

4763
5000 4080 -
4
4000 365 3127 3300
2854 2690 2554 25052456 | | 24332653 2838

3000 1925 1705 2157

1606
2000 " B 443 288 216 145 136 12 104 050 68 5
1000 I l 20 82 69

0 No realizado
15 3 13 10 14 5
B No realizado Realizado

Figura 18: Rutas de servicios de limpieza no realizadas

Fuente: Elaboracion propia.

Se observa en la (Figura 18) las rutas mas criticas donde los servicios no se estan realizando
son ruta 15, ruta 3, ruta 13, esto en el periodo de junio 2018 — marzo 2019.

Debido al constante flujo de unidades portatiles sanitarias al ser estos materiales de
alquiler, las rutas con mayor incumplimiento varian por mes, razén por la que nos
centraremos en el mes de marzo, mes en donde se realizara el analisis para empezar a

redefinir las rutas con mayor incumplimiento segin diagrama de Pareto.

49



Grafico de Pareto - Mes Marzo
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Figura 19: Grafico de Pareto - Mes Marzo

Fuente: Elaboracion propia.

Como podemos observar en la (Figura 19) el Diagrama de Pareto ha dado como resultado
las rutas con mayor porcentaje (%) de incumplimiento las rutas 6, 1 y 12 respectivamente y

se tomaron estas 3 rutas por ser las mas representativas.

Tabla 12

Lista de clientes

FIORELLA KARINA RAMIREZ FLOREZ DE ROMERO
MUNICIPALIDAD DE CHORRILLOS
KAEFER KOSTEC S.A.C.
Samuel Rodrigo Torres Mogrovejo
BALLO CONTRATISTAS GENERALES SOCIEDAD ANONIMA CERRADA
PJRG CONSTRUCCIONES E.I.R.L.
4 WR ASOCIADOS S.R.LTDA
FEDERACION PERUANA DE VOLEIBOL
J & A GESTION INMOBILIARIA S.A.C.
GESTION DE SERVICIOS AMBIENTALES SAC

INVERSIONES CHILPES S.A.
Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 13

Lista de clientes

Razon Social

ERRE CONSTRUCTORA S.A.C.
PLUSS INMOBILIARIO S.A.C.
GESVALS.A.C
INMOBILIARIA CUARZO SAC
LA TARUMBA GRUPO DE TEATRO
TABOADA CHAVEZ MAX RIGOBERTO
G & CK-ZA DISENO Y CONSTRUCCION SAC
J & A INVERSIONES Y PROYECTOS S.A.C.
ONCOCARE S.A.C.
ZANSA INGENIEROS SRL
SIERRAS Y HERRAMIENTAS DEL PERU S.A.C.
LECCALES CONTRATISTAS GENERALES SOCIEDAD ANONIMA CERRADA
CONSTRUCTORA SANTA YOSEFINE S.A.C.
AUTO GASS.A.C.
ANDERSONN & ASOCIADOS INGENIERIA'Y CONSTRUCCION S.A.C.
FIBROTECNIA SAC
CARLOS ALBERTO VARGAS ORTIZ
RINOL PAVIMENTA SAC
LIMBO S.A.C.
OBRASAC CONTRATISTAS GENERALES E.I.R.L.
JOSE BELLO DEL REAL
DERCO PERU S.A.
VICOR CONTRATISTAS S.A.C
TERRY RAMOS EDILBERTO MARTIN
ESTREMADOYRO Y FASSIOLI CONTRATISTAS GENERALES S.A
GRATIA CONSTRUCTORA S.A.C
CONSTRUCTEC SAC
A CHAVEZ CONSTRUCTORES E.I.R.L.
INMOBILIARIA'Y CONSTRUCTORA DON SEBASTIAN SAC
CONSTRUCCIONES LA TRULLA S.A.C.
AM & M INVERSIONES SAC
J.C. GALEON CONSTRUCTORA INMOBILIARIA S.A.C
MASCIOTTI BARRAZA DE HURTADO LILIANA CLOTILDE
PAYET CONTRATISTAS GENERALES SRLTDA
KUNAQ SAC
ODIN DEL PERU S.A.C.
FORCONCRETO S.A.C.
INVERSIONES DICON SOCIEDAD ANONIMA CERRADA
SAVAR AGENTES DE ADUANA S A
AM & M CONSTRUCCIONES S.A.C.
ORIGEN CONSTRUCCIONES SOCIEDAD ANONIMA CERRADA

Fuente: Elaboracion propia.



Tabla 14

Lista de clientes

Razoén Social

JFC INMOBILIARIA S.A.C.

CORPORACION SAVEL E.I.R.L.

NEXOS COMERCIALES S.A.C.

RUTAS DE LIMA S.A.C.

COGEPATS S.A.C

CONSTRUCCION Y SERVICIOS SOCIEDAD COMERCIAL DE
RESPONSABILID

2KA CONSTRUCTORA GALEON S.A.C.

CODECON INGENIERIA Y CONSTRUCCION S.A.C.
CONSTRUCTORA PLANIFIKA S.A.C.

S + S ARQUITECTOS CONSTRUCTORES S.A.C.
CONSORCIO CONSTRUCTOR LIMA 2019
ITALCIMENTACIONES PERU E.I.R.L.

VIGILANCIA ANDINA S.A.

CORBUS EDIFICACIONES S.A.C.

TIENDAS DEL MEJORAMIENTO DEL HOGAR S.A.
AUTORIDAD MUNICIPAL DE LOS PANTANOS DE VILLA-PROHVILLA
CONJUNTOS RESIDENCIALES SAC

CORPORACION INMOBILIARIA NERIDA MARIA SAC.
Fuente: Elaboracion propia.

Como se puede observar en la (Tabla 12), (Tabla 13) y (Tablal4) de estos 70 clientes, en
marzo 30 clientes han sido afectados por el motivo de Direccién no encontrada, 38 por el
motivo de Sin acceso y 63 por el motivo de Falta de tiempo. Tener en cuenta que cada cliente
se realiza la limpieza con una frecuencia de 02 veces por semana.

Con las implementaciones a realizar se planea erradicar el incumplimiento por Direccion no
encontrada y Falta de tiempo.

Como parte de los indicadores propuestos a desarrollar, se extrajo la data de promedio de
hora de salida por ruta Marzo, teniendo en cuenta que la Hora de salida establecida para

iniciar las rutas son las 07:00 am.
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Promedio de Hora de salida por ruta - Marzo
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Figura 20: Promedio de hora de salida por ruta

Fuente: Elaboracién propia

Como podemos observar en la (Figura 20), en ninguno de los casos las unidades inician a la
hora correspondiente 07:00 am, esto debido a la demora en la programacion que se da un dia
anterior debido a la gran cantidad de servicios no realizados y el desuso del software Click
idea sumado al tiempo que se toma el programador en analizar las direcciones respectivas de

cada contrato para tomar una decision definitiva.

Hora promedio de salida Marzo - Pareto A

09:36:00
08:24:00
07:12:00
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04:48:00
03:36:00
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Marzo

Figura 21: Hora promedio de salida Marzo

Fuente: Elaboracién propia
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Como podemos observar (Figura N° 21) las 3 rutas que hemos elegido por tener mayor
incumplimiento de servicios establecemos la hora promedio de salida en el mes de marzo.
Se observa como no tener las rutas bien definidas ocasiona que lo programado un dia antes

sea enviado tarde pasado las 06:00 pm ver (Anexo 5).

Promedio de hora de entrada por ruta - Marzo
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Figura 22: Promedio de hora de entrada por ruta

Fuente: Elaboracion propia.

Podemos observar en la (Figura 22) que las unidades llegan pasadas las 03:00 pm generando
un sobrecosto.
Nos centramos en las rutas con menor cumplimiento segun Pareto.

Hora promedio de ingreso Marzo - Pareto

04:48:00
03:36:00
02:24:00 H Total
01:12:00
00:00:00
1 6 12
Marzo

Figura 23: Hora promedio de salida Marzo
Fuente: Elaboracion propia
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Como se puede observar la (Figura 23) las horas de ingreso no se cumple en las tres rutas 1,
6,12 ya que se estan ingresando después de la hora establecida 03:00 pm en promedio de las
3 rutas la hora de ingreso es de 04:08 pm.
e Desarrollar el uso de la tecnologia para satisfacer a los clientes (los operarios,
supervisores y programadores no usan al 100% los programas de la empresa).
En este punto podemos observar que los operarios no cumplen con marcar en el App
que se harealizado los servicios de limpiezas y asi poder tener una mejor informacion
de las cantidades de servicios realizados y realizar el seguimiento respectivo como se
puede ver en el (Anexo 7).
También podemos observar que los programadores no estan capacitados para

gestionar los softwares habilitados para seguimiento de rutas ver.

