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Resumen
El siguiente proyecto presenta una investigacion descriptiva acerca de una serie de falencias que
presenta una empresa ubicada en la ciudad de Bogota llamada Integral Services Ltda. la cual presta
servicios de aseo, recepcion, mantenimiento locativo y de fachadas a propiedades horizontales.
Después de una conversacion con la direccion de la compaiiia se aprobd la investigacion, analisis
e intervencion a los procesos de la empresa a raiz de una encuesta realizada a los clientes donde se

reflejaba la inconformidad en el servicio prestado hacia ellos.

El objetivo del proyecto es presentar una propuesta de mejora y aplicaciones de ciertos

estandares minimos para la prestacion del servicio de la empresa hacia los clientes.

Se pretende que la empresa mejore su imagen respecto a la calidad de su servicio y en la
organizacion que se tiene internamente en la compatfiia; lo cual ayuda a la mejora de la eficiencia
en que todos los cargos involucrados ejecutan sus labores en beneficio de prestar el mejor servicio

posible a los clientes actuales y futuros.

El proceso que es la columna vertebral de la empresa es el de la prestacion del servicio
encabezado por el coordinador de operaciones, el cual no tiene un procedimiento claro de como
ejecutar todas sus tareas y el como actuar frente a ciertas situaciones en los clientes; no existen
herramientas que ayuden a controlar y verificar el cumplimiento de los trabajos de los operarios
en mision. La supervision por parte de la empresa es deficiente y a raiz de todas las falencias
mencionadas anteriormente los clientes de la empresa tienen en un concepto deficiente la calidad

del servicio.



12

Abtract
The following project presents a descriptive investigation about a series of shortcomings presented
by a company located in the city of Bogota called Integral Services Ltda. Which provides cleaning
services, reception, locative maintenance and facades to horizontal properties. After a conversation
with the management of the company, the investigation, analysis and intervention of the company's
processes was approved as a result of a survey made to the clients, which reflected the non-
conformity in the service rendered to them. The objective of the project is to present a proposal for
improvement and applications of certain minimum standards for the provision of the company's
service to customers. It is intended that the company improve its image regarding the quality of its
service and in the organization that is held internally in the company; which helps to improve the
efficiency in which all the positions involved execute their work in benefit of providing the best

possible service to current and future clients.

It is intended that the company improve its image regarding the quality of its service and in the
organization that is held internally in the company; which helps to improve the efficiency in which
all the positions involved execute their work in benefit of providing the best possible service to

current and future clients.

The process that is the backbone of the company is the provision of the service headed by the
operations coordinator, which does not have a clear procedure on how to perform all its tasks and
how to act in certain situations in the clients; there are no tools that help to control and verify the
fulfillment of the work of the workers in mission. Supervision by the company is deficient and, as
a result of all the aforementioned shortcomings, the company's customers have a poor quality of

service concept.
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1. Introduccion

En estos tiempos de constante evolucion de las empresas en Colombia, uno de los factores clave y
no menos importante, es la identificacion de los procesos dentro de una organizacion; debido a
que esto es una base solida para crear, desarrollar, implementar y ejecutar controles sobre todos
los procesos tanto administrativos como operativos que se realizan en una empresa, y asi,

direccionar la organizacion hacia el cumplimiento de los objetivos planteados por los directivos.

Las propiedades horizontales buscan contratar empresas expertas en servicios generales y
profesionales en mantenimiento de fachadas para siempre tener un buen aspecto de sus
instalaciones; y claro es obvio, a todas las personas les gusta que al llegar a sus hogares o lugares
de trabajo su alrededor siempre este limpio y agradable a la vista los propietarios y visitantes; y
alli es donde las empresas especializadas en el tema de aseo y fachadas juegan su rol importante
al ofrecer servicios que cumplan con las condiciones y necesidades de los clientes; aportando su
conocimiento, experiencia y adicionalmente una mano de obra calificada que asegure el

cumplimiento y la satisfaccion.

Este proyecto expone un caso real de una empresa prestadora de servicios generales y
mantenimiento de propiedades horizontales ubicada en la ciudad de Bogota D.C, en donde se
pretende presentar una propuesta de mejora que fortalezca la parte operacional y que mejore la

calidad en la prestacion de sus servicios a sus clientes actuales y futuros.

2. Problema de investigacion

2.1. Diagnostico de la empresa

Empresa creada en el afio 2003 por el Ing. Camilo Cervera, iniciando desde ceros se propuso sacar

adelante la idea de prestar servicio de aseo en propiedades horizontales. Donde el mismo era el
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encargado de realizar todas las actividades propias de la empresa, desde contratar el personal hasta
realizar la mensajeria y supervision. Con el tiempo fue aumentando su cantidad de clientes y asi
fue contratando personal de apoyo administrativo para conformar una empresa con alto sentido de
responsabilidad y una destacada virtud de emprendimiento. En la actualidad la compaiiia Integral
Services Ltda cuenta con una oficina en el barrio Pio XII, localidad de Kennedy, donde se realiza
la atencion al personal y todos los procesos administrativos propios de la empresa, almacén de
equipos y herramientas y almacén de dotacion para el personal. Hoy en dia la entidad tiene una
variedad de clientes desde conjuntos residenciales hasta parques industriales dentro y fuera de la

ciudad a nivel Cundinamarca.

2.1.1. Estructura organizacional.

La empresa Integral Services Ltda., cuenta con 119 empleados directos la cual es dirigida por el
gerente general. Tiene 3 departamentos liderados por una persona cada uno. A continuacion, se

muestra el organigrama actual de la empresa:

Figura 1. Organigrama de la empresa Integral Services Ltda.

Gerente

Asesoria contable

Arca de recursos humanos ’ Area de operaciones ‘ Asesora Comercial

1

{

Mensajero | Conductor

Recepaion

Mantenimiento menor

M imiento de fachada ]

Auxiliar de Aseo |

Fuente: El autor.
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2.2.Productos y servicios
La empresa ofrece varios servicios referentes al aseo y mantenimiento en propiedad horizontal.

e Aseo: realizacion de aseo general en todas las dreas comunes y oficinas privadas referentes
al cliente, shuts de basuras, torres de conjuntos, pasillos puntos fijos, escaleras, parques

internos, recepciones, bafios comunes, salones sociales, plazoletas, etc.

Figura 2. Outsourcing en aseo y mantenimiento.

R . = W T

‘gsl-?u

2 A

_OUTSOURCING ASE VAl
" MANTEMIMIENTO)

Fuente: Pagina web integral services Ltda. www.integralservicesltda.com.

e Mantenimiento: técnicos con conocimientos basicos y en algunos casos si el cliente lo
requiere con conocimientos mas avanzados en temas de mantenimientos locativos como
electricidad, mamposteria, pintura, hidraulica, tuberias, poda y arreglo de jardineria, entre

otros.


http://www.integralservicesltda.com/
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Figura 3. Mantenimiento locativo.

Fuente: Tomada por el autor.

e Recepcion: servicio prestado netamente con personal femenino encargado de direccionar y

atender a visitantes en las instalaciones de los clientes.

Figura 4. Recepcion servicio al cliente.

RECEPCION
SERVICIO AL CLIENTE

Fuente: Pagina web integral services Ltda. www.integralservicesltda.com.

e Mantenimiento de fachadas y arreglos locativos especializados: este servicio se presta con
personal técnico especializado, los cuales cuentan con cursos de alturas avanzados y amplia

experiencia en cuanto a arreglos de fachadas y obras civiles pequefias.
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Figura 5. Mantenimiento de fachadas.

MANTENIMIENTO DE FACHADASY

Fuente: Pagina web Integral Services Ltda. www.integralservicesltda.com

2.3. Estudio de mercado

Segun (Garzon, 2012) en su trabajo de postgrado anexa un estudio de mercado en el cual se reflejan

los porcentajes de participacion de las empresas de aseo en Colombia y se muestra a continuacion:

Figura 6. Participacion empresas de servicio de aseo.

Participacion empresas de servicio de aseo

<X

4%

= Casa limpia = Internal de negocios ® Servicios Sertempo

m Aseocolba = Otros

Fuente: Califa, G. (2012).
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Como se puede apreciar en la grafica 1, la empresa Casa limpia posee el 15% de participacion
en el mercado a nivel nacional. Pero lo interesante del estudio es que el 66% de la participacion
del mercado esta ocupado por varias empresas de nombres no tan reconocidos y en porcentajes
pequefios, lo cual permite pensar que con una buena gestion se puede crecer facilmente en el

mercado y abarcar mayor participacion en el sector de aseo y servicio.

Integral Services Ltda. es una empresa especializada en prestar servicio de aseo en cualquier
propiedad horizontal bajo todos los términos legales y normativos. Uno de sus grandes objetivos
es el abarcar y satisfacer todas las necesidades que el cliente demande en cuanto aseo y

mantenimiento locativo. Algunos de sus clientes son:

Figura 7. Marcas de clientes Integral Services Ltda.

(C Colliers
INTERNATIONAL

METROPOLITANO

Fuente: El autor

2.4. Antecedentes del problema

Un antecedente importante es la cancelacion de los contratos de algunos clientes a los que la
empresa venia prestandole el servicio; y lo cual repercute directamente en la facturacion y estado

financiero de la empresa.



Tabla 1. Resumen de contratos cancelados por los clientes

Cod.
item Contrato Cancelacion fecha de terminacion  facturacién mensual

1 C.R Parque de la 8a IS 30 de septiembre 2012 $1.236.466
2 C.C AltaVista IS 30 de septiembre 2015 $25.833.674
3 C.R. Quintas del portal II IS 17 de enero 2016 $3.987.407
4 C.R Aticos I NRC 30 de agosto 2016 $1.349.405
5 Oficina Fede AV IC 30 de agosto 2016 $286.553
6 Edificio Katherine NRC 30 de agosto 2016 $1.346.087
7 C.R Contralmirante IC 07 de octubre 2016 $1.350.748
8 C.R. Arjona IS 10 de diciembre 2016 $819.530
9 Liceo Hadas y duendes NRC 03 de diciembre 2016 $1.337.685
10 C.R. Reserva de san Gabriel NRC 30 de abril 2017 $2.862.714
11 C.R. Bosque central suba NRC 30 de abril 2017 $2.347.382

Total $42.757.651

Causa de cancelacion

Cod. Cancelacion

Incumplimiento en acuerdos del contrato
insatisfaccion de servicio
No renovacion de contrato

IC
IS
NRC

19

Fuente: El autor.

Figura 8. Porcentajes causas de cancelacion de contratos.

Fuente: El autor.

=|S =NRC =IC
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Los resultados que se muestran en la Tabla 1, las pérdidas de clientes entre los afios 2012 y
2017 se reflejan en ($42.757.651) que dejo de facturar la empresa, sin tener en cuenta que se

dificulto hallar los registros de los afios 2013 y 2014.

A continuacidn, se muestra una tabla con la representacion porcentual de los clientes en la

relacion de la facturacion de INTEGRAL SERVICES LTDA.

Tabla 2. Porcentaje de participacion clientes afio 2016

Cantidad Porcentaje de participacion

Total, clientes activos inicio afio 2016 67 100%

Total, clientes activos fin afio 2016 60 88,80%
Total, clientes perdidos afio 2016 7 11,20%
Total, clientes perdidos afio 2017 (abril) 2 3.33 %

Fuente: El autor, informacion tomada de 1a base de datos de INTEGRAL SERVICES LTDA.

