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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion consiste en el disefio de un modelo de gestién de
procesos para mejorar el servicio que presta la empresa de Mantenimiento y Limpieza Integral
Blasugal cia. Ltda. la misma, contard con una herramienta que permita conocer cémo realizar

los procesos en la prestacidn del servicio de limpieza.

En la investigacion se han considerado diversos aspectos de orden organizacional, técnico y
administrativo que buscan dar una nueva imagen al servicio, optimizando los procesos
existentes, eliminando las operaciones que no aportan valor y reduciendo los errores del

proceso obteniendo efectividad.

La metodologia aplicada para el desarrollo de esta investigacion es de tipo analitica-
descriptiva mediante los métodos deductivo y analitico. La técnica utilizada para la recoleccion
de informacion fue la encuesta aplicada a 28 personas que conforman el personal de la
empresa, luego se realiz6 el procesamiento de la informacién, con su respectivo analisis e

interpretacion.
El presente trabajo, tiene como objetivo realizar el levantamiento de procesos estratégicos,

operativos y de apoyo, ocho en total, realizando en cada uno de ellos la caracterizacion de

procesos, su respectivo flujograma y la ficha de indicadores.

Palabras claves: Gestion de procesos, Organizacion, Servicios de limpieza.



ABSTRACT

The present work research consists in the design of a process management model that will
allow to improve the service provided by the Integral Maintenance and Cleaning Company
“Blasugal. Ltda.” The company will have a tool that allows to know how to perform the

processes in the provision of cleaning service.

In the process of the research were considered some organizational, technical and
administrative aspects that seek to provide a new image to the service; optimizing existing
processes, removing operations that do not add value and reducing errors of the process

getting effectiveness.

The methodology applied for the development of this research is analytical-descriptive through
deductive and analytical methods. The technique used to gather information was the survey
applied to 28 people that belong to the company's staff, then the information was analyzed and

interpreted to be processed.

The main objective of this investigation was to perform the lifting of strategic, operational and
support processes, 8 in total; each of them with the processes characterization, the flowchart

and the indicators card.

Keywords: Process management, Organization, Cleaning Service.



INTRODUCCION

La presente investigacion tiene como objetivo principal: elaborar un modelo de gestion de
procesos para la empresa de Mantenimiento y Limpieza Integral Blasugal cia. Ltda. de la
ciudad de Quito y como objetivos especificos: Identificar los elementos importantes que
influyen en el modelo de gestién de procesos, determinar la situacion actual de la empresa,

desarrollar el levantamiento de los procesos.

Este estudio es de suma importancia para la empresa ya que es una herramienta necesaria
para el desempefio eficaz, permite el mejoramiento continuo de las actividades de la
organizacion mediante la identificacion, seleccién, descripcion, documentacion y mejora

continua de los procesos.

La empresa no contaba con una gestion de procesos, se los realizaba de manera empirica,
ante ello se procedio a realizar el levantamiento de los mismos, para que exista una secuencia
de actividades, ademas en la organizacion no se realizaba capacitaciones al personal, lo cual

impedia su desarrollo eficaz.

Se conto con la colaboracién del gerente de la empresa, ya que fue el eje principal para el
desarrollo de esta investigacion, aclarando todas las dudas y requerimientos de informacion

gque se necesitaba.
El trabajo realizado se presenta descrito en cuatro capitulos:

En el primero se realizé un levantamiento de informacion de las fuentes bibliograficas en

donde se identifican los aspectos relevantes de la gestién de procesos.

En el capitulo dos se presenta la descripcion de la empresa la cual incluye antecedentes, base
legal, misién, vision, estructura organica, divisiones y subdivisiones de la empresa, tipos de

Limpiezas que ofrece y los materiales que utiliza.

En el capitulo tercero se procedid hacer un diagndstico situacional de la empresa, en el cual
se realiz6 la matriz estratégica del FODA, luego se procedio6 al procesamiento de datos de la

encuesta con su respectivo analisis e interpretacion.