Promedio de uso de Tag
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Figura 24: Promedio de uso de tag.

Fuente: Elaboracion propia

Como podemos observar en la (Figura 24) el uso del tag en las rutas es bastante bajo,

alcanzando su pico mas alto en la ruta 15 con 32% y el mas bajo en la ruta 17 con 8%.
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Capacitar al personal para satisfacer a los clientes (capacitar al personal para que el
cumplimento de los servicios sea al 100%).

En este punto podemos observar mediante encuestas realizadas al personal
involucrado ver (Tabla 11) que no estan capacitados adecuadamente en los
procedimientos establecidos.

También podemos observar que no existe un procedimiento registrado de soporte de
atencion a los clientes, por lo que a la hora de la ejecucion la gestion con el cliente

no es la adecuada.

Tabla 15
Trabajadores del area CGOI

TRABAJADORES CARGO
Diego Vega Hurtado Ayudante
Norvil Chavarry Saboya Ayudante
Luis Angel Moreno Vega Ayudante
Claudio Rodriguez Delgado Ayudante
Gonzalo Cortez Mendoza Ayudante
José Luis Arraiza Vega Ayudante
Bernardo Moscoso Ochoa Ayudante
Alfredo Pacheco Boulangger Ayudante
Frank Salazar Ocampo Ayudante
Brandon Rodriguez Arroyo Chofer
Kevin Pissani Susaya Chofer
Jann Vergara La Puente Chofer
Anderson Maravi Ruiz Chofer
Berny Mufioz Aliaga Chofer
Walter Chavez Huayta Chofer
Diego Torres Changras Chofer
Julio Alfaro Sanchez Chofer
Jasén Correa Aguirre Chofer
Mario Garcias Aquije Jefe
Jonathan Cubas Mogolldn Programador
Jhordan Bringas Torres Programador
Ricardo Arévalo Ramirez Programador
Antonio Lopez Alarcén Supervisor

Fuente: Elaboracion propia
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Como podemos observar en la (Tabla 15) se detalla los trabajadores que realizan la operacién
a nivel administrativa y de operacion.
Para solucionar esta causa raices se propone las siguientes alternativas:

e Se modificara las nuevas rutas simulando las ubicaciones respectivas en el programa
Power BI para asi optimizar el espacio abarcado por ruta y poder cumplir con todos
los clientes.

e Se propone el uso del software clik Mobile adquirido en la empresa para el mapeo de
clientes y ubicacion respectiva por partes de la tripulacion que realizan la limpieza.

e Se estableceran procedimiento en las actividades de soporte de atencion al cliente y
aprobacion de contrato comerciales a fin de unificar y optimizar dichas actividades y
se realizard capacitaciones al personal para que puedan cumplir con dicho

procedimiento.

5.2.1.1 Cronograma de actividades
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Figura 25: Cronograma de actividades

Fuente: Elaboracion propia

Como podemos observar en la (Figura 25) esta todas las actividades que se van a realizar
para implementar el PHVA en los procedimientos de limpieza de las unidades portatiles de

la empresa.

57



5.2.2 Hacer

En esta etapa se implementaran los planes y programas definidos en el cronograma de
actividades.

5.2.2.1 Anélisis de datos e indicadores.

En este punto se analizaran los datos obtenidos mediante un historio de los servicios de
limpiezas realizado en junio 2018 hasta marzo 2019 ver (Anexo 10).

Estos datos se trabajaran en el programa de EXCEL de office 365 y Power Bl de donde

podemos ver y analizar los por que no se esta cumpliendo con los servicios de limpiezas.

5.2.2.2 Definir recursos disponibles.
En este punto definiremos los recursos disponibles con los que cuenta la empresa para
realizar los servicios de limpieza de las unidades portatiles para poder optimizar el
procedimiento
Para entender esto debemos conocer los recursos y lo asignado diariamente a cumplir, por lo
que se expone el nimero de rutas que se realizan diariamente lo que significa que diariamente

se usa cierta cantidad de cisternas cada una por cada ruta existente.

Tabla 16
Cantidad de rutas diaria

Dia Cantidad de
rutas
Lunes 7
Martes 5
Miércoles 6
Jueves 6
Viernes 6
Sdbado 5

Fuente: Elaboracion propia

58



Como se puede ver en la (Tabla 16) la cantidad de rutas que se realizan los dias lunes a
sébado.

Para cumplir con estas rutas se cuenta con los siguientes recursos, un equipo de 02
tripulantes, un chofer y un ayudante para cada ruta.

Se cuenta con 09 cisternas de succion lo cual nos abastece de unidades necesarias para

cumplir con lo programado.

Tabla 17
Unidades de transporte

Unidad Tipo
A8L-827 Cisterna 3.2 m?
BAC-851 Cisterna 3.2 m?
BOT-846 Cisterna 3.2 m?
BOT-918 Cisterna 3.2 m?
ACW-938 Cisterna 3.2 m?
D9P-708 Cisterna 3.2 m?
C2X-714 Cisterna 3.2 m?
D8U-882 Cisterna 3.2 m?
B9J-792 Cisterna 3.2 m?

Fuente: Elaboracion propia

Como se puede observar en la (Tabla 17) el namero de placa y el tipo de cisterna que se usa

para cada vehiculo, podemos ver la cisterna que se utiliza ver (Anexo 6).

5.2.2.3 Implementar el DOP de Instalacion de Tag.
En este punto se implementara los pasos detallados para la instalacion del Tag para que los
ayudantes puedan realizar una instalacion adecuada y con este pueda haber un seguimiento
adecuado de los servicios realizados contando con la geolocalizacion correspondiente de

estos (Figura 26).
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Instalacion de TAG

30" @ Colocar TAG
30" GD Ajustar TAG

30"

01 Verificar ajuste

30" @ Escanear TAG

TAG Instalado

Figura 26: DOP de instalacion de TAG

Fuente: Elaboracion propia.

Se observa que instalar un tag consta de un tiempo de 2 minutos por lo que se plantea su
instalacion sea progresiva a su vez todos las unidades portatiles sanitarias que sean instaladas
en las proximas fechas deben contar con su tag correspondiente ver el (Anexo 8).

5.2.2.4 Redefinir rutas.

En este punto se redefinirdn nuevas rutas ya que las rutas existentes no se estan
cumpliendo como se espera como podemos ver en (Figura 27) Diagrama de Pareto hay tres

rutas que generan el 30% de incumplimiento las cuales son 1, 6,12.
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5.2.2.4.1 Ruta actual:

Rutas Reales, Latitud y Longitud A
Rutas Reales @1 @6 @12

» v 0 Cie
e " z
La Molina @
' Villa Toledo
Cerro Colorado
-~
Bienestar
4 Social Sol de
Pachacamac  Cieneguilla
Tr
de
N Villa Maria del
f Triunf
: )
@ 2

) Sector 5 Grupo 11 Puyusca
\ Huertos San
Fernando

“.La Encantada ‘ 3 de Diciembre

| Ex-Fdo.Buena Vista

©2016 HERE. © 2019 Microscft Corporation Jerms

Figura 27: Ruta actual de 1, 6,12

Fuente: Power BI.

Como podemos observar en la (Figura 27) segln las ubicaciones levantadas gracias al google
maps, y el Power Bl que nos brinda una herramienta dinamica podemos observar que las
unidades se dirigen a los mismos puntos, incluso tienen clientes que los alejan de su ruta

motivo por el cual no pueden terminar la ruta asignada en la hora correspondiente.

5.2.2.4.2 Ruta mejorada

T
< Volver al informe | RUTAS REALES, LATITUD Y LONGITUD
Rutas Reales @1 @6 @12
> oA Cieneguilla
LaMolina | = .
Cerro Colorado = PR A
» 7 i
.

s

~ Pachacamac e

Figura 28: Ruta mejorada 1, 6,12

Fuente: Power BI
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Como se puede observar (Figura 28) Una vez identificado punto por punto podemos
separar los clientes que pertenecen a otra ruta y optimizar las mismas evitando asi que se

dirijan a un mismo punto o se alejen de su ruta, disminuyendo su recorrido, kilometraje y

gasto de combustible.

5.2.2.5 Redefinir procesos

En este punto mejoraremos lo procesos actuales e implementaremos los nuevos procesos con

sus flujogramas de los procesos de soporte de atencion al cliente y aprobacion de contrato

comercial ya que actualmente con los procedimientos establecidos por la empresa no se esta

Ilegando a cumplir con los servicios de limpiezas de la empresa al 100%.