Tomando como referencia el afio (2017), la empresa INTEGRAL SERVICES LTDA inicio
operaciones con un total de (60) clientes activos diciembre del mismo afio, contaba con (67)
clientes activos, esto significa una pérdida de 7 clientes equivalentes a un 11.2% del total de
clientes activos; y en lo que iba del afio (2017) en el mes de abril se habian perdido (2). Basandose
en que la empresa es una compafiia mediana, (9) clientes es una cantidad que se considera

importante por varios aspectos que a continuacion se describen:

= Pensando un poco en lo social, cuando un cliente cancela el contrato, los operarios
que se tenian laborando alli quedan vinculados a la empresa a la espera de ser
reubicados nuevamente en un cliente nuevo; debido a que tienen un contrato a
término fijo. El problema estd en que no siempre hay clientes disponibles para
realizar la reubicacion y en la mayoria de los casos se procede a cancelarles el
contrato al personal para no incurrir en sobrecostos pagandoles nomina y seguridad

social, lo cual afecta a la empresa financieramente.
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= Los (9) clientes perdidos entre el 2016 y 2017 representan el 14.53% de Ia
representacion en la facturacion de la empresa; y considerando que la compaiiia es
mediana y uno de sus propositos es seguir creciendo en el mercado, ese valor es

grande y representativo financieramente.
2.5. Analisis de causa del problema

Para identificar la situacion que se presenta frente a los clientes y su insatisfaccion en el servicio
que conlleva a la cancelacion del contrato, se decidio utilizar como herramienta el arbol de
problemas para detallar condiciones de no conformidad y debilidades. A continuacion, se muestra
el Diagrama 1, arbol de problemas, donde se muestra el diagnostico de las causas que originan el

problema de investigacion y los efectos que conllevan dentro de la oficina administrativa.

Figura 9. Arbol de problemas de INTEGRAL SERVICES LTDA.
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FALTA DE NO HAY ‘
PLANEACION DIRECCIONAMIENTO ’

Fuente: El autor.
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2.6. Descripcion del problema

Con el proposito de poder identificar cuales son los factores productivos que afectan la calidad del
servicio, se procede a realizar la caracterizacion de las reclamaciones de los clientes mostrando el

siguiente resultado:

e Logisticos: Falta de entrega de maquinaria para realizar jornadas de aseo, los insumos no
estan llegando a tiempo al cliente.

e Canales de comunicacion: Cuando falta algiin operario el reemplazo enviado llega muy
tarde.

e Administrativo: Verificaciéon no se esta realizando por parte de la empresa de acuerdo a lo
establecido en el contrato, algunos valores agregados que la empresa obsequia al cliente no

se estan realizando a tiempo.

No se tienen estandarizados los procesos administrativos de verificacion de ejecucion de los
procesos misionales. La compafiia presta un servicio muy informal, consecuencia de las relaciones
de amistad que existe entre algunos clientes de la empresa y la gerencia. La ejecucion de todas las
actividades propias de la empresa no tiene controles administrativos y las no conformidades de los

clientes se reflejan en quejas y reclamos.

La gerencia tiene claro que la prestacion del servicio es deficiente e informal, aunque haya
venido funcionando durante tantos afios, y ve necesaria la aplicacion de cambios ingenieriles que
generen valor agregado, mejore y vuelva eficiente su manera de satisfacer clientes para lograr una

mayor representacion a nivel Bogot4 y tener un mayor reconocimiento en la ciudad.
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2.7. Formulacion del problema

La empresa Integral Services Ltda. evidencia bastantes problemas en la prestacion de sus servicios

a los clientes evidenciados en la manifestacion de su inconformidad de estos.

Si es cierto que la empresa se ha mantenido en el mercado por varios afos, es debido a la buena
relacion que existe entre el gerente y los administradores y a la calidad de insumos y equipos que
la empresa dispone para entregar a los clientes, pero aun asi podria ser mucho mejor e incrementar
sus clientes si se mejoraran todas las falencias que salen a flote en la prestacion de su servicio para
con ellos. El nivel de ganancia seria mucho mejor con la implementacion de controles de ejecucion

y unas mejoras en la logistica de la empresa.

2.8. Hipotesis

Al proponer la aplicacion de controles de ejecucion de todos los trabajadores de la empresa en sus
actividades a desarrollar en los clientes, al crear herramientas que faciliten el control de dichas
actividades y al establecer procedimientos que estandarice cada uno de los puestos de trabajo en
la empresa, se generaria un mayor control y se mejoraria la capacidad de respuesta ante solicitudes
o imprevistos que se presenten durante el camino en la prestacion de cualquier servicio que la

compaiiia ofrece a todos sus clientes actuales y posibles clientes.

3. Objetivos

3.1. Objetivo general

Disear los controles administrativos y operacionales que permitan dar el cumplimiento a los

requerimientos de los clientes actuales y futuros de la empresa INTEGRAL SERVICES LTDA,
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con el fin de tener operaciones tanto internas como externas mas eficientes e incrementar la ventaja

competitiva en el mercado.

3.2. Objetivos especificos

e Diagnosticar en qué estado se encuentra la empresa bajo la teoria de Cadena de valor de
Micahel Porter.

e Establecer procedimiento administrativo del proceso misional de la empresa, para
estandarizar las funciones del cargo.

e Elaborar la matriz de funciones para detectar la carga laboral en la parte administrativa.

e Establecer un flujo de informacion eficiente, que ayude a la mejora de los procesos,
basandose en la filosofia Lean Logistics.

e Instaurar un control de mantenimientos de la maquinaria de la empresa, para garantizar el

buen funcionamiento de estas y el buen servicio hacia los clientes.

4. Justificacion
INTEGRAL SERVICES LTDA es una empresa que tiene dentro de sus planes seguir creciendo e
incrementar la cantidad de clientes a los que presta el servicio. El aporte de ingenieria industrial a
esta empresa se ve reflejada en la estandarizacion de los procesos operativos y administrativos, y
para eso es que estan los ingenieros industriales, De ahi la diferencia entre cualquier otro ingeniero;
la formacion académica y las competencias desarrolladas hacen que el ingeniero industrial realice
mejoras sustanciales y relevantes con los recursos disponibles, pero con la situacion actual que

posee la empresa, esto no es posible.
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Con el desarrollo de este proyecto se pretende generar una propuesta de mejora a la directiva
de la empresa para que se inicie un proceso de implementacion y cambios administrativos que
ayuden a mejorar la prestacion del servicio a todos sus clientes, minimizar las quejas e
insatisfaccion de ellos, optimizar los procesos, mejorar el ambiente laboral, disminuir los
sobrecostos en los procesos y por supuesto tener una base solida y firme para buscar nuevos

clientes.

5. Alcance

Disefio de una propuesta de reorganizacion administrativa en la empresa INTEGRAL SERVICES
LTDA, que en la actualidad presenta una desorganizacion y falta de herramientas que controlen
las operaciones hacia los clientes de la compafiia. Esto ayudara a la mejora de la prestacion del

servicio, procesos Optimos y disminucion de sobrecostos en las operaciones.

La reorganizacion que se pretende proponer estd enfocada en una estandarizacion de
procedimientos y cargos que generen valor agregado a la compaiiia; teniendo como resultado el
incremento de una ventaja competitiva en el mercado de prestacion de servicios generales y

mantenimientos de fachadas en propiedades horizontales en la ciudad de Bogota.

La reorganizacion involucra todas las areas de la empresa debido a que cada una genera un
aporte a la prestacion del servicio hacia los clientes vigentes y potenciales. Los procesos por

intervenir son:

Gestion de operaciones logisticas.

Entrega de maquinaria e insumos a los clientes.

e Ausencias en los puestos de trabajo en el cliente por parte del personal operativo.

Manual de funcién del cargo administrativo prestacion del servicio.
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6. Marco referencial

6.1. Antecedentes de la investigacion

Las herramientas que controlen los procesos administrativos nacen de una necesidad de
estandarizar todas las actividades de una organizacion mediante documentos escritos que sean de
facil entendimiento para cualquier integrante de manera que la informacion que alli se encuentre

sea metodica y ordenada para el buen desempefio de una empresa.

En un articulo de, Redaccion el Tiempo. (9 de agosto de 1994). La moda ahora es la
reingenieria. Se habla del tema de la reingenieria de procesos administrativos y operativos de las
empresas en Colombia; y el sefior Luis Guillermo Jaramillo argumenta que algunas compaiiias
nacionales ya habian hecho transformaciones radicales a sus procesos sin haberlas bautizado como
“reingenieria” teniendo en cuenta que muchas de las personas lideres en dichas modificaciones a

sus procesos no eran ingenieros industriales, por ello el termino deberia ser “reorganizacion”.

La empresa de textiles colombiana Coltejér, durante los anos 1988 y 1989 vio la necesidad de
aplicar una reorganizacion debido a la situacion de su region (Antioquia) frente a la competencia
que en ese tiempo existia y modernizé todos sus procesos de tejeduria y acabados; estandariz6 sus
procesos productivos y de ingenieria, lo cual generd una reaccion positiva en el despacho de sus
productos terminados. Al ser mas eficiente todo su proceso administrativo y productivo incremento

sus ganancias por mas de $4.900 millones de pesos.

En un caso similar, la empresa Fabricato en (Rio negro Antioquia) también puso en practica la
transformacion de procesos a nivel administrativo y redisefio de funciones y actividades para
incrementar su eficiencia. Fue tan dinamica su reorganizacion, que la textilera colombiana tuvo

que solicitarle al ministerio de trabajo la autorizacion de despido de alrededor de 300 empleados,
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debido a que el nuevo planteamiento de trabajo requeria de menos personal para su funcionamiento

optimo.

6.2. Marco tedrico

La reorganizacién se toma como concepto principal en este proyecto, por que integra todo un grupo
de técnicas y conceptos que ayudan a la solucion de problemas existentes y al incentivar siempre

a la mejora continua.

La cadena de valor de Michael Porter es una herramienta que abarca a la organizacion en su
totalidad, y ayuda a diagnosticar un estado actual y a detectar las falencias mucho més féciles en

un mapa, lo cual permite atacarlas de manera mas especifica.

El mapa de cadena de valor cuenta con tres (3) actividades primarias en las cuales se basa

toda la empresa Integral Services Ltda, que son:

e Logistica interna: organizacion de toda una serie de tareas y deberes hacia los clientes de
manera interna en la oficina administrativa.

e Operaciones: ejecucion de actividades previamente programadas entre los funcionarios de
la empresa para dar soporte a los clientes.

e Logistica externa: ejecucion de una programacion ya fuera de la oficina administrativa de

la empresa, pero de igual manera siempre en pro de dar un soporte o valor al cliente.

Adicionalmente cuenta con una actividad de apoyo como lo es:

e (Gestion del recurso humano: la gestion del recurso humano es el soporte que da la empresa

a los clientes para dar una prestacion del servicio 6ptimo y calificado.
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6.2.1. Definicion de Reorganizacion.

Reorganizacion es una metodologia que adoptan las empresas con el objetivo de mejorar su
competitividad y rentabilidad, actualizando los procedimientos administrativos, estructurales,
redisefiando sus procesos operativos clave, de manera que sirvan para lograr la satisfaccion de las

necesidades de sus clientes.

6.2.2. Auditoria administrativa.

El proceso de coordinar las actividades de los trabajadores y obtener optimizacion y calidad en el
manejo de os recursos materiales, humanos, financieros y técnicos se asocia a un beneficio para la
organizacion y el personal. Es asi que administrar en forma eficiente las diferentes actividades

personales y de grupo se ha convertido en una necesidad. (Amador, 2008, p. 4)

7. Marco conceptual

La cadena de valor es una de las muchas formas de analizar las actividades mas simples y
pequefias, hasta las mas complejas y extensas de una empresa, descomponiéndola en sus partes
aplicables e identificando sus actividades generadoras de valor o fuentes de ventaja competitiva

en el mercado.

A continuacion, se muestran algunos conceptos claves en los cuales se basa el proyecto:

e Cadena de valor: ¢l creador de este método de diagnostico fue el sefior Michael
Porter (1985), donde divide las actividades de la compafiia en dos partes:

Actividades primarias y Actividades de apoyo; donde basicamente se subdividen
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las actividades y procesos de la compaifiia para identificar operaciones

innecesarias y generar valor al cliente final.

A continuacion, se ilustra la metodologia de cadena de valor mediante un mapa planteado por

el sefior Michael Porter.