Finalmente, en el cuarto capitulo se presenta la propuesta de levantamiento de procesos en
el cual se realizd el mapa de procesos, la caracterizacion, el flujograma y la ficha de

indicadores.



CAPITULO |

MARCO TEORICO



1.1. Definicion de gestion de procesos

La gestién por procesos hace compatibles las necesidades organizativas internas con la
satisfaccion de los clientes, su implantacion practica no estd exenta de dificultades
consecuencia de paradigmas y valores culturales ampliamente compartidos y anclados en los
éxitos del pasado, ademas del cambio en las personas, el enfoque directivo a los procesos
requiere el uso de unas metodologias para su formalizacién y de herramientas para gestionar
su mejora o redisefio, el trabajo en equipo va a ser clave, replantearse la empresa desde la
comprension de los proceso internos de valor afladido descubriendo un nuevo, pero existente
y desconocido potencial de mejora es uno de los propésitos de la gestion por procesos

ademas de centrarse en lo criico para generar valor, ahora y en el futuro (Pérez , 2010).

La gestidn por procesos esta basada en aplicar sistemas de gestion de la calidad a la gestién
de las actividades que integran los mismos buscando su eficacia y eficiencia, identificando los
responsables y desarrollando las correspondientes actuaciones de mejora en base a
informacion relevante obtenida en el seguimiento y control de los mismos (Gonzélez, 2005).

1.2. Importancia de la gestion de procesos La gestion por procesos consiste, pues en
gestionar integralmente cada una de las transacciones o procesos que la empresa
realiza. Los sistemas coordinan las funciones independientemente de quien las realiza,
toda la responsabilidad de la transacciébn es de un directivo que delega, pero
conservando la responsabilidad final del buen fin de cada transaccion (Fernandez,
2003).

En resumen, la gestién de proceso lo que busca es hacer las cosas de manera distinta,
incorporando practicas que permitan, monitorear, estabilizar y optimizar el proceso, para
mejorar la calidad, eficiencia y riesgo de estos y sobre todo y lo mas importante es que permite

que la organizacion completa reconozca y ponga al centro al cliente final .

1.3. Elementos de la gestién de procesos

Segun Pérez (2010) todo proceso tiene tres elementos:

a) Un input (entrada principal), producto con unas caracteristicas objetivas que responda al
estandar o criterio de aceptacion definido: la factura del suministrador con los datos

necesarios.



El input es un "producto” que provienen de un suministrador (externo o interno); es la salida
de otro proceso (precedente en la cadena de valor) o de un "proceso del proveedor” o "del

cliente”, la existencia del input es lo que justifica la ejecucion sistematica del proceso.

b) La secuencia de actividades propiamente dicha que precisan de medios y recursos con
de terminados requisitos para ejecutarlo siempre bien a la primera: una persona con la
competencia y autoridad necesarias para asentar el compromiso de pago, hardware y
software para procesar las facturas un método de trabajo (procedimiento), un impreso e
informacién sobre que procesar y como (calidad) y cuando entregarle output al siguiente

eslabén del proceso.

Algunos de estos factores del proceso son entradas laterales, es decir. Inputs necesarios o
convenientes para la ejecucién del proceso, pero cuya existencia no lo desencadena. Son
también productos que provienen de otros procesos con los que interactda, un sistema de
control conocido con indicadores de funcionamiento del proceso y medidas de resultados del

producto del proceso y del nivel de satisfaccion del usuario (interno muchas veces).

c) Un output (salida), producto con la calidad exigida por el estdndar del proceso: el impreso

diario con el registro de facturas recibidas, importe, vencimiento, etc.

La salida es un "producto” que va destinado a un usuario o cliente (externo o interno): el output
final de los procesos de la cadena de valor es el input o una entrada para un "proceso del

cliente".

Recordemos que el producto del proceso (salida) ha de tener un valor intrinseco, medible o

evaluable, para su cliente o usuario.