5.2.2.5.1 Proceso actual y mejorado de Aprobacion de contrato.

5.2.2.5.1.1 Proceso actual de Aprobacion de contrato.

Tabla 18
Proceso actual de aplicacién de contrato
Area: ) Aprobacion del Se realiza la aprobacion de contrato para instalacion y atencion respectiva a los
Centro de Gestion de ' N.A
contrato clientes.
operaciones
: El ejecutivo comercial procede a crear el contrato acordado con el cliente en el
(1) _Ris_lm_ Creacion de contrato | ! ) I P ' oc
Ejecutivo Comercial sistema arriendo adjutando la respectiva Orden de Compra.
: El ejecutivo comercial revisa el stock que cuenta la Sede el cual no se encuentra
@ Responsable: | peyicar stock e _ ¢ NA
Ejecutivo Comercial actualizado respectivamente.
) Solicitar con El ejecutivo comercial al no contar con stock solicita a la sucursal le habiliten los
(3) _Ris.m_ ) portatiles necesarios y confirmen fecha para que estos esten listos, con esto NA
Ejecutivo Comercial | Supervisor
confirmado se procede a aprobar el conirato respectivo.
Responsable:
4 Supervisor de Habilitar stock El supervisor verifica sus recursos y procede a confirmar stock para venta. NA
operaciones
(5) _Ris.m_ Aprobar contrato El ejecutivo comercial al contar con stock procede a aprobar el contrato. N.A
Ejecutivo Comercial

Fuente: Elaboracion propia
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Como podemos ver en la (Tabla 18) el proceso actual de aprobacion de contrato el area
comercial es la que se encarga de toda la operacion de crear, revisar, solicitar y aprobar con

lo que no hay una comunicacién con el area de CGOI y con esto se genera problemas en

temas de incumplimiento de servicio de limpieza.

5.2.2.5.1.2 Proceso mejorado Aprobacion de contrato.

Tabla 19
Proceso mejorado Aprobacion de contrato

Fuente: Elaboracion propia

Documento
Area / Responsable aciidan Detalle de la Actividad emitido |
Sistema
A Aprobacion del Se regliza la aprobacion de contrato para instalacion y atencion respeciiva a los
Centro de Gestion dg ] N.A
operaciones contrato clientes.
) El ejecutivo comercial procede a crear el contrato acordado con el cliente en el
M g m oy | Creacon de conrato | sistema ariendo adjutando Ia respectva Orden de Compra, este debe verficar e oc
y stock disponible en |a base de datos aclualizada.
. En caso de no contar con stock el Programador devuelve &l conlralo a preparado
2) or mﬁm Devolver a preparado | una vez confirmado que no cuenta con Stock en Sucursal y confirmando fecha para NA
o instalacion,
@ Responsable: Enviar cormeo Se envia correo formal adjuntando maotivos por 1os que no se aprueba el contrato NA
Programador de CGOI informando a los vendedores respectivos y Gerenle comercial '
) Se revisa por medio de GPS la ubicacién del contrato solictado para ver si se
4 ﬁogml Revisar direccion encuentra deniro de las geocercas en las cuales brindamos alencion y podriamos NA
cumplir con el servicio.
) En caso de no estar dentro de una geocerca se sustenta la lejania y dependera de
(5) B %I Devolver a preparado | 1a coordinacion del gerente comercial con el area de operaciones para elevar el NA
% precio o no atender al cliente segan factibilidad.
) Responsable: Erwiar camo Se envia correo formal adjuntando maotivos por los que no se aprueba el contrato NA
Programadar de CGOI informando a los vendedores respectivos y Gerente comercial :
" Responsable; Revisar fula Se revisa que el conlralo haya sido creado en |a rula respectiva para no tener NA
Programador de CGOI problemas con la programacion respectiva,
Responsable: En caso de ser Incorecta 1a ruta se modifica y e informa al vendeder mediante
®) Programador de CGOI Modlficar ruta correo A
{9 Pfoum(:% ol Aprobar conlrato De cumplir con las condiclones se procede a aprobar el contrato respective N.A

Como podemos ver en la (Tabla 19) el proceso mejorado de aprobacién de contrato se ha

establecido que el area de CGOI tenga participacion en este proceso principalmente el
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programador ya que este puesto estratégico es el que puede dar una mejor informacién de si
hay disponibilidad de movilidades para el servicio de limpiezas y si el servicio de llegada
estd dentro del pardmetro de la geocercas y con esto reducir el incumplimiento de los
servicios de limpieza, se elabord una simulacion para su mejor visualizacion ver (Anexo 14),
cabe destacar que el horario de corte para aprobacion financiera son las 05:00 pm teniendo
en cuenta que el ultimo horario realizado por el supervisor es hasta las 06:15 pm, los
resultados de esta simulacion nos brinda una programacién antes de las 05:30 pm teniendo
en cuenta que se cumpla con todo lo propuesto, a su vez la programacion puede iniciar a
partir de las 04:00 pm teniendo en cuenta que hay clientes que renuevan dejan de contar con

los servicios.
5.2.2.5.2 Proceso actual y mejorado de Soporte de atencion al cliente

5.2.2.5.2.1 Proceso actual Soporte de atencion al cliente

Tabla 20
Proceso actual Soporte de atencion al cliente

Area:
Centro de Gestion de Soporte de atencion Se realiza el de at ion a las tripulaci para concretar limpieza MA
Operaciones

9 Responsable: Coordinar con el El Operaric cuenta con una Hoja de Ruta en donde tienen los datos del cliente para MLA
¢ Operario cliente poder lamario y coordinar con el su atencion -

Una vez agotadas las opciones en caso de no tener respuesta o acceso a la obra

D n Realizar llamada T P -
2) Re?:‘ onsable \a de po (Mixer en obra, Sanitanos fuera de alcance, Nadie en obra), se procede a llamar al MNoA
" Supervisor o programador de operaciones.
Responsable: El Supervisor o Programador de operaciones recepciona la llamada de la tripulacion
3) Supervisor o Atender lamada ¥ consulta detalladamente en que situacion se encueniran para poder brindar &l MH.A
Programador soporte adecuado.

Respongable: El Supervisor o Programador lama al cliente registrado en la base de datos para

) SHpaivEct O CONEECAT M chails poder brindar a la atencion de limpieza y confirmar si se tiene acceso a obra. LA
Programador
o) Responsable: Comunicar a la El Supervisor o Programador comunica a la tripulacion que accion tomar, esperar o
Supervisor o tripulacion retirarse dependiendo si se tiene acceso a cbra. NoA
Programador
(8) R Operari bie: Reeti En caso de no tener acceso pasan a refirarse para atender al siguiente cliente M.A
7 Responsable: T . .
Operario Realizar impieza En caso el cliente brinde el acceso correspondiente se procede con la limpieza N.A
(&) Responsable: t Hoi B Una vez realizada la limpieza, el operario enfrega la Hoja de Ruta asi como los
Operario Entregar Hoja de Ruta insumos para que el cliente firme el servicio cumplido. Hoja de Ruta
(9) Responsable: Atender al siguiente Una vez terminado un sernvicio de limpieza se procede con &l siguiente cliente segin MA
Operario cliente cercania o condiciones de atencion._

Fuente: Elaboracion propia
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Como se puede ver en la (Tabla 20) en proceso actual para realizar el servicio de atencidn al cliente tenemos

que no hay una informacién formal del operario de la retirada y no cumplimiento de la limpieza de las

unidades del cliente al programador y esta retirada se produce debido a que no hay acceso.