Figura 10. Mapa de la cadena de valor de Michael Porter.

Actividades
de apoyo

Infraestructura de la empresa

Gestion de Recursos Humanos

Desarrollo tecnologico

Aprovisionamiento
Logistica |Operaciones| Logistica Marketing Y,
interna externa y ventas Servicios

Actividades primarias

Fuente: Tomado de http://www.webyempresas.com/la-cadena-de-valor-de-michael-porter/

e Lean: es una filosofia mundial basada en la mejora continua de procesos,

actividades y servicios teniendo como objetivo la eliminacion de desperdicios

dentro de lo mencionado anteriormente, que no agreguen valor al producto final

o servicio que la empresa presta a sus clientes.


http://www.webyempresas.com/la-cadena-de-valor-de-michael-porter/
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Figura 11. Objetivo de la filosofia lean.
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Fuente: Tomado de http://www.imf-formacion.com/blog/corporativo/prl/las-claves-del-exito-

del-lean-logistics/.

8. Marco legal

8.1. Ley 675 (2001) Régimen de propiedad horizontal

e Capitulo VIII, Articulo 29. Participacion en las expensas comunes necesarias. Los
propietarios de los bienes privados de un edificio o conjunto estaran obligados a contribuir
al pago de las expensas necesarias causadas por la administracion y la prestacion de
servicios comunes esenciales para la existencia, seguridad y conservacion de los bienes
comunes, de acuerdo con el reglamento de propiedad horizontal.

e Capitulo X, Articulo 37. Integracion y alcance de sus decisiones. La asamblea general la
constituiran los propietarios de bienes privados, o sus representantes o delegados, reunidos
con el quérum y las condiciones previstas en esta ley y en el reglamento de propiedad

horizontal.

8.2. Art. 61. Terminacion del contrato

1. El contrato de trabajo termina:

a) por muerte del trabajador;


http://www.imf-formacion.com/blog/corporativo/prl/las-claves-del-exito-del-lean-logistics/
http://www.imf-formacion.com/blog/corporativo/prl/las-claves-del-exito-del-lean-logistics/
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b) por mutuo consentimiento;

¢) por expiracion del plazo fijo pactado;

d) por terminacion de la obra o labor contratada;

e) por liquidacién o clausura definitiva de la empresa o establecimiento;

f) por suspension de actividades por parte del empleador durante mas de ciento veinte (120)

dias;

g) por sentencia ejecutoriada;

h) por decision unilateral en los casos de los articulos 7.0 del decreto-ley nim. 2351, de 1965,

y 6.0 de esta ley;

i) por no regresar el trabajador a su empleo, al desaparecer las causas de la suspension del

contrato.

8.3. Resolucion 1409 del 2012. Reglamento de seguridad para proteccion contra caidas en

trabajo en alturas

e Articulo 1. Objeto y campo de aplicacion. La presente resolucion tiene por objeto
establecer el Reglamento de Seguridad para proteccion contra caidas en trabajo en alturas
y aplica a todos los empleadores, empresas, contratistas, subcontratistas y trabajadores de
todas las actividades econdmicas de los sectores formales e informales de la economia, que

desarrollen trabajo en alturas con peligro de caidas.
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9. Marco metodolégico

9.1. Tipo de investigacion

Este proyecto se realizo bajo una investigacion aplicada mediante una observacion directa en los
puestos de trabajo administrativos de la empresa INTEGRAL SERVICES LTDA. Se pretendio
realizar el diagndstico de mapa de cadena de valor de Porter por medio de los cuales se buscaba
tener una evaluacion y detalles de las operaciones y procesos de la compaiia con el objetivo de
plantear una propuesta de mejora en ellos. Posteriormente ejecutar la propuesta de las acciones de

mejora para cumplir con la solucién de los objetivos propuestos.

9.2. Tamaiio de la poblacion y muestra

El tamano de la poblacion analizada es finita, y comprende a todos los puestos de trabajo
existentes. El andlisis de la investigacion es de una empresa prestadora de servicios generales y

mantenimientos a la cual se presenta una propuesta que mejore sus procesos.

9.2.1. Poblacion.

La poblacion de este trabajo involucra todos los centros de servicio similares que existen

actualmente en la ciudad de Bogota.

9.2.2. Muestra.

El objeto de estudio de la investigacion es todo el proceso de la prestacion del servicio de la

empresa Integral Services Ltda.
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9.3. Proceso metodologico

Se ejecutan todas las actividades de investigacion, recoleccion de datos y levantamiento de todo
tipo de informacion importante, directamente en la oficina administrativa de la empresa. El
objetivo es tener toda la informacion al alcance que facilite el desarrollo del proyecto y generar

resultados mas rapidamente.

El levantamiento de la informacion fue la consulta en fisico de todo el registro que se encontrd
en el archivo de la empresa; donde posteriormente se aplico la observacion directa sobre los

puestos de trabajo tanto administrativo como operativo.

La encuesta a los clientes de la compaiiia fue el principal instrumento de recoleccion de datos
para determinar el nivel de satisfaccion frente al servicio que presta la empresa y algunos otros

aspectos importantes a tener en cuenta.

9.4. Instrumentos de recoleccion de datos e informacion

Los instrumentos que se utilizaron para la recoleccion de los datos fue la encuesta a clientes y la
observacion directa en los puestos de trabajo del personal operativo de la empresa Integral Services

Ltda.

9.5. Observacion

El trabajar directamente en la empresa Integral Services Ltda. Facilité al autor la observacion
directa en todos los procesos de la compaiiia, y de no tener limitantes en toda la informacion. Al
estar involucrado y supervisar directamente algunos de dichos procesos, aclar6 toda la informacion

y detect6 todas las falencias que se presentaban y asi poder realizar una propuesta de mejora.
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10. Desarrollo de la investigacion

10.1. Diseiio del instrumento de recoleccion de informacion

Para tener datos que analizar y un diagnostico situacional de la empresa Integral Services Ltda. se
realizo una encuesta a los clientes para determinar el nivel de satisfaccion con el servicio prestado
por la compania y algunos aspectos como la presentacion del personal, la calidad de insumos y
maquinaria, nivel de respuesta, etc. El resultado de la encuesta se entrega al gerente para que se
entere de la situacion de la empresa frente a la opinion de servicio de los clientes y la importancia

de aplicar la propuesta de este trabajo escrito.

Tabla 3. Criterio de evaluacidn de la encuesta.

CRITERIO DE EVALUACION

RESPUESTA PORCENTAIE ESTADO SITUACION
BUENA >80,9% < 100% EXCELENTE  Los procesos son los adecuados.
REGULAR + MALA 59,9% < ACEPTABLE Modificar y ajustar procesos.

Crear, ajustar e implementar nuevos

REGULAR + MALA > 60,9% DEFICIENTE
procesos.

Fuente: El autor.

Tabla 4. Resultado encuesta a clientes Integral Services Ltda.

RESULTADO ENCUESTA A CLIENTES

# DE

PREGUNTA CONCEPTO # RESPUESTAS PORCENTAIE ESTADO SITUACION
BUENA 15 25% Creare
1 REGULAR 30 50% DEFICIENTE implementar
MALA 15 25% NUevos procesos

Fuente: El autor.



10.2. Analisis de los datos recogidos

Como se evidencia en el resultado de la encuesta anterior, el concepto de BUENA solo tiene un

(25%) de calificacion; para lo cual no se puede tener en cuenta de acuerdo al criterio de evaluacion

(tabla 3). En la pregunta ntimero 1, el nivel de satisfaccion de los clientes estd en un 75%

desfavorable, esto se debe a la suma entre el concepto de REGULAR (50%) + MALA (25%). Lo

cual obliga a que se le deba hacer un analisis e intervenir los procesos que tengan que ver con la

prestacion del servicio a los clientes de la empresa Integral Services Ltda.

Tabla 5. Encuesta nivel de satisfaccion a clientes de Integral Services Ltda.

1. De acuerdo con la experiencia que usted ha tenido con INTEGRAL SERVICES

LTDA, ;cuil es su nivel de satisfaccion con respecto al servicio que en general le ESTADO
ofrecemos?
F %
o
13 25% DEFICIENTE
REGULAR 30 50%
MALO 15 25%

2. Cual es su nivel de satisfaccion con la imagen general de INTEGRAL SERVICES LTDA, en relaciéon
con:

2.1 Seriedad de la Empresa
0,
BUENO 18 30% DEFICIENTE
REGULAR 26 43%
MALO 16 27%
2.2 Calidad del Recurso Humano
0,
BUENO 18 30% DEFICIENTE
REGULAR 26 43%
MALO 16 27%
23 Oportunidad en el servicio
1)
BUENO 18 30% DEFICIENTE
REGULAR 26 43%
MALO 16 27%
24 Cumplimiento de Compromisos
1)
BUENO 18 30% DEFICIENTE
REGULAR 26 43%
MALO 16 27%

2.5 Contacto con el representante de la empresa DEFICIENTE



BUENO
REGULAR
MALO

18
26
16

30%
43%
27%

3.Cual es su nivel de satisfaccion respecto al personal de INTEGRAL SERVICES LTDA que esta a su

servicio, teniendo en cuenta los siguientes aspectos:

3.1 Actitud de Servicio
o,
BUENO 27 45% ACEPTABLE
REGULAR 30 50%
MALO 3 5%
32 Presentacion Personal
o,
BUENO ? 15% DEFICIENTE
REGULAR 31 52%
MALO 20 33%
33 Amabilidad del personal
o,
BUENO 15 25% ACEPTABLE
REGULAR 42 70%
MALO 3 5%
34 Calidad del trabajo del personal
o,
BUENO 15 25% DEFICIENTE
REGULAR 42 70%
MALO 3 5%
35 Idoneidad del personal
o
BUENO 8 13% DEFICIENTE
REGULAR 40 67%
MALO 12 20%
4. Como evalua usted los siguientes aspectos:
4.1 Productos Utilizados
o,
BUENO 14 88% EXCELENTE
REGULAR 2 13%
MALO 0 0%
4.2 Maéquinas y Equipos utilizados
o,
BUENO 33 55% ACEPTABLE
REGULAR 7 12%
MALO 20 33%
4.3 Manejo de Residuos
o,
BUENO 22 37% DEFICIENTE
REGULAR 13 22%
MALO 25 42%
4.4 Capacitacion del Personal
o,
BUENO 10 17% DEFICIENTE
REGULAR 20 33%
MALO 30 50%
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5. Se le ha presentado algin problema?, Si responde NO pase a la pregunta 7, si responde SI contintie

SI 36 60% N/A
NO 24 40% N/A
6. ;Le fue solucionado el problema?
SI 26 72% N/A
NO 10 28% N/A
7. Como califica usted el proceso de soluciéon del problema en cuanto a:
7.1 Tiempo de Solucion
BUENO 14 39% DEFICIENTE
REGULAR 12 33%
MALO 10 28%
7.2 Amabilidad de la persona que lo atendi6
BUENO 10 28% DEFICIENTE
REGULAR 16 44%
MALO 10 28%
7.3 Prontitud en la solucion de problemas
BUENO 15 42% ACEPTABLE
REGULAR 9 25%
MALO 12 33%
7.4 Calidad de la solucién
BUENO > 14% DEFICIENTE
REGULAR 15 42%
MALO 16 44%

Fuente: El autor.

10.3. Analisis de la encuesta

Para darle un enfoque de mejora a la encuesta realizada a los clientes, el andlisis de los datos
recogidos se focalizo en los items que como resultado su estado arrojo deficiente. Para ello a

continuacion se representan graficamente dichos datos.
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10.3.1. Graficas de la encuesta.

e De acuerdo con la experiencia que usted ha tenido con INTEGRAL SERVICES LTDA,

(cual es su nivel de satisfaccion con respecto al servicio que en general le ofrecemos?

Figura 12. Nivel de satisfaccion.