RECURSOS { FACTORES

{Personas - Materiabes { Informackin - Fisicos)

SECUENCIA DE I
INPUT | ENTRADA > outpuT/saupa | CLIENTE
PRODUCTO - QSP PRODUCTO -QSP | P RESA
ACTIVIDADES
Procesos que:
GESTION ¢ Interactian

+ y se Gestlonan

L 2
-~

EFECTO

CAUSA |

F 3

Figura 1 Elementos de la Gestion de Procesos
Fuente: Pérez (2010).

1.4. Caracteristicas de la gestion de procesos
La gestidon por procesos tiene las siguientes caracteristicas:

» Analizar las limitaciones de la organizacion funcional vertical para mejorar la

competitividad de la organizacion.

» Reconocer la existencia de los procesos internos :(relevante)
o Identificar los procesos relacionados con los factores criticos para el éxito de
la organizaciéon o que proporcionan ventaja competitiva
o Medir su actuacion (calidad, costo y plazo) y ponerla en relacién con el valor

afiadido percibido por el usuario.

» ldentificar las necesidades de usuario externo y orientar a la organizacion hacia su

satisfaccion.

» Entender las diferencias de alcance entre la mejora orientada a los procesos (que y

para quien se hacen las cosas) y aquella enfocada a los departamentos o a las

funciones (como se hace):
o Productividad del conjunto frente al individual (eficacia global frente a

efectividad parcial).
o El departamento es un eslabén de la cadena, proceso al que afiade valor

o Organizacion en torno a resultados no a tareas.
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1.5.

Asignar responsabilidades personales a cada proceso.

Establecer en cada proceso indicador de funcionamiento y objetivo de mejora.

Evaluar la capacidad del proceso para satisfacerlos.

Mantenerlos bajo control reduciendo su variabilidad y dependencia de causas no
aleatorias (utilizar los gréficos de control estadistico de procesos para hacer
predecibles calidad y costo).

Mejorar de forma continua su funcionamiento global limitando su variabilidad coman.

Medir el grado de satisfaccion del usuario interno o externo, y ponerlo en relaciéon con

la evaluacién del desempefio personal (Rojas, 2000).

Objetivos de la gestion de procesos

De acuerdo a Fernandez (2003) El principal objetivo de la gestién por procesos es aumentar

los resultados de la Empresa a través de conseguir niveles superiores de satisfaccion de sus

clientes. Ademas de incrementar la productividad a través de:

+
+

1.6.

Reducir los costos internos innecesarios (actividades sin valor agregado).

Acortar los plazos de entrega (reducir tiempos de ciclo).

Mejorar la calidad y el valor percibido por los clientes de forma que a éste le resulte
agradable trabajar con el suministrador.

Incorporar actividades adicionales de servicio, de escaso costo, cuyo valor sea facil de

percibir por el cliente (ej. Informacion)

Principios de la gestién de procesos

Segun Ogalla (2010) Los principios de la gestion de procesos son 8 que se detalla a

continuacion:

1. Enfoque al cliente

Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deberian comprender las

necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer los requisitos de los clientes y

esforzarse en exceder las expectativas de los clientes.



2. Liderazgo

Los lideres establecen la unidad de propésito y la orientacion de la organizacion. Ellos
deberian crear y mantener un ambiente interno, en el cual el personal pueda llegar a

involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la organizacion.
3. Compromiso del personal

El personal, a todos los niveles, es la esencia de una organizacién y su total compromiso

posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio de la organizacion.
4. Enfoque a procesos

Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente cuando las actividades y los recursos

relacionados se gestionan como un proceso.
5. Enfoque a la gestion

Identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como un sistema, contribuye

a la eficacia y eficiencia de una organizacién en el logro de sus objetivos.
6. Mejora continua

La mejora continua del desempefio global de la organizacion deberia ser un objetivo

permanente de esta.

7. Toma de decisiones basada en hechos

Las decisiones eficaces se basan en el analisis de los datos y la informacion
8. Relaciones mutuamente beneficiosas con los proveedores

Una organizacion y sus proveedores son interdependientes y una relacibn mutuamente

beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor.
1.7. Clasificacion de los procesos

Segun Martinez (2014) Los procesos se pueden clasificar atendiendo a distintos criterios, pero

en la practica se habla de tres tipos de procesos:

% Procesos estratégicos: son realizados por la direccion, y son aquellos mediante los

cuales la empresa desarrolla sus estrategias y define los objetivos y las metas.