5.2.2.5.2.2 Proceso mejorado Soporte de atencion al cliente

Tabla 21
Proceso mejorado Soporte de atencion al cliente

Centro de: Gésﬂnnae Soporte de atencion | Se realiza el soporte de atencion a 1as ripulaciones para concretar limpieza NA
Operaciones
i Responsable: Caordinar con el El Operario cuenta con una Hoja de Rula en donde tienen los datos del cliente para NA
Operanio cliente poder llamaria y coordinar con el su alencion. )
. ) Una vez agotadas las opciones en caso de no lener respuesta o acceso a la obra
(2) "%.%;’"* H’x:::::;g (Mixer en obra, Sanitarios fuera de alcance, Nadie en obra), se procede a lamar al NA
pro SUpErVisor o programadar de oparaciones.
Responsable: El Programador de operaciones recepeiona |a lamada de 1a tipulacion y consulta
(3) Supenisor o Atender lamada detalladamente en que situacion se encuentran para poder brindar el soporie NA
Programador adecuado.
w ; El Programador llama al clente registrado en la base de datos para pader brindar a
4 mr Comunicar al cliente | |, 1o ncion de limpieza y confirmar si & ine acceso a obea A
5) Rgm_ able: Comunicar a la El Programador comunica a la tripulacion que accion lomar, esperar o relirarse
Supervisor o tripulacion dependiendo si se fiene acceso a obra, NA
Programador
. Segln poliica de venta una vez realizado el contacto con el cliente procedemos
(6) % Esperar 15minutos | esperar 15 minutos dando folerancia hasta 20 minuos por atencion, Io cual es NA
informaduo por la fripulacion asi como por el programador respectivo.
. En caso el chente no brinde el acceso cormespondiente se procede a tomar la folo v
) Operaro Retirarse subir al ClickMobile registrando el servicio como no realizado colocando la evidenclal  GlickMabile
v motive respective de no atencion pasando asi a atender a olro cliente,
) %&lﬁ Comunicar elretiro | El operario confirma al Programadr su refiro y actualizacion en el ClickMobile. ClickMabile
, El programador envia ¢l correo al cliente adjuntands la evidencia y sustentando 1a Cormeo
9) Proara Enviar correa no atencion y fecha de proxima programacion para su atencion
ogr Calocando en copia a los ejacutivios de vanta respactivos.
1 W Realizar limpieza En caso e cliente brinde &l acceso comespondients se procede con la limpleza A
(1) . Una vez realizada la limpieza, el operano enirega la Hoja d& Ruta asi como los|  Hoja de Ruta
Programador Entregar Hoja de rula insumos para que ¢l cliente firme el sarvicio cumplido.
(12) Responsable; Atender al sigubente Una vez terminado un servicio de impleza se procede con el siguiente cliente segin [T
Programador cliente cercania o condiciones de alencion.
Fuente: Elaboracion propia
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Como se puede ver en la (Tabla 21) en proceso mejorado para realizar el servicio de atencién
al cliente se procede a formalizar el retiro del operario ya que ahora se tiene que esperar 15
minutos que es lo establecido por la empresa e informar al programador el motivo de retiro
para que el programador puede enviar correo y hacer seguimiento a este cliente y no tener

una inconformidad del cliente al no ser atendido.

5.2.2.5.3 Elaboracion de la mejora del manual de procedimiento

Unas de las principales causas del incumplimiento de los servicios de limpiezas en la empresa
es que el manual de procedimiento de atencion al cliente establecido no cumple con el
objetivd que es la satisfaccion del cliente, sino que siguiendo este manual hay un
incumplimiento de este proceso y esta generando insatisfaccion del cliente como hemos
podido ver en su proceso y flujograma.

Por lo que se procedera a implementar la mejoras al manual para que se pueda estandarizar
y optimizar el cumplimiento de servicios de limpieza de las unidades y que el cliente este

satisfecho, en este manual se detallara el proceso propuesto (Anexo 11).

5.2.2.5.4 Elaboracion del manual de organizaciones y funciones
Este documento servira a la empresa para guiar a los trabajadores en el area de Centro de
control y operaciones, ya que se describiran las funciones que deben de realizar y para su
elaboracion se requiere de la participacion y compromiso de todos. Se iniciard con el
levantamiento y analisis de informacién y se detallara las funciones que realizaran los
trabajadores. Se elabord el manual de organizaciones y funciones para los siguientes puestos:
1. Programador ver (Anexo 12)

2. Ayudante ver (Anexo 12)
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5.2.2.6 Capacitacion de personal

En este punto debido al resultado que hemos podido observar en la encuesta de los 25
trabajadores del Area Centro de control y operaciones donde se encuentra 1 Jefe de area, 3
Supervisores, 3 Programadores, 6 Choferes y 12 ayudantes ver (ANEXO 13)

El 46% de los trabajadores esta aprobados y el 56% estan desaprobados por lo que vemos
que la més del 50% de los trabajadores hace el trabajo sin saber bien los procedimientos
establecidos, también podemos observar que la mayor parte se encuentra en parte operativa
y en la administrativa ver en la (Tabla 22).

Tabla 22
Cuadro de aprobado y desaprobado

Puesto Aprobado Desaprobado Total
general
Ayudante 3 6 9
Chofer 2 7 9
Jefe 1 0 1
Programador 3 0 3
Supervisor 2 1 3
Total 11 14 25
General

Fuente: Elaboracion propia

Grafico de Aprobados y Desaprobados

O B, N W & U1 O N

Ayudante Chofer Jefe Programador Supervisor

M Aprobado M Desaprobado

Figura 29: Grafico de aprobados y desaprobados

Fuente: Elaboracion propia
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Como podemos ver en la (Figura 29) se observan la cantidad de aprobados y desaprobados
por puesto de trabajo
En el caso del puesto de trabajo del ayudante los desaprobados son del 66% equivalente a 6

de estos y que los aprobados son 3.

Grafico de Ayudantes

o B, N W B~ U1 O N

Aprobado Desaprobado
Figura 30: Grafico de ayudantes

Fuente: Elaboracion propia

Como podemos ver en la (Figura 30) se muestra la cantidad de aprobados y desaprobados de
los ayudantes.
En el caso del puesto de trabajo de choferes los desaprobados son 78% y los aprobados son

66.67%.

Gréfico de Choferes

2 -
0
Aprobado Desaprobado

Figura 31: Graficos de choferes

Fuente: Elaboracion propia
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Como podemos ver en la (Figura 31) la cantidad de aprobados y desaprobados de los
choferes.

Como hemos visto en la data obtenida por las encuestas tomadas a los 25 trabajadores hay
un gran porcentaje de trabajadores que no saben correctamente el procedimiento de atencion
al cliente de las unidades portéatiles por lo que requiere un programa de capacitacion para los
trabajadores ya que es indispensable que realicen sus funciones de la mejor manera.

La capacitacion sera constante donde se abordara los temas sobre el procedimiento correcto
con la finalidad de la mejora continua. Se dictaran dentro del horario de trabajo, teniendo
una duracién méxima de 25 minutos, tomando una evaluacion al final de cada Capacitacién
Se establecerd un cronograma de capacitacion para que estos resultados mejoren ver la (Tabla
23).

Tabla 23:
Cronograma de capacitacion

Cronograma de Capacitacion

N Tema Recurso Frecuencia Personas a Capacitar
1 Induccidn de los procedimientos Semestral  Administrativos y operarios
i Charla - .
2 Buenas priacticas de los procesos Video Mensual Operarios
. . Charla - .
3 Induccidn al registro correcto del Tag Video Mensual Operarios
4 Tomar encuesta del procedimiento Encuesta Mensual  Administrativos y operarios

Fuente: Elaboracion propia
5.2.3 Verificar
Se verifican los resultados conseguidos después de la implementacion de la propuesta de

mejora.

5.2.3.1 Hoja de ruta Instalacién de Tag.
Se observa en la (Figura 33) el cumplimiento del uso del TAG, porcentaje cuyos indicadores

fueron ya expuestos, cuyo objetivo es su uso al 100%.
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Como podemos observar en la (Figura N°32) es la hoja de ruta de instalacion de TAG que

cada operario tiene para registrar cada unidad instalada.

5.2.3.2 Redefinir rutas

En este punto se podra ver el ahorro que se esta realizando en tema de kilometraje y costo

de combustible al redefinir las nuevas rutas.
5.2.3.2.1 Ruta actual

Tabla 24
KM y Gasto de combustible de las rutas actual

Ruta Fecha KM Rendimiento Costo por Galén  Costo de Combustible
Ejecucion (KM x Galdn) (S/) (S/)

1 02/03/2019 57 19 11,5 34,50
1 06/03/2019 52 19 11,5 31,47
1 09/03/2019 54 19 11,5 32,68
1 13/03/2019 51 19 11,5 30,87
1 16/03/2019 55 19 11,5 33,29
1 20/03/2019 54 19 11,5 32,68
1 23/03/2019 53 19 11,5 32,08
1 27/03/2019 60 19 11,5 36,32
1 30/03/2019 48 19 11,5 29,05
6  04/03/2019 61 19 11,5 36,92
6 07/03/2019 62 19 11,5 37,53
6 11/03/2019 62 19 11,5 37,53
6 14/03/2019 56 19 11,5 33,89
6 18/03/2019 55 19 11,5 33,29
6  21/03/2019 58 19 11,5 35,11
6  25/03/2019 60 19 11,5 36,32
6  28/03/2019 64 19 11,5 38,74
12 02/03/2019 61 19 11,5 36,92
12 06/03/2019 60 19 11,5 36,32
12 09/03/2019 62 19 11,5 37,53
12 13/03/2019 58 19 11,5 35,11
12 16/03/2019 59 19 11,5 35,71
12 20/03/2019 68 19 11,5 41,16
12 23/03/2019 63 19 11,5 38,13
12 27/03/2019 65 19 11,5 39,34
12 30/03/2019 62 19 11,5 37,53

Fuente: Elaboracion propia
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Como se observa en la (Tabla 24) el costo asciende a S/920.74 Soles costo de combustible
por estas 03 rutas en el mes de marzo.