25% | 25% BUENO
REGULAR

MALO
50%

Fuente: El autor.

El 75% de los clientes coincide en que su nivel de satisfaccion respecto al servicio que le ofrece

la empresa es deficiente.

e Cuadl es su nivel de satisfaccion con la imagen general de INTEGRAL SERVICES LTDA,
en relacion con:

»  Seriedad de la empresa.

Figura 13. Seriedad de la empresa.

BUENO
27% | 30%
REGULAR
43% MALO

Fuente: El autor.
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La percepcion de la seriedad de la empresa a los clientes les parece que esta entre regular y

mala con un 70%.

> Calidad del recurso humano.

Figura 14. Calidad del recurso humano.

BUENO
27% | 30%
REGULAR
43% MALO

Fuente: El autor.

Los clientes son claros en decir que la calidad del recurso humano que la empresa tiene

laborando en sus instalaciones es deficiente con un 70% de calificacion.

»  Oportunidad en el servicio

Figura 15. Oportunidad en el servicio.

BUENO
27% | 30%
REGULAR
43% MALO

Fuente: El autor.

Para el 70% de los clientes la oportunidad en el servicio no es lo suficientemente buena.
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»  Cumplimiento de compromisos

Figura 16. Cumplimiento de compromisos.

BUENO
27% | 30%
REGULAR
43% MALO

Fuente: El autor.

Los clientes encuestados en un 70% tienen en un mal concepto a la empresa al decir que es

deficiente el cumplimiento de los compromisos para con ellos.

»  Contacto con el representante de la empresa

Figura 17. Contacto con el representante de la empresa.

BUENO
27% | 30%
REGULAR
43% MALO

Fuente: El autor.

El contacto con el representante de la empresa (gerente) es deficiente al ser calificado por los

clientes en un 70%.



»  Presentacion personal

Figura 18. Presentacion personal operativo.

15%
33% -

52%

Fuente: El autor.
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BUENO
REGULAR
MALO

Para el 85% de los clientes encuestados la presentacion personal del personal operativo no es

buena.

»  Calidad del trabajo del personal

Figura 19. Calidad el trabajo del personal.

2%95%

70%

Fuente: El autor.

BUENO
REGULAR
MALO

La calidad del trabajo del personal operativo, para el 75% de los clientes es deficiente.
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»  Idoneidad del personal

Figura 20. Idoneidad del personal.

20%13% BUENO
REGULAR
67% MALO

Fuente: El autor.

Para el 87% de los clientes el personal operativo de la empresa no es el idoneo en el desarrollo

de sus actividades propias dentro de las instalaciones.

»  Manejo de residuos

Figura 21. Manejo de residuos.

BUENO
36%
42% ° REGULAR
22% MALO

Fuente: El autor.

El manejo de los residuos por parte del personal es considerado deficiente por los clientes

encuestados con un 64%.
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»  Capacitacion del personal

Figura 22. Capacitacion del personal.

17% BUENO

50% REGULAR
33%
MALO

Fuente: El autor.

Es bastante critica la calificacion deficiente obtenida por los clientes, en cuanto a la capacitacion

del personal al tener un 83%.

»  Tiempo de solucion

Figura 23. Tiempo de solucion.

BUENO

28% | aqo
s REGULAR

33% MALO

Fuente: El autor.

El tiempo de solucion para los clientes es deficiente al puntuarlo negativo en un 61%.
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»  Amabilidad de la persona que lo atendio

Figura 24. Amabilidad de la persona que lo atendio.

BUENO
28% 28%
REGULAR
44% MALO

Fuente: El autor.

El 72% de los clientes considera que la amabilidad de la persona que los ha atendido es

deficiente.

> Calidad de la solucion

Figura 25. Calidad de solucion.

14% BUENO

44% REGULAR

42%
MALO

Fuente: El autor.

La calidad de la solucion que la empresa ofrecio en algin momento es bastante deficiente al

tener un porcentaje alto como lo es el 86% de los clientes que coinciden en tal concepto.
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10.4. Resultados de los datos analizados

10.4.1. Identificacion de falencias.

e Nivel administrativo: Es critico el nivel de satisfaccion de los clientes de la empresa, lo
cual abarca toda la prestacion del servicio, desde el personal operativo, la supervision,
talento humano y presencia del personal entre otros.

e Nivel operacional: Los resultados de la encuesta muestran que la empresa tiene falencia a
nivel operativo dentro del cliente al manifestar que tanto la presentacion personal de los

operarios, como la idoneidad y ejecucion de las tareas es deficiente.

10.4.2. Conclusiones de los resultados

Teniendo en cuenta el diagrama 1, el arbol de problemas y tomando como base los resultaos de la
encuesta, se concluye que se debe intervenir todo el procedimiento de prestacion del servicio
encabezado por el coordinador de operaciones. Debido a que es el proceso que mas presenta

falencias y el cual abarca todo el tema operacional y el contacto directo con el cliente.

Existen algunos procesos de apoyo que requieren intervencion, como lo son:

e (Qestion humana

e Herramienta y equipos.
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11. Propuesta de ingenieria
11.1. Cadena de valor empresa Integral Services Ltda

A continuacién, se muestra la cadena de valor de la compaiiia desarrollada por el autor en las

instalaciones propias de la empresa.

Figura 26. Cadena de valor de la empresa Integral Services Ltda.

INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA
Erspresa prestadona de servicion de ase0. masetimiesto, recepeaim 7 fackadas en propiedades boriscotales, que owenta coo 7 departamenion principain
{pevercny, recrso hemano, operacones)

GESTION DE RECURSOS HUMANOS
Bisqueda, selecoida v coctratacida de personal Bnvio de resnplazos a kot peesios de qabajo en Jos cheates

DESARROLLO DE TECNOLOGIA
Usorde bemmesientn Office (Woed, Excel)

ABASTECIMIENTO
Adguicibs de myrmos, materm prisaa para e prodacin de swmico de meo ¥ metminitato

¢ Schoted yrecpewa de ¢ 5¢mn epecishaado Forepy demogmarm a | ¢ Asssom comerial Supernson de
maanoy let Shemten encapads de offecer o achilades e o
Celros a clientes ‘ ﬁcr.i:'n & Eovegs de mamon 2 los porafolo de senios cherte
Coordmaciia de nastenime ooy clientes. de ls srpeesa Atencion 32 goejo v
recomnido o messajen Jocatives . m‘n &= tanzas reckenos
condton Seviein de reespeal i alka Vet post servao
Coordenvico & * Servico de cliveges
abajd capecides sudenapen) 8 * Seavaain
Eachadar *  Recopds depagor e
efecivo ¥ chegues

NIV

Fuente: El autor

11.2. Identificacion de procesos

El objetivo de la identificacion de los procesos de la empresa se realiza con el fin de tener una

plena claridad de como funciona la compaiia.
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Figura 27. Mapa de procesos de la empresa Integral Services.

Fuente: El autor.

11.3. Proceso misional

11.3.1. Prestacion del servicio.

La prestacion del servicio es el proceso principal de la empresa al encargarse de atender las
necesidades del cliente, manejar toda la operacion, dar cumplimiento a los compromisos propios
del contrato. A continuacion, se muestra el diagrama de flujo de la prestacion del servicio de la

empresa Integral Services Ltda.
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Figura 28. Diagrama de flujo prestacion del servicio.

INICIO

. g Integral Services v
Eficacia enlimpieza

|
Si ‘5|
L ‘N
No

FIN

‘ Sl
. "

Fuente: El autor.
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Figura 29. Caracterizacion del proceso de prestacion del servicio.
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11.5. Instrumentos de control

11.5.1. Matriz de funciones.

A continuacion, se muestra la matriz de funciones de los cargos administrativos de la compaiiia.

Tabla 6. Matriz de funciones empresa Integral Services Ltda.

Responsable Coord. e . Asesora
Actividades Gerente Operaciones Recurso Mensajero Conductor comercial Contadora
humano
Contratacion de personal R, A P E
Compra de dotacion R, A E
Compra de insumos R, A E
Cotizaciones de mag. y equi. R, A E
Entrega de facturacion P E E
Afiliacion a seguridad social E
Supervision de personal E
Cobro de facturacion R E
Programa de capacitaciones E
Entrega de maq. y equi. C E
Entrega de insumos C E
Compra de materiales C E
Atencion de llamadas E
Reunion con clientes E E
Pago de nomina E
Alimentar sistema contable E
Visita a clientes R E
Manejo de inventario E
Informe a clientes R, A E
Enviar relevos al cliente E
Elaboracion de facturas E
Cotizaciones a clientes R, A E
E= Ejecuta P= Participa R=Revisa C=Coordina A=Autoriza

Fuente: El autor.
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En la anterior matriz, se identifican las actividades de mayor importancia en la empresa Integral

Services Ltda. y cada uno de sus responsables directos e indirectos.

El cargo de coordinador de operaciones es el que mas tiene actividades por ejecutar con 8 de las

22 principales que tiene la empresa.

Evaluando el cargo, se detectd que no posee un procedimiento ni manual de funciones donde el
coordinador de operaciones tuviera un direccionamiento estandar de coémo proceder a la ejecucion

de las actividades para las cuales fue contratado.

11.5.2. Procedimiento del cargo.

En el diagrama 1 el arbol de problemas se resalta que una de las causas principales de la baja
calidad en la prestacion del servicio de la empresa es la inexistencia de procedimientos a raiz de
la falta de estandares de calidad. La confirmacion de lo mencionado anteriormente se evidencia en
los resultados de la encuesta realizada a los clientes; donde el 75% de los clientes valoraron que el

nivel de satisfaccion respecto al servicio que la empresa les ofrece es deficiente.

El cargo del departamento de operaciones no posee un procedimiento donde el ejecutante tenga
sus funciones claras, plenamente establecidas y el modo en realizar dichas funciones. Teniendo en
cuenta que es el procedimiento misional o vertebra de la compaiia, es imprescindible tener un

documento que ilustre el proceder en dicho cargo.

Como segunda medida se inici6 con la creacion de un procedimiento administrativo (ver anexo
D) donde se explica paso a paso el modo en que la persona lider del cargo debe actuar y ejecutar

todas sus funciones siguiendo unos parametros.
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11.5.3. Cumplimiento de visitas a los clientes.

La encuesta evidencid que los clientes no estdn conformes con la seriedad de la empresa, uno de
los principales incumplimientos por parte de la empresa es la falta de las visitas y supervisiones a

los operarios en las instalaciones de los clientes.

Para suprimir esta falencia, se decidié implementar un formato donde se establece una cantidad

minima de visitas a los clientes durante el mes. Dicho nimero de visitas se creo asi:

e Se tomaron los contratos vigentes de los clientes y se sustrajo la informacion donde la
empresa mediante una cldusula de cancelacion se compromete a visitar y supervisar las
actividades de los operarios en mision (n) cantidad de veces al mes.

e Junto con la administracion se establecieron las visitas con prioridad alta, media o baja.
Por criterio propio de la gerencia.

e Y, por ultimo, se incluyeron en el formato un porcentaje de cumplimiento, un total de
visitas general en el mes y un total de visitas promedio semanal; este Gltimo con el fin de
tener un nimero promedio de visitas semanales a los clientes e identificar las semanas mas

criticas del mes.



Tabla 7. Formato control de visita clientes.

53

Fuente: El autor.
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A final de cada mes, el coordinador de operaciones le debera entregar un informe a la gerencia
donde se entrega diligenciado el formato y el promedio de visitas debera estar entre 95% y 100%
para garantizar el cumplimiento del compromiso con el cliente en cuanto a supervision y atencion

presencial al cliente.

¢ Indicador de cumplimiento.

Este indicador se establece con el objetivo de medir el nivel de cumplimiento de visitas a los
clientes, se debe medir porque es una de las principales falencias y quejas de los clientes actuales

de la empresa; el indicador se medird mensualmente y serd verificado por la gerencia.

Tabla 8. Indicador de cumplimiento visita a clientes.