Gestionan la manera de tomar decisiones sobre planificacion y mejoras de la empresa.

Por ejemplo, proceso de disefio de producto y/o servicio, proceso de marketing, etc.

s Procesos claves: también llamados procesos operativos, estos afectan a varias areas
ya que estan directamente relacionados con la realizacion del producto o servicio y
tienen impacto en el cliente creando valor. Gestionan las actividades que llevan a la
entrega del producto al cliente, ya que son aquellos procesos propios de la actividad
de la empresa a partir de los cuales el cliente percibira y valorara la calidad del bien o
servicio, por ejemplo, el proceso de prestacion del servicio, el proceso de

comercializacion, etc.

X3

%

Procesos de soporte: también llamados de apoyo, son aquellos procesos que
proporcionan los recursos necesarios para que se puedan llevar a cabo los procesos
clave y poder generar el valor afiadido deseado por el cliente, pero estos procesos en
si no agregan valor al cliente. Como ejemplo de este tipo de procesos estan los de

formacion, promocién interna, logistica, etc.

1.8. Mapade procesos

Un mapa de procesos identifica el ciclo de actividades principales que desarrolla una
organizacion, y que puedan ser identificadas como procesos, desde la identificacion o
diagnostico de sus necesidades hasta la evaluacién de si estas son (0 no) satisfechas,
pasando por la intervenciéon a través del disefio y produccion de bienes y/o servicios,
constituye un mapa de procesos, establece, ademas, las conexiones (vinculos) entre los
diversos tipos de procesos que contiene una organizacion, el rasgo distintivo de un mapa de
procesos lo constituye la claridad a través de la que los vinculos entre un conjunto de procesos
es presentada (los vinculos pueden ser de informacion, recursos econdémicos, influencia,

autoridad, productos fisicos, etcétera) (Medina, 2005).

El mapa de procesos es una representacion grafica que incluye una serie de procesos,
distribuidos en los tres apartados descritos anteriormente: estratégicos, misionales y de
soporte, que tiene como entrada los requerimientos del cliente y como salida su satisfaccion.
Debe tratarse de una representacion sencilla que ofrezca una vision general y sirva de punto
de partida para desplegar cada proceso con su diagrama de flujo, relacionando los diferentes
subprocesos con los procesos a que afectan, creando representaciones que incluyan:

entradas, salidas, indicadores, etc. (Alabarta, 2011).
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___________________________________

del

Cliente / | oSS e S | Cliente

...................................

Figura 2 .Mapa de procesos
Fuente: Medina (2005).

1.8.1. Importancia de los mapas de procesos

En la mayoria de las organizaciones son pocos los que en realidad comprenden la diversidad
de actividades que requiere un proceso para generar un producto o servicio. Los mapas de
proceso son poderosas herramientas de comunicaciébn que proporcionan un claro
entendimiento de la manera en que se conducen los negocios dentro de la organizacion.
Identificar y escribir los procesos en forma grafica ayuda a la gente a entender como llevan a
cabo el trabajo que realizan, los mapas de procesos tienen la ventaja de reflejar con precision
las operaciones actuales y también pueden aprovecharse para evaluarlas. Ademas, un mapa
de proceso identifica las actividades que se han agregado a un proceso con el paso del tiempo
con la finalidad de adaptar los procesos mas antiguos a los cambios del negocio. Una vez que

se han propuesto cambios, los mapas de proceso son igualmente Utiles para comunicar estos
cambios (Summers, 2016).

1.8.2. Cuando se deben utilizar los mapas de procesos.

» Cuando se interesa automatizar la informacion a través de la adquisicion de equipos
de computadoras y aplicaciones es indispensable preparar un mapa de los procesos.
De esta forma, pueden identificarse aquellos pasos o tareas que son criticos para
completar el trabajo correctamente y aquellos que deberan modificarse para obtener
un mayor beneficio de la nueva tecnologia.