5.2.3.2.2 Ruta Mejorada

Tabla 25
KM y Gasto de combustible de las rutas mejorada
Ruta Fecha KM Rendimiento Costo por Galdn Costo de Combustible
Ejecucion (KM x Galdn) (S/) (S/)

1 02/03/2019 38 19 11,5 23,00

1 06/03/2019 39 19 11,5 23,61

1 09/03/2019 38 19 11,5 23,00

1 13/03/2019 44 19 11,5 26,63

1 16/03/2019 43 19 11,5 26,03

1 20/03/2019 42 19 11,5 25,42

1 23/03/2019 37 19 11,5 22,39

1 27/03/2019 45 19 11,5 27,24

1 30/03/2019 41 19 11,5 24,82

6  04/03/2019 48 19 11,5 29,05

6 07/03/2019 49 19 11,5 29,66

6 11/03/2019 51 19 11,5 30,87

6 14/03/2019 51 19 11,5 30,87

6 18/03/2019 45 19 11,5 27,24

6 21/03/2019 49 19 11,5 29,66

6 25/03/2019 48 19 11,5 29,05

6 28/03/2019 52 19 11,5 31,47

12 02/03/2019 58 19 11,5 35,11

12 06/03/2019 58 19 11,5 35,11

12 09/03/2019 50 19 11,5 30,26

12 13/03/2019 49 19 11,5 29,66

12 16/03/2019 48 19 11,5 29,05

12 20/03/2019 55 19 11,5 33,29

12 23/03/2019 58 19 11,5 35,11

12 27/03/2019 57 19 11,5 34,50

12 30/03/2019 52 19 11,5 31,47

Fuente: Elaboracion propia
Como se puede observar (Tabla 25) en el reajuste de rutas se reduce el gasto de combustible
a S/755.55 nuevos soles, gracias a las rutas mejoradas, este kilometraje se puede levantar
utilizando la herramienta de google maps que calcula el km de un punto al otro ver (Anexo

9).
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5.2.3.3 Redefinir procesos
Este punto se verificara si la mejora de los procesos ayuda al cumplimento de los servicios

de limpieza de las unidades portétiles.
5.2.3.3.1 Proceso de aprobacidn de contrato

5.2.3.3.1.1 Flujograma actual

APROBACION COMERCIAL

AREA DE CGOI

Aprobacidn
comercial del
contrato

1- Creacidn de
contrato

2- Revisar Stack Hay Stock Si—ppe S-Aprobar contrate Fin

!

EJECUTIVO COMERCIAL

3-Salicitar ean
Supervisar

d-Habilitar Seock

SUPERVISOR DE
OPERACIOMNES

Figura 33: Flujograma actual de aprobacion de contrato

Fuente: Elaboracion propia.
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5.2.3.3.1.2 Flujograma mejorado

APROBACION COMERCIAL

AREA DE CGOI

Aprobackin
comarcial dal
cantratn

EIECUTIVO
COMERCIAL

SE D

Denbro de
BROCE

{

5‘_" m_’ 5'_..

Deolvera
preparado

PROGRAMADOR DE CEOI

Figura 34: Flujograma mejorado de aprobacion de contrato

Fuente: Elaboracién propia.

Como podemos observar de las (Figura 33) y la (Figura 34) que en el flujograma mejorado
de aprobacion de contrato si bien aumentaron las actividades, ahora tenemos una mejor
comunicacion de parte del area comercial con el area CGOI ya que el programador ahora
realizara el chequeo del contrato para que se pueda establecer una mejor ruta y poder cumplir

con todos los clientes.
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5.2.3.3.2 Proceso de soporte de atencion al cliente

5.2.3.3.2.1 Flujograma actual.

SOPORTE DE ATENCION

3
(]
1}
a h 4
5 ESoporte de
“{: atendon
v
‘Coordinarcon Enérega da hojade
| b@ y " .
Ll
g ¥ ¥
2 v
E » Mﬂﬂ:’ﬂ:’ﬁlm
a] Llamara Superdsor
o Frogramadar
w o, ¥
o
= = Comunicarals
g g Atender lamada » 'y fomumcra
>
Eg
& a
=
e

Figura 35: Flujograma actual de soporte de atencion al cliente

Fuente: Elaboracién propia
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5.2.3.3.2.2 Flujograma mejorado.

SOPORTE DE ATENCION
o
jul
o
w
[a]
g ‘ Soporte de
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Sl—’ mmgan:;made
Y
=] o
(=
g
de acceso . e
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(=]
bt s - Comunicar a la . Finy
= Atender llamada Comunicar 3l diente e Enviar cormen
% A
=]
o
=%

Figura 36: Flujograma mejorado de soporte de atencion al cliente

Fuente: Elaboracion propia

Como podemos observar de las (Figura 35) y la (Figura 36) que en el flujograma mejorado
de soporte de atencion al cliente si bien aumentaron las actividades, ahora tenemos un mejor
manejo formal de informacion de que no se va a realizar el servicio y con este podremos

tener una data de porque motivo no se estan cumpliendo con los servicios.
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5.2.4Actuar

5.2.4.1 Implementar el DOP de Instalacion de Tag.
Como se pudo observar en la etapa de verificar se observa una mejora ya que los ayudantes
estan utilizando correctamente por lo que se realizara una revision constante por el

programador de la correcta instalacion del TAG para que la mejora siga constante.

5.2.4.2 Redefinir rutas

En este punto después de haber establecido una ruta mejorada y verificar que esta ruta nos
ayuda al ahorro y cumplimiento de servicios, se efectuara un plan para que la mejora siga, se
implementaran la creacion de geocercas de las rutas criticas que son ruta 1, ruta 6 y ruta 12
para que el vendedor pueda asignar su contrato en la zona correspondiente. No obstante, estas
no son fijas y pueden variar con el tiempo a fin de optimizar las rutas gracias al Power Bl se
pueden actualizar las ubicaciones una vez registrada en la data.

Con la pagina web que contrata la empresa TSO MOBILE, se pueden generar geocercas
las cuales nunca han sido usadas para beneficio propio ya que esta pagina solo se utiliza para

realizar seguimiento, limitando asi su uso
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5.2.4.2.1 Geocerca de la ruta 1

-

Localizar en el Mapa I Configuracion | Alertas l
Localice la Direccion ' | | Buscar Direccion Seleccione en el Mapa
Seleccione el tipo de Geocerca J Poligonal T| Seleccione el Color Borrar Todos
: o
o
ac ,ps
| Mapa Satélite Santiago .
urco o
San Juan de
iraflores
Villa Maria
del Triunfo ‘
Pi;léom
oul +
A :h
Villa EL —
Salvador |
Google

Datos de mapas ©2019  Términos de uso

Figura 37: Geocerca de laruta 1

Fuente: TSO MOBILE

5.2.4.2.2 Geocerca de la ruta 6

Crear/Editar Geocerca

Localizar en el Mapa I Configuracion | Alertas [

Localice la Direccién | I | Buscar Direccién

Seleccione en el Mapa

-

Seleccione el tipo de Geocerca | Poligonal v ] Seleccione el Color

e Museo de la Nacién @
2 Mapa Satélite

San Isidro
Parque El
Benemérita Olivar de
Guardia Civil San Isidro
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Parque John F. Kennedy o

Ovalo
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La Pampilla O la Amistad
AV. Alfredq Benaviges Q
Gooale Playa Makaha

Figura 38: Geocerca de la ruta 6

Fuente: TSO MOBILE
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5.2.4.1.3 Geocerca de la ruta 12

Ureancanan weocerca =EEIEX

Localizar en el Mapa Configuracion Alertas

Localice la Direcciéon Buscar Direccién Seleccione en el Mapa ¢/
Seleccione el tipo de Geocerca | Poligonal v Seleccione el Color ‘VVC3CZCO [ Borrar Todos
el 5 rParque El Hveo,  IVIUIIGETTILU
M i Olivar de & -
apa Satélite San Isidro ’
Museo Oro del Peru 3 b
% Lugardela Memoria Angamos Ve o
Miraflora CHACARILLA X
DEL ESTANQUE
Parque John F. Kennedy o VOvan [}
: iguereta Parque de qp
La Pampilla T la Amistad
Playa Makaha O
Parque z
Playa colégico o 2 -+
Hesandod Loma Amarilla & s
Barranco ganstlago s o
G l Playa Los SURCO VIEJO € surco
o g e Pavos Datos de mapas ©2019 Términos de uso

Figura 39: Geocerca de la ruta 12

Fuente: TSO MOBILE

Como podemos observar en la (Figura 37), (Figura 38) y (Figura 39) se cre6 una geocerca

para cada ruta critica y con esto se podra chequear que se cumpla con el recorrido establecido.