.. Vistas . Promedio de
. Visitas . Porcentaje de . .
Cliente . realizadas en el . cumplimiento
establecidas cumplimiento
mes mensual
Cliente X 2 2 100% 100%

Fuente: El autor.

11.54. Supervision de actividades de operarios en mision.

Para el 75% de los clientes encuestados la calidad de trabajo de los operarios es deficiente y
adicionalmente la idoneidad de dicho personal no es la adecuada representado en un 87%. En las
visitas que el coordinador de operaciones realiza a las instalaciones del cliente evidencia que las
funciones de los operarios en mision no estan establecidas ni mucho menos estandarizadas; en el
mayor de los casos todos los trabajos de los operarios estan propuestos por la administracion del
cliente. Se procedié a realizar la estandarizacion de los trabajos de todos los operarios de los
clientes vigentes mediante un programa de trabajo semanal para cada uno de ellos; donde se

identifica el cargo, horario, descansos, y trabajos en horas especificas.
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A continuacién, se muestra un programa de trabajo establecido en un cliente vigente de la

empresa Integral Services Ltda.

Tabla 9. Formato programa de trabajo establecido.

— COPIA CONTROLADA
:’t-‘ Integral Services .»,  PROGRAMA DE TRABAJO [S20E<: oA
- Eficacia en Limpiera Version : 1
¥ o Fecha de emision] 06/02/2016
NOMBRE OPERARIA: ESTELLA CORBA CLIENTE: AVICOLA MILUC
| CRONOGRAMA ACTIVIDADES
DIA HORA ACTIVIDAD
09:00 - 10:00 AM BARRIDO, TRAPEADO, LIMPIEZA DE POLVO DE UNA TORRE
10:00 - 11:00 AM APOY O EN LA CAFETERIA PARA EMPLEADOS
11:00 - 02:30 PM LIMPIEZA DE POLVO DE TODO EL EDIFICIO (3 PISOS)
02:30 - 03:30 PM ALMUERO
LUNES 03:30 - 03:40 PM PREPARAR Y REPARTIR TINTOS Y AROMATICAS AL AREA ADMINISTRATIVA
03:40 - 04:00 PM RECOGER POSILLOS Y LAVARLOS
04:00 - 04:30 PM LIMPIEZA DE ESCRITORIOS DEL AREA ADMINISTRATIVA
04:30 - 05:30 PM OFICIOS VARIOS (REGADO DE PLANTAS, LIMPIEZA DE VENTANAS, ETC)
05:30 - 06:00 PM ASEO GENERAL A LA COCINA
09:00 - 10:00 AM BARRIDO, TRAPEADO, LIMPIEZA DE POLVO DE UNA TORRE
10:00 - 11:00 AM APOY O EN LA CAFETERIA PARA EMPLEADOS
11:00 - 01:00 PM APOYO EN LA COCINA PARA PREPARAR ALMUERZO
MARTES 01:00 - 02:00 PM BARRER, TRAPEAR Y LIMPIEZA DE POLVO DEL 2do PISO
02:00 - 03:00 PM ALMUERZO
03:00 - 04:00 PM PREPARAR Y REPARTIR TINTOS Y AROMATICAS AL AREA ADMINISTRATIVA
04:00 - 06:00 PM BARRER, TRAPEAR Y LIMPIEZA DE POLV O DEL 2do PISO
09:00 - 10:00 AM BARRIDO, TRAPEADO, LIMPIEZA DE POLVO DE UNA TORRE
10:00 - 11:00 AM APOYO EN LA CAFETERIA PARA EMPLEADOS
11:00 - 01:00 PM APOY O EN LA COCINA PARA PREPARAR ALMUERZO
MIERCOLES | 01:00 - 02:00 PM BARRER, TRAPEAR Y LIMPIEZA DE POLVO DEL Ter PISO. ASEO A BANOS Y TESORERIA
02:00 - 03:00 PM ALMUERZO
03:00 - 04:00 PM PREPARAR Y REPARTIR TINTOS Y AROMATICAS AL AREA ADMINISTRATIVA
04:00 - 06:00 PM BARRER, TRAPEAR Y LIMPIEZA DE POLV O DEL Ter PISO. ASEO A BANOS Y TESORERIA
09:00 - 10:00 AM BARRIDO, TRAPEADO, LIMPIEZA DE POLVO DE UNA TORRE
10:00 - 11:00 AM APOY O EN LA CAFETERIA PARA EMPLEADOS
11:00 - 01:00 PM APOYO EN LA COCINA PARA PREPARAR ALMUERZO
JUEVES 01:00 - 02:00 PM BARRER, TRAPEAR Y LIMPIEZA DE POLVO DEL 3er PISO. ASEO A BANOS
02:00 - 03:00 PM ALMUERZO
03:00 - 04:00 PM PREPARAR Y REPARTIR TINTOS Y AROMATICAS AL AREA ADMINISTRATIVA
04:00 - 06:00 PM BARRER, TRAPEAR Y LIMPIEZA DE POLVO DEL 3er PISO. ASEO A BANOS
09:00 - 10:00 AM BARRIDO, TRAPEADO, LIMPIEZA DE POLVO DE UNA TORRE
10:00 - 11:00 AM APOYO EN LA CAFETERIA PARA EMPLEADOS
11:00 - 01:00 PM APOY O EN LA COCINA PARA PREPARAR ALMUERZO
VIERNES 01:00 - 02:00 PM BARRER, TRAPEAR Y LIMPIEZA DE POLVO DEL 2do PISO. ASEO A BANOS Y TESORERIA
02:00 - 03:00 PM ALMUERZO
03:00 - 04:00 PM PREPARAR Y REPARTIR TINTOS Y AROMATICAS AL AREA ADMINISTRATIVA
04:00 - 06:00 PM BARRER, TRAPEAR Y LIMPIEZA DE POLV O DEL 2do PISO. ASEO A BANOS Y TESORERIA
09:00 - 10:00 AM BARRIDO, TRAPEADO, LIMPIEZA DE POLVO DE UNA TORRE
10:00 - 11:00 AM APOY O EN LA CAFETERIA PARA EMPLEADOS
11:00 - 01:00 PM APOY O EN LA COCINA PARA PREPARAR ALMUERZO
SABADO 01:00 - 02:00 PM BARRER, TRAPEAR Y LIMPIEZA DE POLVO DEL 1er PISO. ASEO A BANOS Y TESORERIA
02:00 - 03:00 PM ALMUERZO
03:00 - 04:00 PM PREPARAR Y REPARTIR TINTOS Y AROMATICAS AL AREA ADMINISTRATIVA
04:00 - 06:00 PM BARRER, TRAPEAR Y LIMPIEZA DE POLVO DEL 1er PISO. ASEO A BANOS Y TESORERIA
DOMINGO

INTEGRAL SERVICES LTDA

Fuente: El autor.

ADMINISTRACION
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En la supervision mensual al cliente, el coordinador de operaciones debe verificar que el
programa de trabajo establecido segun las necesidades del cliente, se estén cumpliendo a cabalidad.
Esto con el fin de dar cumplimiento y garantizar que las actividades propias que se requieren

ejecutar dia a dia en el cliente se estén realizando por parte del personal operativo en mision.

¢ Indicador de cumplimiento.

Este indicador se establece con el objetivo de medir el nivel de cumplimiento de
implementacion del programa de trabajo a los clientes, se debe medir porque es una de las
principales falencias en la prestacion del servicio al no tener control sobre las actividades
ejecutadas por los operarios en mision; el indicador se medird mensualmente y serd verificado por

la gerencia.

Tabla 10. Indicador de cumplimiento programas de trabajo.

Concepto Porcentaje Estado Accion

Cumple >90% Conformidad Seguimiento y control

Toma de acciones
Cumple parcialmente >60% <89,9% Aceptable
preventivas

Requiere de acciones
No cumple <59,9% Inconformidad
correctivas

Fuente: El autor.
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Figura 30. Funciones y perfil del cargo.
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Fuente: El autor.
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11.5.5. Supervision de la calidad del servicio.

Una vez se supervise que los operarios estén cumpliendo con las actividades estandarizadas en el
programa de trabajo establecido en el cliente, se procede a inspeccionar y evaluar la calidad de las

actividades realizadas mediante un formato diligenciado por el coordinador de operaciones.

El formato llamado, recorrido de calidad de servicio se diligencia de la siguiente manera:

¢ Inicialmente se marca el nombre del cliente, la fecha y hora en que se realiza el recorrido
de supervision.

e Se procede a realizar la supervision aleatoria de todas las instalaciones a los que los
operarios deben realizar sus actividades de aseo o mantenimiento y las cuales deben estar
plasmadas en el programa de trabajo establecido previamente. El recorrido se debe hacer
junto con un operario.

e Una vez finalizado el recorrido de las instalaciones, se debe hacer la supervision del
personal en donde se observa la calidad en la presentacion personal de todos los operarios,
la utilizaciéon adecuada de los insumos, maquinaria, preguntar acerca de incidentes
laborales, etc.

e Y por ultimo se debe entrevistar con el administrador(a) del cliente para plasmar todos los
comentarios generales sobre el servicio. En caso de no poder realizar la entrevista con el

representante del cliente se debe dejar anotado en el formato.

Observacion: El formato debe quedar firmado por tres partes, el coordinador de operaciones, el
operario quien acompano a realizar el recorrido y el representante del cliente o algliin recibido en
el cliente. Para finalizar el recorrido se debe sacar una copia para archivar en la oficina y la original

se debe quedar en las instalaciones del cliente.



Tabla 11. Formato recorrido de calidad a clientes
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£~ ——
"'w" RECORRIDO DE CALIDAD DE SERVICIO et L YR
Eficacia en Limpieza v <
¥ otha de wentiain 34/017008
CUENTE: FECHA:
HORA:
. FORCENTAE DE
AREA [ PISO COSERVACIONLS ACCION ZECUERIDA RESPONSABLE CumeLMIESTO
Ermrsp:nsunm_-
PRESENTALIDH PERSOMS.
e 1T DF SOl 08
|RCIDENTE SECAIRIDAD |MOLUSTRL
RILALICAES (NIRRT
sl
ARG D iepiibOf:
L L34, Bl 16 2 0, 62, | COMDNTAROS GEMDAALES DHL CLIEWTL:
IR CLIENTE PIi S CPERSA KA I PIEMA IVTRGRML NERMCERLTOS |

Fuente: El autor.
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% Indicador de cumplimiento.

Este indicador se establece con el objetivo de medir el nivel de calidad de la prestacion del
servicio de la empresa, se debe medir porque es una de las principales falencias en la prestacion
del servicio al no tener supervision sobre las actividades ejecutadas por los operarios en mision; el
indicador se medira mensualmente y sera verificado por el coordinador de operaciones para

evaluar las acciones de mejora correspondientes a cada cliente.

Tabla 12. Criterio de evaluacidon Indicador.

CRITERIO DE EVALUACION
item % Promedio de cumplimiento Evaluacion
1 0 % <75,9% DEFICIENTE
2 >76 % < 85,9 % ACEPTABLE
3 >86% < 99,9 % SOBRESALIENTE
4 100% EXCELENTE

Fuente: El autor.

Tabla 13. Ejemplo indicador de recorrido de calidad de servicio.

Area evaluada | % de cumplimiento Promedio de cumplimiento Evaluacion
1 50%
2 75%
69% DEFICIENTE
3 50%
4 100%

Fuente: El autor.
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En la tabla anterior se ejemplifica la supervision de 4 areas de un cliente. En el area niimero 1,
la calificacion otorgada por el supervisor fue de (50%) a criterio propio; y asi con las siguientes 3
areas evaluadas en el recorrido. Al final, se saca un promedio a los porcentajes de las evaluaciones
de las diferentes areas y asi se obtiene un porcentaje de cumplimiento (69%), el cual determina el

concepto de evaluacion final, en este caso fue DEFICIENTE.