» Cuando las quejas o los sefialamientos que se reciben se relacionan con el tiempo que
debe esperar el cliente para obtener algin servicio o resultado, es un buen indicio de

que el problema pudiera radicar en que el proceso o ciclo de trabajo es ineficiente.
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» Cuando se reciben sefialamientos o quejas de errores en el resultado del trabajo, estos
pueden ser ocasionados por un empleado que no posee el conocimiento o la destreza
necesaria. En estos casos, obviamente la primera opcion es el adiestramiento al

empleado.

» Cuando es necesario establecer indicadores para medir la efectividad o eficiencia de
trabajo, resulta de gran valor conocer los pasos o tareas que lo componen. Asi, cuando
se determinan las tareas que seran medidas, se seleccionan solo aquellas que
verdaderamente impactan el resultado y se evita recopilar datos innecesarios
(Mahecha, 2012).

1.9. Diagramade flujo

El diagrama de flujo es una de las herramientas méas extendidas para el andlisis de los
procesos, la vision grafica de un proceso facilita la comprension integral del mismo y la
deteccién de puntos de mejora, el diagrama de flujo es la representacion grafica del proceso,
se debe elaborar al mismo tiempo que se realiza la descripcién del proceso, con ello se facilita
el trabajo de la comision y la comprensién del proceso, utilizan una serie de simbolos
predefinidos para representar el flujo no es fijo, existiendo diversos tipos que emplean

simbologia diferente (Gadex, 2010).

1.9.1. Fases del diagrama de flujo

Definir el proceso y concretar su alcance (su inicio y final).
Representar las etapas intermedias y su relacion (proceso actual).
Documentar cada una de las etapas: responsable/ proveedor y cliente.
Analizar el proceso actual desde el punto de vista deseado.

Proponer alternativas y definir las nuevas etapas y sus relaciones.

vV Vv Vv VYV V¥V V¥V

Representar el diagrama del nuevo proceso e indicar las diferencias con el actual.

12



Representacidn

gréafica

Descripcion

El simbolo de proceso representa un proceso, acciéon o funcién. Es el

simbolo mas ampliamente usado en los diagramas de flujo.

El simbolo de documento representa la entrada o salida de un
documento. Ejemplos de entrada son recibir un informe, correo
electrénico o pedido. Ejemplos de salida son generar una

presentacion, memoria o carta.

El simbolo de decisién indica una pregunta que debe ser respondida
habitualmente si/no o verdadero/falso. El camino del diagrama de

flujo puede dividirse en distintas ramas dependiendo de la respuesta.

El simbolo de conector conecta elementos separados en una pagina.

Habitualmente se utiliza dentro de graficos complejos.

El simbolo de conector fuera de pagina (también conocido como
enlace fuera de pagina) conecta elementos separados en multiples
paginas. Habitualmente se utiliza dentro de graficos complejos. A
veces se coloca el numero de pagina en la forma para una referencia

facil.

El simbolo de datos (también llamado simbolo de entrada/salida)
representa datos que estan disponibles para su entrada o para su
salida. También puede representar recursos usados o generados. El
simbolo de cinta de papel también representa entrada/salida, pero
esta obsoleto y ya no se utiliza. Otro simbolo utilizado para

representar los datos es la forma de circulo.
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(D El simbolo de terminador representa los puntos de inicio, los puntos

finales, y los posibles resultados de un camino.

El simbolo de proceso predefinido indica un proceso u operacion

complicada que es bien conocido o definido en otro lugar.

[_ El simbolo de multiples documentos representa varios documentos o

informes.

Figura 3. Simbologia del Diagrama de Flujo
Fuente: (Perugachi, 2004).

1.9.2. Beneficios del diagrama de flujo.

Segun menciona Pleguezuelos (2000) los beneficios de los diagramas de flujos de procesos

son los siguientes:

>

En primer lugar, facilita la obtencion de una vision transparente del proceso, mejorando
su comprension. El conjunto de actividades, relaciones e incidencias de un proceso no
es facilmente discernible a priori. La diagramacién hace posible aprehender ese
conjunto e ir mas alla, centrandose en aspectos especificos del mismo, apreciando las
interrelaciones que forman parte del proceso, asi como las que se dan con otros

procesos y subprocesos.