5.2.4.3 Redefinir procesos

Como hemos podido observar que si bien en el flujograma de los procesos las actividades
han aumentado la comunicacién con las areas estratégicas para que no pueda haber una
obstruccion por lo que se realizara una revision semestral de los procedimientos para poder
seguire realizando correctamente lo establecido o aumentar una mejora para seguir con el
proceso correcto.

5.2.4.4 Capacitacion de personal

Como hemos observado la capacitacién al personal ha hecho que los trabajadores del area

comprometida sabes el proceso correcto de la operacion del servicio de limpieza de las
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unidades sanitarias por lo que se realizara una charla semestral del procedimiento y al final
se tomara una encuesta para que los operarios no se olviden de la forma correcta de como
hacer el proceso.
5.3 Andlisis de resultados
Mediante la implementacion del PHVA en el procedimiento de los servicios de limpieza de
unidades portéatiles hemos comprobado que con la mejora el cumplimiento de los servicios
aumentaria de un 53.41% a un 92.11% marcando una mejora notable en la satisfaccion al
cliente.

5.3.1 Resultados de indicadores

Tabla 26
Cuadro comparativo

Sin metodologia PHVA  Con metodologia PHVA

Cantidad de limpiezas realizadas 53,56% 91,95%
Cantidad de limpiezas programadas

Geocercas creadas 0 3
Rutas existentes

Uso del Tag 26,32% 100,00%

Cantidad de bafios programados

Hora de inicio de ruta 0,97% 100%
Hora programada de Inicio de ruta
Fuente: Elaboracidn propia.

Como se puede observar en la (Tabla 26) en el cuadro comparativo se ve el resultado sin
la metodologia PHVA y con la metodologia PHV A y tenemos que hay un aumento al aplicar

la metodologia.
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Tabla 27
Resultado de ahorro

Marzo
Ahorro por Satisfaccion al cliente S/. 34.610,00
Ahorro en combustible S/. 755,55

Fuente: Elaboracion propia

Como se puede observar en la (Tabla 27) hay un ahorro en el tema de combustible para
las cisternas como también en la satisfaccion al cliente.

5.3.2 Prueba de Hipdtesis

5.3.2.1 Cumplimiento de rutas

Se toma como valores la muestra de cumplimiento de rutas a fin de verificar si la hipotesis
es valida, todo esto en el mes de marzo en las 03 rutas elegidas, por lo que se toma el
cumplimiento sin aplicar las herramientas descritas en esta Tesis y aplicandolas con un
intervalo de confianza del 95%. En donde el valor de significancia es mayor que 0.05 por lo

tanto no se rechaza la hipotesis.

Tabla 28
Resumen de procesamiento de casos

Casos
Valido Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
Sin Herramientas PHBA 17 100,0% 0 0,0% 17 100,0%
Con herramientas PHBA 17 100,0% 0 0,0% 17 100,0%

Fuente: Elaboracidn propia.

Como se puede observar (Tabla 28) no hay valores perdidos.
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Tabla 29
Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Sin Herramientas PHBA ,089 17 ,200" ,962 17 ,679
Con herramientas PHBA ,182 17 ,138 ,861 17 ,016

*, Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccién de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia.

Como se puede observar en la (Tabla 29) la prueba es menor a 30 muestras por lo que se

toma la Prueba Shapiro-Wilk.

Tabla 30
Normalidad
NORMALIDAD
P-Valor (Cumplimiento sin PHVA) = 0.679 >(0=0.05
P-Valor (Cumplimiento con PHVA) = 0.016 >|a=0.05

CONCLUSION:

Los datos del cumplimiento provienen de una distribucion normal.

Fuente: Elaboracion propia.

Como se puede observar en la (Tabla 30) verificamos que el cumplimiento aumenta

Tabla 31
Estadisticas de muestras emparejadas

Desviacion Media de error
Media estandar estandar
Par1  Sin Herramientas PHBA ,5340963070000 17 ,0873220379000 ,0211787050000
00 00 00
Con herramientas PHBA ,9210692720000 17 ,0790546116000 ,0191735596000
00 00 00

Fuente: Elaboracion propia.
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Como se puede observar en la (Tabla 31) que finalmente obtenemos el P-Valor = 0.000
Se rechaza la Hipotesis nula.
Hay una diferencia significativa con el cumplimiento antes y después de aplicar la

metodologia PHVA. Aumentando el cumplimiento de 53,40 % a 92,11%
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1)

2)

3)

CONCLUSIONES

La aplicacion de la metodologia PHVA en los procedimientos de los servicios de
limpieza de las unidades portétiles sanitarias desarrollados en el cumplimiento de
rutas fortalecen el conocimiento de la gestion y unifican al equipo para seguir los
canales de comunicacion adecuados y tomar las decisiones correctas con el objetivo
de satisfacer al cliente y cumplir los servicios asignados, logrando pasar a un
cumplimiento en las 03 rutas designadas de 53.41% a 92.11%.

La aplicacién de la metodologia PHVA en los procedimientos de los servicios de
limpieza de las unidades portétiles sanitarias desarrollados en el uso de la tecnologia
en su optimo uso generan la creacion de las 03 geocercas necesarias segun el Pareto
elaborado y da seguridad al cliente debido al reporte obtenido del Clickmobile sobre
los servicios atendidos

La aplicacién de la metodologia PHVA en los procedimientos de los servicios de
limpieza de las unidades portatiles sanitarias desarrollados en la capacitacion
constante del personal tendran un impacto positivo en la satisfaccion de los clientes,
tomando en cuenta el estatus actual de conocimiento del personal, logrando reducir

el tiempo de espera de cada cliente a un maximo de 15 minutos.
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RECOMENDACIONES

1) Cumplir con los plazos planteados en el diagrama de Gantt realizando un
seguimiento constante de cumplimiento de politicas y procedimientos de creacion
de contrato y atencion al cliente.

2) Actualizar constantemente el Power Bl con los nuevos contratos debido a la
rotacion y nuevos clientes modificar geocercas cada vez que sea necesario, realizar
un avance en todas las rutas existentes para cada sucursal.

3) Capacitar constantemente a las tripulaciones nuevas y actuales cumpliendo con el
cronograma de capacitaciones propuesto, de igual forma para programadores,

vendedores y todo el personal relacionado al servicio al cliente.
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ANEXOS

Anexo N°1: Matriz de consistencia
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Anexo N°2: Carta de presentacion

CARTA DE PRESENTACION
ar. (Grado, Apellido v Meombre del experta)
Prezente
Azunto: Validacion de mstrumento a traves de juicie de experto.

Me es grato comunicarnos con usted para expresarle mis saludos v, asimismo, hacer
de su conocimiento gue, conocedores de su trayectoria académica v profesional,
molestamos su atencion al elegirlo come JUEZ EXPERTO para revisar el
metrumento  de medicion gue pretendemos utilizar en la  investigacion:
“APLICACION DE LA METODOLOGIA PHVA EN LOS PROCEDIMIENTOS
DE LOS SEREVICIOS DE LIMPIEZA DE LAS UNIDADES PORTATILES
SANITARIAS PARA SATISFACER A LOS CLIENTES DE UNA EMPERESA
UBICADA EN LIMA METROPOLITANA™.

El inztumento de medicion & validar es:

= “Encuesta de conocimiento de trabajader”™
Objetive: Fegistrar informacion relevante relacionada con el conccimiento

que cuenta los trabajadores sobre los procedimientos.
El expediente de validacién que le hago llegar contiene:

# Carta de presentacion
# Instrumento 1 - “Encuesta de conocimiento de frabajador™

Expresandole nuestroz mas sinceros sentimientos de respeto v consideracion nos
despedimos de usted, no sin antes agradecerle por la atencion que dispense a la

presente.

Atentamente.