11.5.6. Capacitacion del personal.

Una de las falencias identificadas en la prestacion del servicio, es la falta de capacitacion al
personal para el desarrollo de las actividades en las instalaciones del cliente; y asi lo manifestaron
los clientes en la encuesta realizada con un 83% de inconformidad. Para mitigar esta falencia el
autor creo unas fichas ilustrativas como un instructivo para el uso de la maquinaria y elementos

que los operarios en misiéon manipulan en la ejecucion de sus trabajos dia a dia.

Figura 31. PST Maquina lava brilladora.

" Integral Services .. INSTRUCTIVO SEGURO DE TRABAJO (PST)
Eficacis en Limpieta MAQUINA LAVABRILLADORA

1. Alistamiento y Comprobacion del equipo

1 Verfigue gue [ Clavia y 105 NMICIANenies ames 02 CoNeCIar I MAgUna Y CompDe
QU S8 ENCLENTIN &N DUEN S50
2 Cologue i mIgUmaen posicion MonNZontal para colocar el PAD. J3egUrese o2 que guece

Dien CenYI00 N & DOMAHIN Se evadD Que l MIJUMD de SaWS S proinga
Grocion G2l PAD y 58 mern 105 MeFRI00s l Iavar y Do

3 Einu00 02 Moinacidn sempre o20s est 700 DEN 23800000 310 J0MAZI0SD 1ESDECTNG

4 Sesccone 10 veidcidad o2 Y000

3. Useios EPP 00eCuUD00S Y &N S0rMA COMECID S20Un 1 OSP (Quamies 02 CauTN0, prokchr
1ESOTIN00 ¥ 23031 aN0RsIzane)

2. Durante el Uso

1 Dede recordyr gue DD lavar osde utizar &l PAD CAFE

2 Recsende que el pora-Dod se WIentifica por ¥rer Cc2rdas Mmuy COormas Yy poco UGS
MEnTas Qde el Ceplio 02 ovar ten2 Cerdas angas )'f.'DCJS Por esi, no ubice elponta-
0od para avar

3 NMamenerel capede J”w:.!JJ "mecoﬂb.ébi serenel manwrode 3 "L")J.'-’O oen
21 homdno 621 coladordon

4 Venfigoe ddrante el uso Que i3 MIQUNa N0 Quede OeCia Yy Sostensna con #erza par
eviar goipes

3. Revision, Limpieza y Almacenamiento
1 Desconecke 2 eQUipd P redizar 1 fmpieza odecuada. Con Tapo 0 Dayeliia
2 Cuanoo no este wizando J"’:i'u"vﬂ Se gede retrarel c2pilio 0 &l ponapad, par evaar
QU2 e peso G2 misma 105 A0S
3 Use 103 EPP 20ecuatos y en frma comecta segin B OSP (guames 02 caucno
PRONECIN ESOTINNND Y Z30ak antioesizame)
4 Recoa el cavle y 0deio eOig0 @1 B Maguna

Fuente: El autor.



Figura 32. PST Escoba y recogedor.

Integral Services v
Eficacia en Limpleza

INSTRUCTIVO SEGURO DE TRABAJO (PST)
ESCOBA

1. Alistamiento y Comprobacion del equipo

1. Inspeccions y despeje 2l 3raa donde va Blevar 3 c3bo I3 iabor,
2. Verfique I3 escoba antes de utilzards (csbo de madera sin astillss, cepilio
enroscado adecusdaments)

3. Use ks EPP adecusdos y en forma corecta seglin Iz COSP (guantss de
caucho, protector respiratorio y zapsto antidesizante)

2. Durante el Uso

1. Aliniciar Iz labor, mantenga I3 espalda rects y I3 escoba cerca 3l cusrpo pars

evitar sobressfuszos o movimientos repetitivos de hombros,

2. Cuando sea necesario, humedezea el piso ubicado en dress sbierfas pars

PELIGROS

evitarque s levante el matenzl particulado {polvo)
3. Reafice pausas activas durante Iz labor

3. Revision, Limpieza y Almacenamiento

1. Uss EPF adscuados, observe £ wentfques el area antes de limpiar I3

& L&

herramients manual.

00

2. Al terminar reves I3 escoba antes de fimpiarls, con el fin de identficar
posibles condiciones inssguras (ganchos, objetos cortopunzates)
3. Ubigue I3 escobs en =l lugar sdecuado de simacenamiento

Fuente: El autor.

Figura 33. PST Trapero.

,

—
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INSTRUCTIVOSEGURO DE TRABAJO (PST)
TRAPERO

1. Alistamiento y Comprobacion del equipo

1 Insp=ccions y despeje el 3rea donde va llevar s cabo iz labor.

2. Verifique el trapsro antes de utilzaro (cabo de madera sin astillas, cepillc
enroscado adscusdaments)

3. Use los EPPF adecuados y en forma correcta segun 1z OSP (guantes de
caucho, protector respiratoric y botas de caucho)

4. Cologue el aviso preventivo.

2. Durante el Uso

PELIGROS

1. Aliniciar 13 Isbor, mantengs I3 espalda recta y &l trapero cerca 3l cusrpo
haciendo desplazamientos en forma de 8 de adelante hacia atrds

Para escurrir €l trapero, utilice el carro escurridor (Revisar PST) y en cazo
de no tenar, utifice Iz técnica de ordefio.

3. Realice psusas activas durante 13 lzbor

2.

3. Revision, Limpieza y Almacenamiento

L=

00

1. Para limpiar 2 trapero, reviselo con precaucion con 2| fin de detectar
condiciones inseguras que pusdan OC3SIONaT un incidents.
Realice un lavado adecuado del trspero pars evitar malos olores vy
slmacéneio en el lugar correspondientes.
Utilice los guantes de csucho y el protector respiratorio para lavar el
trapero.

Fuente: El autor.
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Figura 34. PST Maquina hidrolavadora.

,
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INSTRUCTIVO SEGURO DE TRABAJO (PST)
HIDROLAVADORA

1. Alistamiento y Comprobacion del equipo

Revize que las manqueras e encusntren en buen estado y bisn

conectadas

Assglrese que I3 lave de conexion de agua tenga fluido.

Abra I3 llave de suministro de sgua y antes de encender &l =quipo

scciones |3 pistols para liberar de sire el sistema.

Use loz EPF adecuados y en forma correcta segin ls OSP (guantes de
caucho, protector respiratorio y botas de caucho)

2. Durante el Uso

T:rga en cuents que =l csble y Ia= mangueras no se encuentren en &l
area de trabajo para evitar accidentes.

Para desplazarse no hale ! equipo de las mangueras o el cable, utilee iz
manija propia

Lz presion d=l sgua debe ser constante, =i 2st3 bajs pusde haber
probiamas en &l suministro.

PELIGROS

Se debe revizar que Iz fuente de alimentacion de energia corresponda al

LB 6 E

voitaje requerido para el funcionamiento del eguipo.

3 Revision, Limpieza yAm:aoena!mento

Cuando no esté utilzando la maquina, s= debe desconectar 13 manguera

y ubicsriz en &l sitio destinado para su simacenamiento.
Cuando termine Iz Isbor, cierre i3 llave d= suministro de agua y antes de

apagar el equipo, accione I3 pistola para eliminar el agus scumulada en el
sistems |, Jusgo apagus &l equipo y haga limpieza con bayetills.

Use los EFP adecuados y en forma corrects segun 1z OSP (guantes de
csucho, protector respiratorio y botss de caucho)

Fuente: El autor.

Figura 35. PST Carro escurridor.

—
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INSTRUCTIVO SEGURO DE TRABAJO (PST)
CARRO ESCURRIDOR

o
|

1. Alistamiento y Comprobacion del equipo

1. Revize el carro escurndor antes de su uso, para verficar que todas sus
partes se encusntren en buen estado.
Verifique que a5 partes plasticas no estén vencidas o rotas, para evitar
fugss de agus
Verifique el mecanismo de 1a palanca para escurrr.
Uss los EPP adecuados y en forma comracts segin iz OSP (guantss de
caucho, protector respiratorio y botas de caucho)

2, Durante el Uso

Al utilzar el carro escurndor, acomode 2l trapero en &l centro del cubo,
generando una torsion en I3 mecha para generar mas presion 3l escurrin
No acerque I3 cars 3 I3 palanca de exprimir pars evitar incidentss o
acoidentes.

PELIGROS

Para desplazarse de un lado 2 otro, coja &l camo por la manija y arrdstrelo,

no ko haga con los pies,

3. Revision, Limpieza y Almacenamiento

L &

Cuando termine de realzar 1a sctividad, verfique que e equipo quedd en
buen estado.

00

Realice impieza generz! al equipo y guardalo en =l lugar indicado.
Use los EPP adecuados y en forma correcta segln Iz OSP (guantes de
caucho, protector respiratorio y botas de caucho)

Fuente: El autor.
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Figura 36. PST Maquina guadana.

"~ Integral Services .. INSTRUCTIVO SEGURO DE TRABAJO (PST)
" Eficacta en Limpleza GUADANADORA

1. Alistamiento y Comprobacion del equipo

1. Rewvize lz guadafa antes de su uso, pars varfcar que todas sus partes s=
encuentren en buen estado.
Verifique que las partes plasticas, metdlicss y botones no 2stén vencidas
o rotas, revisar que no existan fugas de Fquidos como acsite o gasoling.
Verifigue &l mecanismo de encendido .
Aseglrese de que todas las partes s= encuentren bien aseguradas y fijas.
Reslice Iz mezcls de acets gasolina que recomiends el provesdor y
depositels en el tanque de | guadafia,
Us=s los EFF adecuados y 2n forma corrects segun Iz OSP {careta, peto,
botas largas de caucho, canillerss)

[2 Durante el Uso

Solo prenda 1 maguing cuando ya tenga puestos los EPP adecuados
d Cemarque i3 zona 3 intervanir con cints de peligro.
PELIGROS . Trabaje 13 maquina por tramos cortos y revolucionels de acuerdo 3 I

necesidad del trabajo.
4. Al terminar el corte, apague la maguina y pongalz en el suslo solo hasta
cuando hays parado de girar.
— [ 3. Revisién, Limpieza y Almacenamiento
1

. Cuzndo termine de realzar 13 actividad, verfiaue que ! equipo quadd en

buen estado.

Reszlice limpieza general 3l equipo y guardelo en 2l lugar indicado.
3. Us= los EPP adecuados y en forma correctz ssgun i3 OSP (carsta, peto,
botss largss de caucho, candlfleras)

Fuente: El autor.



Tabla 14. Control asistencia capacitacion.
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CONTROL ASISTENCIA CAPACITACION
INDUCCION Y REINDUCCION

Codigo

SST-FM-07

Version

1

Fecha de emision

FEBRERO 24 DE 2018

Ciudad y Fecha:

Duracion:

Capacitacion D

Induccion SST

D Reinduccion SST

Induccion al Cargo

O

TEMA(S):MANEJO DE CARGAS E HIGIENE POSURAL.

OBJETIVOS:

METODOLOGIA:

NOMBRE INSTRUCTOR:

Interno E

Externo (I

ASISTENTES

NOMBRES Y APELLIDOS

CARGO

FIRMA

61

62

63

64

65

66

67

68

69

70

71

72

73

74

75

76

77

78

79

80

OBSERVACIONES:

EVALUADO Si

O NO O

DOCUMENTACION ENTREGADA:

FIRMA INSTRUCTOR :

NOMBRE Y APELLIDO DEL
RESPONSABLE DE LA
INDUCCION AL CARGO:

Fuente: El autor.
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Tabla 15. cronograma de capacitaciones al personal operativo.