Permiten definir los limites de un proceso. A veces estos limites no son tan evidentes,
no estando definidos los distintos proveedores y clientes (internos y externos)

involucrados.

El diagrama de flujo facilita la identificacion de los clientes, es mas sencillo determinar
sus necesidades y ajustar el proceso hacia la satisfacciéon de sus necesidades y

expectativas.

Estimula el pensamiento analitico en el momento de estudiar un proceso, haciendo

mas factible generar alternativas utiles.

Proporciona un método de comunicacion mas eficaz, al introducir un lenguaje comun,
si bien es cierto que para ello se hace preciso la capacitacion de aquellas personas

gue entraran en contacto con la diagramacion.
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» Un diagrama de flujo ayuda a establecer el valor agregado de cada una de las
actividades que componen el proceso.

» Igualmente, constituye una excelente referencia para establecer mecanismos de
control y medicidon de los procesos, asi como de los objetivos concretos para las
distintas operaciones llevadas a cabo.

» Facilita el estudio y aplicacion de acciones que redunden en la mejora de las variables
tiempo y costes de actividad e incidir, por consiguiente, en la mejora de la eficacia y la

eficiencia.

» Constituye el punto de comienzo indispensable para acciones de mejora, redisefio o

reingenieria.

1.9.3. Uso e importancia del flujograma.

El flujograma constituye la representacion diagraméatica de la secuencia légica de pasos en
las operaciones y actividades desarrolladas por las diferentes unidades organizativas.
Representa el flujo de trabajo involucrado en la realizacion de las funciones de seccidn, oficina
y departamentos, la importancia de su uso radica en que es una herramienta efectiva en el
andlisis administrativo, ya que facilita la apreciacion y valoracion del seguimiento del flujo de

trabajo a través de actividades y facilita su simplificacion.
Esa importancia reside basicamente en cuatro aspectos de uso:

1. En la planeacion de sistemas: Elaborar un flujograma obliga a un previo ordenamiento
de la informacién disponible, asi como un analisis sisteméatico y detallado de los diferentes

procesos.

2. En la actualizacion de sistemas: Los cambios en los procedimientos son facilmente
representables a través de variaciones incluidas en el flujograma, lo cual permite

visualizar y analizar las nuevas operaciones o flujos de trabajo incluidos en el sistema.
3. Simplicidad en los sistemas: El empleo de diagramas de flujo otorga simplicidad a las

operaciones desarrolladas, facilita el andlisis del flujo de trabajo y del desempefio de las

unidades involucradas.
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4. Ahorro detiempo y costo: El empleo del diagrama de flujo hace mas accesible el analisis
de los procedimientos de la organizacion y apunta a la localizaciébn de puntos
problematicos, sin necesidad de reconstruir todo el sistema (Hernandez, 2007).

1.10. Seguimiento y medicion de los procesos.

El seguimiento y la medicion constituyen, por tanto, la base para saber qué se esta
obteniendo, en qué extension se cumplen los resultados deseados y por donde se deben
orientar las mejoras. Para lograr que el sistema de gestion de procesos sea eficaz, debemos
llevar a cabo un seguimiento y medicion del mismo, con el fin de recabar las oportunas
evidencias para tomar las correspondientes decisiones y emprender las mejoras necesarias.
Asi pues, se pone de relieve la importancia de ambos aspectos de seguimiento y medicion,
ya que la eficacia del propio SGP dependera en gran medida de la planificacion, revisiéon y
decisiones que se tomen respecto a ambos procesos.