Bach. Ing. Fafael Del Carpio Hurtado / Bach. Ing. Jonathan Cubas Mogellon|
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Anexo N°3: Encuesta de conocimiento de trabajador

Encuesta de Conocimiento de trabajador

HMombre:
Fuesto:

1.- :Que debo hacer cuando no encuentro la direccion?
a| Mo reglizar |z limpieza

b} Buscar hasta encontrar &l punto

c) Lamar al cliente

g Reportar al programador

2.- :Queé debo hacer cuando no tengo acceso?
3] Llamar al supervisor

b} Reportar &l programeador

c) Mo realizar la limpieza

d) Esperar &l clients hasta gue brinde acceso

3.- :Cual es el tiempo de espera establecido por cada cliente?
a] 15 minutos

b} Esperar hasta gque &l cliente indigue

C) 30 mimutos

d) 5 minutos

4.- ;Cuando debo registrar la Limpieza en el tag?
a| siempre

b) Muncz

c) Solo a los dientes con mas de 3 unidades portatiles

d) =olo a los dientes con menos de 3 unidades portatiles

G.- ¢Queé debo hacer cuando el tag no lee?
3] Mads

b} Reportar al programador

z) Avanzar con la ruta

d) Desinstalar el Tag
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Anexo N°4: Ficha de evaluacion de expertos

Evaluacion instru

Ficha de Evaluacion

to N°1 “E ta de

imiento del trabajador”

INDICADORES DE
EVALUACION DEL
INSTRUMENTO

CRITERIOS
Sobre los items del instrumento

nel| o 5 = £
2 = = = =§
SE| = 5 =z
1 2 3 5

1. CLARIDAD

Estan formulados con lenguaje
apropiado que facilita su
comprension.

2. OBJETIVIDAD

Estan expresados en conductas
observables, medibles.

3. CONSISTENCIA

Existe una organizacion légica en
los contenidos.

4. COHERENCIA -

Existe relacion de los contenidos.

5. PERTINENCIA

Las categorias de respuestas y sus
valores son apropiados.

7&;4 ﬁ% >< & | Bueno

6. SUFICIENCIA

Son suficientes la cantidad y
calidad de items presentados en el
instrumento.

SUMATORIA PARCIAL

SUMATORIA TOTAL

it

RESULTADOS

e Valoracion total cuantitativa:

e Opinion:
Favorable ( b

e Observaciones:

2

Con oportunidades de mejora (

20 W On QQ \-{QQQCQI./QK

No Favorable (

)

J An@wﬁcw(\ dal [,ukuimnn,ﬁ 0o quod yo W

| xE = " {
lM',olwo ol T“W@ l‘)v@'@ (ik(o\g:ww\ 0] Cusonlo |

e Firma:

i M@Q\Wp\?ﬁﬁ“( Moyt Ww\m Schedar
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Anexo N°5: Programacion enviada

lunes 23/09/2019 19:03
Jonathan Cubas
PROGRAMACION 24.09

Para

ﬂ Haga clic aqui para descargar imagenes. Para ayudarle a proteger su confidencialidad, Outloek ha impedido la descarga automatica de algunas imagenes en este mensaje

Buenas tardes estimados, se adjunta la programacidn correspondisnts.

Segin lo coordmade:

Fasaltado de amarillo Ruta 212 y 45 lo realiza la misma unidad C9B 727

Fesaltado de amarillo Ruta 223 y 46 lo realiza la unidad CBF 736

CRE-736

Adicionales : 78274 CORPORACION INMOBILIARIA NERIDA MARIA SAC. (R
................. 82015 SANTA CRUZ INVERSIONES GENERALES & NEGOCIOS SOCTEDAD __ AnowT:»

"'lml servicios - * | TIPOH - :

- [en blancs) |

Euruta [ estados Elpiaca

JSSUC. LIMA ESTE =212 =ISERVICIOS SANTARIOS i 79

3235  SINSTALACION RETIRD SANITARIOS 3

: 3562 ZSERVICIOS SANITARIOS &
{5UC, UMASUR =45 mos 98727 1 j
: =46 SINSTALACION RETIAG SANTARIGS caRTIE 3 8
. 072507 2 E
: 81911 52 '

F7H763 3

S SERVICIOS SANITARIOS ta DBU-882 2

f ACW-338 5

DBU-882 2
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Anexo N°6:

1080

Cisterna de Bafios 3.2 m?3

2920 long. interior

s
Sallds @ &~ '_P _;//_,.-
- =
[T T ITT 1T
T i B
| 960
2 o
e == 7 s ‘l
Tl —— 11 il ——fedadal—— I I
ok e = i — -
N, m A r
500
3385 DEE. 1920

6396 Long. total
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Anexo N°7: Hoja de ruta

Codigo de
ruta:

Nombre
ruta:

Folio ruta:

Codigo:

Nombre:

Hora inicial
Hora final
Dwuracion

Yizita completa
Er vizita
izitando con noveda

Sin eztado
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Anexo N°8: Tag instalado

95



Anexo N°9: Calculo de kilometraje de un punto a otro

S .
.
‘V‘. a
\T‘Q’/
La Victoria \ @
@ Guia Calles Arco de Salamanca -
San Luis Uni
District di
Av. Canedd
: ") Gran Teatro
Lince Nacional del Perti
) Rizzos Salon, o
Spa & Boutique (is)
ERU 9 SanBorja
(M) CORPAC RO
Parque El 70
Olivar de
San Isidro Julio Ponce Antunez
de Mayolo Park
ria INNOVAXIONES
Miraflores | Tecnosfera

Surquillo

any ™Y
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Anexo N°10: Tabla de dato de Junio 2018 hasta Marzo 2019

(%] Mesa de Hojas de Ruta ]
Empresafoos [cen [ceor =
[<s] Hojade Auta| Auta | Sede | Nombre [Ejecucien  |Estada  «| Infomacian Seleccion |
HojadeRua [ o

Fecha eieeucién|25, 03,2015 [23/08f 2013
Sede[spc. 1nea sum -
Futa 5| Todas 7|

Tipos de Ruca

Sectores

KN KN (K]

Resultade

Estado[~ Tedas [# EnPreparacién [~ EnFiuta
I~ EnNovedades [~ Cenads [~ Anulada

¥ Despacho [V Retio ¥ Servicio
|~ Modificadss en Almacen

[contaazo oz 7] Folo| )
Cliente |—D ﬂ
[se1 metize o[ 0
Ll | ﬁ | Generar Guias de despacho Electrdnicas [ ]
CREECT R el
3 Generacin de Hoja de Ruta ]
Empresa I{;s.);—
Fecha de ejecucicn U suaria W
Ruta ll_ﬂ|aumx CHORRILLOS - BARRANCO
[¥ Carga automética de articulos a la Hoja de Ruta
Tipo de Accion | [~ Despacho [~ Retim v Servicio
Niveles Jerdrquicas
o #lf o #lf
o #lf o #lf
ITH luir tedos los C =]

Lin| Ord Clignte | Mombre PCE | Distrito [ | Articulo M| CntReferencia | UM Crten Ruta| Cnt Confirmada
1 3 47841368 | CERUTI BARROSO Mo | CHORRILLC| S | 35AL01G Al 1.0000 | UND 100000 0.0000
2| $8|5 8578623 | EMILID SOTO GUZMAN  |No | CHORRILL(| N | SSALD1E Al 1.0000 | UND 100000 0.0000
3 5 | 2060073050 | CODECON INGENIERIAY |No | CHORRILLC| L | SSALO16 Al 1.0000 | UND 100000 0.0000
4| 99| 5 | 2050073050 | CODECON INGENIERIA Y |Mo | CHORRILLC| L | SSALD1E Al 1.0000 | UND 100000 0.0000
5 5 | 2060073050 | CODECON INGENIERIAY |No | CHORRILLC| L | SSALO16 Al 1.0000 | UND 100000 0.0000
6| 998| 5 | 2011227352 | TIENDAS DEL Mo | CHORRILLC| A | SSALOZS Al 2.0000 | UND 2.00000 0.0000
T 5 | 20112273582 | TIENDAS DEL Mo | CHORRILLC|A | S5ALOOT Al 1.0000 | UND 1.00000 0.0000
8| 998|5 | 2034373170 | LA VENTUROSA 5.A. Mo | SANTIAGD |A|SSALOZ4 Al 1.0000 | UND 1.00000 0.0000
9| 998| 5 | 2024930437 | TORRE AZUL Mo | CHORRILLC|A | S5ALOZS Al 1.0000 | UND 1.00000 0.0000
10 [ 989 5 | 2026575345 | INTELEC PERU S.A.C. Mo | CHORRILLC| T | SSALO1S Al 1.0000 | UND 100000 0.0000
11 989 5 | 2026573345 | INTELEC PERU S.A.C. No | CHORRILLC| T | 55AL016 Al 1.0000 | UND 1.00000 0.0000
12 5 | 2025575346 | INTELEC PERU 5.A.C. Mo | CHORRILLC| T | SSALOZS Al 1.0000 | UND 100000 0.0000
13| 9895 | 2026575346 | INTELEC PERU 5.A.C. Mo | CHORRILL(| T | S5AL026 Al 1.0000 | UND 100000 0.0000
14 5 | 2050731227 | MEGA GAS SA.C Mo | CHORRILLC|A | 3SAL01E Al 1.0000 | UND 100000 0.0000
15| 9895 | 2060073050 | CODECON INGEMIERIA Y |No | CHORRILLC | L | SSALO17 Al 1.0000 | UND 100000 0.0000
18 S | 2080073050 | CODECON INGENIERIAY |Mo | CHORRILLL| L | SSALOYT Al 1.0000 | UND 100000 0.0000
17| 989 5 | 2010007607 | ESMERALDA CORP Mo [SAN JUAN |P|SSALDIG Al 1.0000 | UND 100000 0.0000
13 5 | 2051273532 | ODIN DEL PERU S.A.C. Mo | CHORRILLC|A | 35AL045 Al 1.0000 | UND 100000 0.0000
19| 99| 5 7783861 [ JOSE BELLO DEL REAL  |No | CHORRILL(|C | S5ALD37 Al 1.0000 | UND 100000 0.0000
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Anexo N°11: Manual de procedimiento

codigo SOP-
CLI-01 VERSION 01
Titulo Procedimiento de Soporte de atencion al cliente Pagina:1 de 5