Integral Services v«

Eficacia en Limpiera

CRONOGRAMA DE CAPACITACION

Codigo: SST-FM-21

Version: 1

Fecha emision: FEBRERO 10DE 2018

PRIMER SEMESTRE DEL 2018 (ENERO - JUNIO)

TEMA LUGAR FECHA CAPACITACION HORA #HORAS

RESPONSABLE

# DE EMPLEADOS CITADOS #DE

ASISTIERON

OPERATIVOS

TOTALHORAS

(OBSERVACIONES

ADMINISTRACION | TOTALHORAS | OPERATIVOS ITOTALDE HORAS| ~ ADMINISTRACION | TOTAL DE HORAS

NUMERO DE HORAS PROGRAMADAS
HORAS PROGRAMADAS
HORAS EJECUTADAS
PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO

%

Fuente: El autor.

En la tabla 14 se muestra el formato donde se diligencia el tema, asistencia y duracion de la

capacitacion que se les realice a los operarios como unos documentos de soporte.

En Ia tabla 15 se muestra la propuesta de disefio del formato de las capacitaciones que se

realizarian durante el afio en la empresa.

12. Aspectos generales

Para la ejecucion del proyecto se debe contar con algunos recursos que se mencionan a

continuacion:

Tabla 16. Recursos para el anteproyecto

RECURSO  gyMANO FINANCIERO MATERIAL

ACTIVIDAD TECNOLOGICO
Diagnosticar Equipo de

inicialmente en qué computo,

estado se encuentra la Autor del Aporte de la escritorio, Internet, equipo
empresa bajo la teoria proyecto gerencia archivo fisico  movil y teléfono.
de Cadena de valor de de la

Micahel Porter.

empresa.
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Autor del
Establecer proyecto,
procedimientos director,
administrativos de los ~ Coordinador Equipo de
puestos de trabajo para  de recurso Aporte de la computo, Internet, equipo
definir tareas y humano, gerencia escritorio, movil y teléfono.
actividades operaciones, papeleria.
responsables de cada mensajero,
puesto de trabajo. conductor,
operarios.
Autor del
proyecto,
Equilibrar la carga director,
laboral en la parte Coordinador Eauino d
administrativa, de recurso Aporte de la quipo ¢e Internet, equipo
mediante una matrizde  humano, gerencia computo, movil y teléfono.
funciones. operaciones, escritorio.
mensajero,
conductor,
operarios.
Establecer un flujo de
informacion eficiente,
que ayude a la mejora .
de los procesos, Autor del Aporte de la Egulpo de Internet, equipo
basandose en la proyecto gerencia corr%put_o, movil y teléfono.
filosofia Lean escritorio.
Logistics.
Minimizar los
sobrecostos en las .
. Equipo de
operaciones, computo
mantenimientos y RN .
reprocesos de Autor del Aporte d_e la es_,crltorlo, Iqtemet, equipo
prestacién del servicio proyecto gerencia . 11brqs dc?, movil y teléfono.
mediante la filosofia 1nvest1galc on
Lean Logistics. y consulta.
Instaurar un control de
mantenimientos de la .
. Equipo de
maquinaria de la computo
empresa, para o .
s ATl Apredele - eeriore, et s
fupcmnamwnto de las investigacion
mismas y el buen
y consulta.

servicio hacia los
clientes.
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Constituir un formato
de control de los

traslados y ubicaciones Equipo de
reales de la maquinaria computo,
con el fin de tener Autor del Aporte de la escritorio, Internet, equipo
informacion en tiempo proyecto gerencia libros de movil y teléfono.
real y facilitar el investigacion
desarrollo de la y consulta.
operacion.
Fuente: El autor
12.1. Presupuesto

El presupuesto planteado es un estimado de lo que se pretende ejecutar en el proyecto.

Tabla 17. Presupuesto

) Valor
Item Recurso Financiacion Cantidad  unitario Valor total
1  Humano
e Salario del autor Autor 1 $ - 5 -
2 Tecnoldgico
e Internet Autor/Empresa 1 $ - S -
e Equipo de computo Autor/Empresa 1 $ - S -
o Telefonia Movil Autor 1 $ 56.000 $ 56.000
3 Fisicos
e USB Autor 1 $ 30.000 $ 30.000
e Libros de
investigacion Autor 2 $ 37.000 $ 74.000
4 Viaticos
e Transportes Autor 240 $ 4.400 $ 1.056.000
e Alimentacion Autor 20 $ 6.000 $ 120.000
TOTAL ['$ 1.336.000

Fuente: El autor.



12.2. Cronograma
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El desarrollo de las actividades del proyecto se pretende realizar de acuerdo a las fechas

establecidas en el siguiente cronograma:

Tabla 18. Cronograma de actividades

NO

ACTIVIDAD

SEMANAS DE ENERO A MAYO 2018

1 234567891011 12 13 14 15 16 17 18 19 20

Presentacion de la
propuesta a
INTEGRAL

SERVICES LTDA

Recoleccion de datos

Diagnostico en el
mapa de cadena de
valor

Establecimiento de

procedimientos

administrativos en los

puestos de trabajo

Aplicacion de

mejoras, con base en

el diagnostico del
mapa de cadena de
valor

Instauracion de
controles de
mantenimiento de
maquinaria

Construccion de
control de
ubicaciones de
maquinaria

Evaluacion de las
aplicaciones de
mejora realizadas

Realizacion de
correcciones
necesarias

10

Conclusiones y
recomendaciones
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Informe final a la
direccion
Aceptacion y/o
aprobacion

Fuente: El autor.

13. Conclusiones

La empresa INTEGRAL SERVICES LTDA, cuenta con varios afios en el mercado prestando un
servicio informal y deficiente y en estos tiempos de constante evolucion debe reinventarse y
adoptar una metodologia de trabajo mas estandarizada y con mds protocolos para garantizar una
buena prestacion de servicio a sus clientes. Al aplicar la herramienta de diagnostico de Michael
Porter como lo es la cadena de valor, se estd generando un analisis profundo del estado real de la

empresa y sus falencias; lo cual permite identificarlas facilmente y resolverlas.

La reorganizacion da oportunidad a tener controlados los procesos a los cuales la empresa

apunta a mejorar, y optimizar la forma en que actualmente esté prestando su servicio a los clientes.

Estd claro que la base fundamental de un cliente satisfecho es el cumplimiento a los
compromisos y la rapida reaccion frente a los requerimientos del mismo. Y para ello es necesario
un reordenamiento en la forma en que la empresa viene desarrollando su forma de atender las

necesidades del cliente.

En el proyecto presentado se determind un problema critico que venia presentando desde hace
varios afios, el cual estaba causando la insatisfaccion de los clientes y en algunos casos la
cancelacion de contrato comercial con ellos. Para la identificacion de las fallas y tener bases claras

acerca del problema se decidi6é aplicar una encuesta a los clientes de la compafiia para que
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manifestaran todas sus inconformidades y todos los puntos débiles que ellos consideraban que

estaba afectando la prestacion del servicio de la empresa para con ellos.

Como objetivo general se establecieron los controles operativos y administrativos que se
consideraron necesarios para tener mayor control sobre los procesos misionales que venian
presentando fallas; involucrando tanto al cliente, como a los colaboradores en mision de la
empresa. Por otro lado toda la implementacion de nuevos controles y los nuevos conceptos a
aplicar dentro de la mejora propuesta en este proyecto, se evidencia la resistencia al cambio tanto
de la parte administrativa como la de la parte operativa. Y es bastante entendible, porque a los
seres humanos no les gusta sentir esa sensacion de tener que cumplir por obligacion o el cambiar

sus formas de realizar algun tipo de trabajo con ciertos parametros establecidos.

Por ultimo y en aspectos mas generales se evidencio una mejora significativa en el
ordenamiento y control de la empresa sobre sus colaboradores en los clientes, se tiene informacion
clara y eso facilita la toma de decisiones y acciones rapidas para dar solucion a algln tipo de
inconformidad presentada. Y el cliente not6 el cambio al evidenciar el interés de la empresa en
mejorar sus procesos y dar pronta atencion a todos los requerimientos solicitados por ellos a la

empresa.

14. Recomendaciones

e La direccion debe iniciar la organizacion y fomentar las buenas practicas de procesos

eficientes en todos los procesos de la empresa.
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e Se debe recolectar toda la informacidn necesaria y posteriormente crear los procedimientos
en todos los procesos de la parte administrativa de la empresa, con el fin de tener claros los
alcances de cada uno de los puestos de trabajo y asi iniciar con el desempeno de sus
responsabilidades de una forma predeterminada.

e La implementacion de controles y registros de la maquinaria de la empresa se debe
implementar, debido a que no se tienen en el momento; y estas son una parte activa en el
diario de las operaciones de la empresa.

e Evaluar la viabilidad de crear manuales de funciones dentro de la organizacion.
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ANEXO A CORREO ELECTRONICO DE QUEJA DE UN CLIENTE.

Operaciones e

De: Conjunto Recodo San felipe V Etopa <RECODOSANFELIPES@hotmail.com>

Enviado el: midreoles, 11 de enero de 2017 7:43

Para: recursohumano@integralservicesitda com; gerencia@intrgralservicesitda.com
operaciones@integralservicesitda.com

Asunto: FALTANTE DE UN EMPLEADO SERVICIOS GENERALES

Buen dia

Sefior

Camilo Cervera

Gerente

Cordial saludo.

Teniendo en cuenta que como empresa me veo perjudicando a los mas de 2000 residentes de la
copropiedad y que en varias ocasiones me he comunicado sin obtener una respuesta diligente, paso
a comentarle lo sucedido

£ dia de ayer con extranieza al llegar € incorporarme a mis labores encuentro que la serfiora Ninfa no
se encuentra laborando, por lo que me comunico con jeison y le pregunto que pasa, pero al parecer

no esta enterado; a lo que se le precisa que andrea estaba enterada desde tempranas horas ya que

monica le llamo y ella dice no haber recibido llamada de Ninfa.

Con desconcierto luego de haber hablado ayer con el personal que tiene encargado para estos temas
y quedando que si Yaneth no tenia Incapacidad debia ser sancionada o si esta incapacitada deben
enviar un relevo el dia de hoy para no afectar las labores de aseo en el conjunto, pero al llegar el dia
de hoy no hay un reemplazo y hasta esta hora 45 minutos después de haberme comunicado con
Jeison, aun no obtengo ninguna respuesta.

Por lo que me dirijo a8 usted para que por favor me de solucion ya que nosotros venimos pagandg un
servicio completo y muy puntual, ademas de esto la semana pasada monica pidio un permiso y aun
hablando con la seforita Andrea no enviaron el relevo.

Por lo que solicito a ustedes de manera muy atenta tomar con mas seriedad el servicio que estan
prestando.

Cordialmente,

JACKELINE RUIZ

Representante Legal

Conjunto Residencial Recodo San Felipe "4
Teléfono: 7389207
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ANEXO B TERMINACION DE CONTRATO DE UN CLIENTE.

P > Conjunto Resldenclal
Mo Pagin-re

Parsonena Jurigica Lbeo Radicador Follo 096 Tomo 1- NIT. 200.275.386-5
Aicaidia Menor de San Cristobal

Bogotd, Septiembre 20 de 2012,

Sefiores:
INTEGRAL SERYWCES LTDAL
SR. CAMILO CERVERA.

‘ Gerente General.

ASUNTO: TERMINACION DE CONTRATO.

Reciba un cordial saludo y con 2 presente poner en su conocimiento fa terminacion ded .
contrato suscrito entre INTEGRAL SERVICES LTDA y PARQUE DE LA OCTAVA a partir del dia 30
de Septiembre de 2012, de lo cual ya tienen conocimiento por reporte werbal hecho por ef
Sefior JORGE CHAVEZ, Administrados del Conjunto, a su funcionario JULIAN, debido a que no
se corrigieron las deficiencias en la prestacion del servicio de aseo y a los inconvenientes
presentados con anterioridad, de lo cual ya se tuvo dialogo entre las partes.

<

Agradecemos su colaboracion.
. Conjunto Residencial
Pa.h.q,uc De La 8a.
NIT. 900.275.366-5
VEZ Administracion



ANEXO C CARTA DE SOLICITUD DE RESPUESTA DE UN CLIENTE.