El proceso es el conjunto de actividades planeadas para realizar el producto. Con el propdésito
de verificar si en la realidad el proceso planeado ha resultado eficiente, es conveniente
medirlo. Eso implica que se desarrollan algunos indicadores y se comparen los resultados
encontrados contra las metas planeadas y los requisitos de los clientes. La medicion de los
procesos para algun tipo de organizaciones es considerada como la "capacidad del proceso”,
y el andlisis del conjunto del seguimiento y mediciones realizadas. Este seguimiento incluye
todos los procesos del sistema de calidad que incluye, por ejemplo, el proceso de compras,
de produccion, de auditorias, etc. es decir, se estara analizando la manera de realizar las

actividades (Jiménez, 2005).

16



CAPITULO Il

DESCRIPCION DE LA EMPRESA DE MANTENIMIENTO Y LIMPIEZA INTEGRAL
BLASUGAL CIA.LTDA DE LA CIUDAD DE QUITO.
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2.1. Antecedentes de la empresa de Mantenimiento y Limpieza Integral Blasugal Cia.
Ltda. de la ciudad de Quito.

La empresa Blasugal Cia. Ltda. Se constituy6 el 13 de Noviembre del 2006, lleva 10 afios en
el mercado , en el &mbito de la limpieza profesional, prestando servicio a una prestigiosa
cartera de clientes, es una compafiia de responsabilidad limitada ubicada en la ciudad de
Quito, en la calle José Valdivieso se dedica a limpieza general de todo tipo de edificios, con
multiples unidades residenciales como: casas, edificios y departamentos, estas actividades
consisten sobre todo en la limpieza de interiores, aunque pueden abarcar la limpieza de zonas

exteriores conexas, como ventanas y pasadizos.

Es asi como la empresa de Mantenimiento y Limpieza Integral Blasugal Cia. Ltda. ha
desarrollado sus actividades siendo una de las pioneras en el mercado Quitefio por su calidad
en el servicio y la calidad de colaboradores con los que cuenta quienes juntos persiguen un
mismo objetivo la satisfaccion total de sus clientes.

2.2. Base Legal

La base legal de la empresa de mantenimiento y limpieza Integral Blasugal Cia.Ltda de la
ciudad de Quito es la siguiente:

2.2.1. Nombre o razon social

El nombre de la compafiia es Blasugal Cia.Ltda.

2.2.2. Tipo de empresa

La empresa Blasugal Cia. Ltda. es de Responsabilidad Limitada.
2.2.3. Organismos directivos

La empresa de mantenimiento y limpieza Integral Blasugal Cia.Ltda al constituirse como una
comparniia de responsabilidad limitada su organismo directivo es la: Junta general de socios,

asi como el representante legal.
2.2.6. Registro Unico de Contribuyentes (R.U.C.)

El RUC de la empresa de Mantenimiento y Limpieza Integral Blasugal Cia. Ltda. es
1792060583001.
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2.3. Mision

Nuestra mision es la de dar servicio a cualquier tipo de empresa en el campo de la limpieza
de edificios, oficinas, casas, jardines y el mantenimiento en general, ofreciendo un servicio

profesional y de acuerdo a las necesidades individuales de cada cliente.

2.4. Vision

Mantenimiento y Limpieza Integral Blasugal Cia. Ltda. aspira a ser un referente en el sector

por ser una empresa comprometida con la sostenibilidad econdmica social y medioambiental.

2.5. Principios
e Culturaderesultados

Obtener alta rentabilidad como garantia de crecimiento, desarrollo y competitividad de la

empresa.

e Cuidado del medio ambiente

Mantener en forma permanente la practica de preservacion y mejora del medio ambiente.

o Desarrollo y bienestar del recurso humano

Proporcionar una adecuada calidad de vida a nuestros trabajadores; velar por su seguridad
fisica, social y emocional; brindarles los servicios que los valoren como personas; promover
su crecimiento a través del entrenamiento y desarrollo profesional y social, estimular su

autorrealizacion.
Compromiso en el servicio

Destacarse por el elevado nivel de calidad y satisfaccion del servicio que se ofrece en la

empresa.