Manual de Procedimientos

1.0BJETIVO

El objetivo de este manual es estandarizary formular el proceso de atencion al cliente de los
servicios de limpieza de las unidades portatiles para que los operarios puedan consultar este
documento si es que tuvieran algunas duda en el momento de sus funciones

2.RESPONSABILIDAD Y ALCANCE

3.DOCUMENTOS A CONSULTAR

No existe documento a consultar

4.DEFINICIONES
Unidades protatiles
Limpieza y desinfeccion

5.CONDICIONES BASICAS

5.1.Se realiza el soporte de atencion a los tripulaciones para concretar limpieza

5.2.El operario cuenta con hoja de ruta en donde tienen los datos del cliente para llenarlo y coordinar
5.3.Una vez agotadas las opciones en caso de no tener respuesta o accceso a la obra, se porcede a
llamar al supervisor o progrmador

5.4. El programador llama al cliente registrado en la base de datos para poder brindar a la atencion
de limpieza y confirmar si tienen acceso a obra

5.5.El programador comunica a la tripulacion que accion tomar, esperar o retirarse dependiendo si se
tiene acceso a obra
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codigo SOP-

Manual de Procedimientos
CLI-01 VERSION 01

Titulo Procedimiento de Soporte de atencion al cliente Pagina: 2 de 5

5.6. Segun politica de venta una vez realizado el contacto con el cliente procedemos esperar 15
minutos dando tolerancia hasta 20 minutos por atencion, lo cual es informado por la tripulacion asi
como por el programador

5.7.En caso el cliente no brinde el acceso correspondiente se procede a tomar la foto y subir al Click
Mobile registrando el servicio como no realizado calocando la evidencia y motivo respectivo de no
atencion pasando asi a atender a otro cliente.

5.8. El operario confirma al programador su retiro y actualizacion en el ClickMOBILE

5.9.El programador envia correo al cliente adjuntado la evidencia y sustentando la no atencion y
fecha de proxima programacion para su atencion

5.10.En caso el cliente brinde el acceso correspondiente se procede con la limpieza

5.11. Una vez realizada la limpieza el operario entrega la Hoja de ruta asi como los insumos para que
el cliente firme el servicio cumplido

5.12.Una vez terminado un servicio de limpieza se procede con el siguiente cliente segin cercania o
condiciones de atencion

6.DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO

# Responsable Actividad
1 Operario Coordinar con el cliente
2 Operario Realizar llamada por problema de acceso
3| Supervisor o Programador Atender llamada
4| Supervisor o Programador Comunicar al cliente
5| Supervisor o Programador Comunicar a la tripulacion
6 Operario Esperar 15 minutos
7 Operario Retirarse
8 Operario Comunicar el retiro
9 Programador Enviar correo
10 Programador Realizar limpieza
11 Programador Entregar Hoja de ruta
12 Programador Atender al siguiente cliente
7 REGISTRO
Hoja de ruta
8 ANEXO
Diagrma de flujo de proceso de atencion al cliente
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Anexo N°12: Elaboracién del manual de organizaciones y funciones

codigo SOP-
CLI-01 VERSION 01
PROGRAMADOR Pagina: 2 de 5

Manual de Procedimientos

FUNCIONES
Obtener los pedidos a traves de programa
Elaborar programa de distribuccion de servicio
Elaborar hojas de rutas para distribucion
Asignar el medio de transporte
Monitorear la rutas planificadas
Supervision
Participar en los simulacros programados
Usar los equipos de proteccion personal asignados por la empresa
PERFIL DE CONTRATO

Egresado o Titulado de Ingenieria de transporte , Industrial o afines.

Experiencia minima de 2 afios como Asistente de Transporte,Lider de area,Coordiandor de operaciones en empresa
de Logistica , Industrial, Comercial o Consumo masivo

Dominio de Office a nivel intermedio y manejo ERP o Software de distribuccion

codigo SOP-
CLI-01 VERSION 01
AYUDANTE Pagina: 2 de 5

Manual de Procedimientos

FUNCIONES
Realizar la limpieza de las unidades portatiles
Llevar a cabo la limpieza del mobiliario ubicado
Inscripicion de los servicios de la Hoja de ruta
Cominucarcion con clientes para realizar el servicio

PERFIL DE CONTRATO

Estudio completo de secundaria
Experiencia minima de 2 afios en el sector de servicios.
Dominio del Office a nivel ususario
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Anexo N°13: Tabla de personas encuestada.

TRABAJADORES CARGO PUNTAIJE ESTADO PREGUNTA1 PREGUNTA 2 PREGUNTA3 PREGUNTA4 PREGUNTAS
Walter Chavez Huayta Chofer 8 DESAPROBADO | INCORRECTO | CORRECTO |INCORRECTO| CORRECTO |INCORRECTO
Claudio Rodriguez Delgado Chofer 8 DESAPROBADO | INCORRECTO [INCORRECTO |INCORRECTO| CORRECTO CORRECTO
Gonzalo Cortez Mendoza Chofer 8 DESAPROBADO | CORRECTO CORRECTO |INCORRECTO | INCORRECTO | INCORRECTO
Anderson Maravi Ruiz Chofer 20 APROBADO CORRECTO CORRECTO | CORRECTO | CORRECTO CORRECTO
Diego Vega Hurtado Chofer 12 APROBADO CORRECTO CORRECTO | CORRECTO |INCORRECTO | INCORRECTO
Jose Luis Arraiza Vega Chofer 8 DESAPROBADO CORRECTO CORRECTO |INCORRECTO | INCORRECTO | INCORRECTO
Diego Torres Changras Chofer 8 DESAPROBADO | INCORRECTO | CORRECTO |INCORRECTO| CORRECTO |INCORRECTO
Bernardo Moscoso Ochoa Chofer 8 DESAPROBADO | CORRECTO CORRECTO |INCORRECTO | INCORRECTO | INCORRECTO
Alfredo Pacheco Boulangger| Chofer 8 DESAPROBADO | CORRECTO CORRECTO |INCORRECTO | INCORRECTO | INCORRECTO
Berny Mufioz Aliaga Ayudante 12 APROBADO INCORRECTO |INCORRECTO| CORRECTO CORRECTO | INCORRECTO
Norvil Chavarry Saboya Ayudante 20 APROBADO CORRECTO CORRECTO | CORRECTO CORRECTO CORRECTO
Luis Angel Moreno Vega Ayudante 20 APROBADO CORRECTO CORRECTO CORRECTO CORRECTO CORRECTO
Julio Alfaro Sanchez Ayudante 8 DESAPROBADO | CORRECTO CORRECTO |INCORRECTO | INCORRECTO | INCORRECTO
Frank Salazar Ocampo Ayudante 8 DESAPROBADO CORRECTO CORRECTO |INCORRECTO | INCORRECTO | INCORRECTO
Brandon Rodriguez Arroyo | Ayudante 8 DESAPROBADO | INCORRECTO | CORRECTO |INCORRECTO| CORRECTO |INCORRECTO
Jason Correa Aguirre Ayudante 8 DESAPROBADO | INCORRECTO | CORRECTO |INCORRECTO | INCORRECTO | INCORRECTO
Kevin Pissani Susaya Ayudante 8 DESAPROBADO | CORRECTO |INCORRECTO| CORRECTO |INCORRECTO | INCORRECTO
Jann Vergara La Puente Ayudante 8 DESAPROBADO CORRECTO [INCORRECTO| CORRECTO |INCORRECTO | INCORRECTO

Respuesta correcta

Prengunta Respuesta

unibjw|N
T | | |T
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Anexo N° 14: Simulacion en Promodel
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