= CONJUNTO RESIDENCIAL ALAMEDA DE SAN JOSE '
: Personeria juridica No. 913 de Agosto 19 de 2003
Nit 830.054.111-2

Bogota, Marza 06 de 2015,

Sefiores
INTEGRAL SERVICES LTDA.

Atn Sr. Camilo Augusto Cervera
Ciudad

SUNTO. DEDUCIELE NOVEDAD PRESENTADA DIA 02 DE FEBRERO DE 2015.
Cordial Saludo.

De conformidad con los hechos presentados el dia 02 de Febrero, y de los cuales existe
amplio conocimiento por parte de su empresa, y como quiera que a la fecha no ha
existido, ninguna clase de respuesta formal en relacion con el pago, por parte de la
empresa y del personal involucrado que preso el servicio de aseo, en relacion con este
hecho, dinero que se debera de cancelar a la Sefiora Ana Silvia GonzdlezdelApto 1 -501,0
devolucidn del bien mueble ( horno) se ha determinado lo siguiente:

Como quiera que aun existe una factura pendiente por cancelar por parte de nuestra
Agrupacion, se DEDUCIRA, de esta el valor de $ 400.000.00, igualmente se realizara esta
deduccion a la empresa de Vigilancia Cooseguridad, también responsable en la situacion
presentada, con el fin de completar la suma de S 800.000.00, y entregar 3 la Sefiora
afectada, sobre una cotizacién y cuenta de cobro presentada por la Sefiora, por valor de
$ 1.700.000.00.

Vale la pena mencionar, que ha existido hasta la presente la mejor disposicion por parte
. de la administracion y la afectada con el fin de solucionar este impase, a tal punto que
hemos esperado, buscado a fa fecha aiguna clase de pronunciamiento por parte del
reciclador, con el fin de reintegrar el dinero recibido, y/o obtener la devolucion del bien
mueble, aclarando que después de los hechos mas de un mes el recelador no ha vuelto.

Por ultimo Aclaro, que esta decision adoptada, no constituye ninguna clase de retencion
arbitraria, de dineros por parte de la agrupacion, ya que continuara €l respectivo
seguimiento al caso, y en el evento de existir alguna clase de pronunciamiento y/o
aparicion del bien mueble (homo), en los proximos dias, eldinero deducido sera devuelto

a la empresa.

)

Conjunto Residencial
ALAMEDA DE SAN JOSE
Agrupaciéni

sal Confosito Rusl gmlnlotuclén
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ANEXO D CERTIFICACION DE AUTORIZACION DE INTEGRAL SERVICES LTDA.

- Integral Services vcda.
" D> Eficacia en Limpieza
-

Nit. 830.132.014-0

A QUIEN CORRESPONDA

Yo Camilo Augusto Cervera como representante legal y director de la empresa
INTEGRAL SERVICES LTDA, autorizo al sefior Jeisson Giovanni Sanchez
identificado con la cedula de ciudadania 1.016.055.662 de Bogota, que
actualmente desempefia el cargo de coordinador de operaciones; Para tener acceso
a toda la informacion de la empresa y asi poder desarrollar su trabajo de grado
aspirando al titulo de Ingeniero industrial en la universitaria Agustiniana.

La presente se expide a los 12 dias del mes de abril del 2017.

e
on

Camilo Augns/eo Cervea/

C.C. 6.024.475
DIRECTOR
Nit 830.132.014-0

E.\

Calle 6 B No. 78 c-63 oficina 301 Tel.: 466 0305 - 466 0314 Telefax: 466 0288
E-mail: ventas@integralservicesltda.com
www.integralserviceltda.com Bogotd, D.C.
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ANEXO E PROCEDIMIENTO PRESTACION DEL SERVICIO

s INTEGRAL SERVICES LTDA.
# ), == Integral Services . Fecha de
‘l > Eficacia en Limpieza dpagzi 8 Ve1>r3|on: Aprobacioén: G%?gllg-%;
v e 18/01/2015
COPIA CONTROLADA PROCEDIMIENTO PRESTACION DEL SERVICIO

1. OBJETIVO: Establecer el procedimiento de las funciones realizadas por parte del

departamento de Operaciones de la compaiia.

2. ALCANCE: Desde coordinar y gestionar acciones operativas del personal, hasta iniciacion

de un contrato y evaluacion de actividades realizadas.

3. RESPONSABLES: Director, Coordinadora de recurso humano, Coordinador de
operaciones.

4. DEFINICIONES:

4.1. PROCESO: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan, las

cuales transforman elementos de entrada en resultados.

4.2. SOLICITUD: Es una diligencia cuidadosa o un pedido.

4.3. SUPERVISION: Vigilancia o direccion de la realizacion de una actividad determinada

por parte de una persona con autoridad o capacidad para ello.

4.4. PROVEEDOR: Que se dedica a proveer o abastecer de productos necesarios a una persona

0 €mpresa.
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4.5. COTIZACION: Solicitud de precios, condiciones de pago, fechas de entrega de un

producto, ha determinado proveedor o persona natural que disponga del mismo.

4.6. REPORTE: Noticia o informe acerca de un hecho o suceso reciente.

5. REFERENCIAS NORMATIVAS
5.1 NTC ISO 9001:2008.
5.2 NTC ISO 9000:2005.

6. CAMPO DE APLIACION: Este procedimiento es aplicable a todos los procedimientos e

instrucciones de la organizacion que afectan la calidad."

7. RESPONSABILIDADES: Es responsabilidad del encargado y/o duefo del procedimiento
de cada area, el que cada procedimiento que se ejerza dentro de su jurisdiccion cumpla con lo que

establece el presente procedimiento, en coordinacion con el Coordinador ISO y el Representante."

ELABORADO POR: JEISSON
SANCHEZ REVISADO POR: APROBADO POR:
CARGO: COORDI. OPERACIONES CARGO: CARGO:
FIRMA: FIRMA: FIRMA:
Cc.C Cc.C Cc.C




8. DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO
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FORMATO O

ITEM DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD RESPONSABLE
DOCUMENTO
Este procedimiento inicia con la apertura Direccion,
1 |de un nuevo contrato y el seguimiento de los N/A operaciones,
vigentes. comercial.
Informar a las dreas correspondientes e Direccion,
N Iniciacion de .
sobre la iniciacion del nuevo contrato y los . operaciones,
2. - o . nuevo cliente GS-
requerimientos para el inicio mediante el Recurso humano
FM-08 .
formato GS-FM-08. y comercial.
Repartir funciones y aclarar restricciones
dentro del cliente al personal, Manual de
funciones y responsabilidades GH-MN-01 Manual de
yresp ’ funciones GH-MN-
Notas:
. . 01.
1.) Induccién  sobre  manejo, vy RecuUrso
almacenamiento de insumos Yy equipos. .
3. . . _ Instructivo GS- humano
Instructivo GS-IT-01, Fichas técnicas de . Y
. . IT-01. operaciones.
insumos suministradas por los proveedores.
2.) Explicar el alcance de los trabajos a
.) xplicar el aic C . ) Formato GC-
realizar a cada operario, especificando las EM-01
areas y el cubrimiento de sus tareas segun las
necesidades de servicio del cliente.
Presentar al contacto del cliente, el personal
de Integral Services Ltda. Que iniciara Formato de
labores en sus instalaciones. insumos GS-FM-
Notas: 05.
¢ Coordinador administrativo debe:
1.) verificar disponibilidad y existencia de
h ) ent >pol y e 1 Formato GS- )
herramientas, maquinas y equipos en e FM.07 Operaciones.
inventario, Si el contrato lo requiere, entregar :
maquinas o insumos de Integral Services Formato control
Ltda. Mediante carta dirigida al cliente y/o y registro de
4. | formato de insumos GS-FM-05. horarios GS-FM-

2.) Para trabajos especiales (lavado de
fachadas, impermeabilizaciéon y pintura de
fachadas) se debe diligenciar el formato GS-
FM-07. Si el cliente es quien suministra
maquinaria y equipos se diligenciard el
formato GS-FM-12.

3.) Alimentar la base de datos de los clientes
con el inventario que posee.

4.) Entregar al personal formato GS-FM-04
planilla de horarios.

04.

Formato GS-
FM-12




81

Realizar evaluacion en formato GH-FM-04,

de la induccién y reinduccion contenida en el

Evaluacion de

induccién y

Operario(s).
manual GH-MN-01. reinduccion GH-
FM-04.
Manual GH-
MN-01.
Supervisar ejecucion de las labores del
personal.
Notas:
Formato reporte
1.) Se realizan visitas periddicas al sitio de
de novedades GS- .
la prestacion del servicio, para lo cual se Operaciones,
FM-02. .
entrega un informe mensual al cliente, cliente.
diligenciando el formato GS-FM-15. Formato GS-
FM-15

2.) Hacer seguimiento de la satisfaccion del
cliente dentro de las dos semanas siguientes de
iniciacion de labores, segun condiciones de
trabajo (nimero de personas, instalaciones.
Etc.) Si se encuentran novedades se deja por
escrito en el formato reporte de novedades GS-

FM-02.
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Elaborar programa de trabajo definitivo en

formato GS-FM-09 para cada cliente una vez

Programa de

trabajo formato

7. Operaciones.
haya transcurrido 15 dias del contrato. GS-FM-09.
Entregar instrucciones de trabajo GS-I1T-01 Instrucciones
al personal de INTEGRAL SERVICES| de trabajo formato .
8. Operaciones.
LTDA. El cual contiene el paso a paso de las GS-IT-01.
actividades a realizar.
Si las labores realizadas no cumplen con los Procedimiento
requerimientos del cliente de acuerdo a lo| de servicio no .
9. Operaciones
reportado en el formato GS-FM-02, ir a| conforme GS-PR-
procedimiento de servicio no conforme GS- 02.
PR-02.
Formato GS-
FM-02
Realizar visitas periddicamente segin la
0. programacion con el cliente, para revisar al Evaluacién Operaciones,

100% la ejecucion del programa de trabajo por
areas.

Notas:

1.) Supervisar la calidad del servicio y
satisfaccion del cliente; registrar en formato

GC-FM-06.

satisfaccion de

clientes GC-FM-

06.

Recurso humano.
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Evaluar el desempefio del personal Formato de
operativo en formato de recorrido de recorrido de
excelencia GS-FM-11. excelencia GS-
11. Operaciones,
FM-11.
Nota: Informar a recursos humanos sobre
Recurso humano.
cualquier inconformidad o algin factor que Reporte
afecte la prestacion del servicio en formato| novedades de
Reporte novedades de clientes GS-FM-02. clientes GS-FM-
02.
Analizar Encuesta y proceder a correctivos Reporte escrito Direccion,
12 necesarios si los hay. Operaciones,
Generar reporte del andlisis de la encuesta Recurso humano.
sobre la encuesta realizada del servicio.
Si el cliente lo solicita, enviar informe sobre Informe por Operaciones,
13 el desempefio en la prestacion del servicio y escrito. Recurso humano.

dejar constancia en la carpeta del cliente.

9. DOCUMENTOS RELACIONADOS:

Iniciacion de nuevo cliente GS-FM-08.

Reporte novedades de clientes GS-FM-02.
Formato de recorrido de excelencia GS-FM-12.
Evaluacion satisfaccion de clientes GC-FM-06.
Procedimiento de servicio no conforme GS-PR-02.
Instrucciones de trabajo formato GS-IT-01.
Programa de trabajo formato GS-FM-09.

Formato GS-FM-15.




e Manual GH-MN-01.

e Evaluacion de induccion y reinduccion GH-FM-04.
e Formato GS-FM-12.

e Formato control y registro de horarios GS-FM-04.
e Formato GS-FM-07.

e Formato de insumos GS-FM-05.

e Manual de funciones GH-MN-01.

10. CONTROL DE CAMBIOS

Version Fecha de aprobacion Descripcion del cambio.

1 18/01/2018 Creacion del procedimiento