2.6. Valores

e Creatividad

e Honestidad

¢ Equidad
e Respeto
e Solidaridad
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e Puntualidad

¢ Responsabilidad

2.7. Tipos de servicios que ofrece la empresa de Mantenimiento y Limpieza Integral
Blasugal Cia. Ltda.

Limpieza del Hogar

e Desinfeccién y limpieza de bafos

e Desinfeccion y limpieza de cocinas

e Desinfeccion y limpieza de &reas sociales
e Lavado de vajillas

e Aspirado

e Abrillantado

e Limpieza de habitaciones

e Recoleccion de basura
Limpieza de Edificios y Oficinas

e Desinfeccién y limpieza de bafios

e Desinfeccion y limpieza de cocina

e Desinfeccion y limpieza de &reas sociales
¢ Lavado de vajillas

e Aspirado

e Abrillantado

e Limpieza de habitaciones

e Recolecciéon de basura

2.8. Materiales que utilizan

Absorbentes

e Papel higiénico
e ToallasenZz

e Limpidn industrial
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Quimicos

Otros

Cloro

Antisarro

Limpia vidrios
Alcohol antiséptico
Detergentes
Jabon liquido
Desinfectantes
Desengrasantes
Ambientador

Brillante

Bolsas de basura
Cubos de basura
botellas de aerosol,
cubos,

Fregonas

Plumeros

Escobillas para inodoro,
Trapos y espéatulas.

Cepillos

Equipos

Aspiradora

Limpiador de alfombras.

Recogedor, escoba.
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2.9. Estructura organica de la empresa de Mantenimiento y Limpieza Integral Blasugal
Cia. Ltda.

Junta General de Socios

Gerente

Contador Abogado

Supervisor Jefe de Bodega

Empleados de
Limpieza

Figura 4. Organigrama estructural
Elaborado por: Daniela Zapata
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2.10. Divisiones y subdivisiones de la empresa de Mantenimiento y Limpieza Integral
Blasugal Cia. Ltda.

La empresa de Mantenimiento y Limpieza Integral Blasugal Cia. Ltda. de la ciudad de Quito
tienen una division por funciones, es decir se divide a la empresa en divisiones, departamentos
0 areas que agrupan actividades y tareas necesarias para realizar una determinada funcion

basica de las empresas.
La empresa constituida por:

e Junta general de socios
e Gerente

e Contador (a)

e Abogado

e Supervisor

o Jefe de bodega

e Empleados de limpieza
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2.10.1. Descripcidn de puestos

Tabla 1. Funciones de la junta general de socios

Empresa de Mantenimiento y Limpieza Integral Blasugal Cia.
Ltda.

Denominacioén del cargo: Junta General de Socios

Jefe inmediato: -

Numero de personas en el cargo: 2

Supervisa a: Todos los empleados

Perfil requerido: Ing. En administracion o carreras afines

Requisitos de experiencia: Minimo 3 afios de experiencia en cargos
similares.

Requisitos adicionales: Excelente toma de decisiones
Liderazgo

Competencias: Responsabilidad
Puntualidad
Facilidad de Palabra

Funciones
Conocer y resolver sobre el informe del Gerente General relativo a la marcha del
negocio.
Conocer y resolver sobre los estados financieros y sobre los informes presentados
por el Gerente General.
Disponer sobre la constitucidn de reservas especiales.
Conocer y resolver sobre la distribucion de utilidades de acuerdo a lo propuesto
por el Gerente General. Y sobre la constitucion de reservas especiales o
facultativas.
Autorizar gravamenes o prendas sobre bienes muebles de la compafiia.
Acordar el aumento, disminucién o reintegro del capital social autorizado y
suscrito.
Disponer que se establezcan acciones contra los administradores, en caso de ser
éstas necesarias.
Autorizar al Gerente General el otorgamiento de poderes generales.

Elaborado por: Daniela Zapata
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Tabla 2. Funciones del gerente general

Ltda.

Empresa de Mantenimiento y Limpieza Integral Blasugal Cia.

Denominacion del cargo:

Gerente General

Jefe inmediato:

Junta General de Socios

Nimero de personas en el cargo:

Supervisa a:

Todos los empleados

Perfil requerido:

Ing. en el Area de administracion y Gestién
de la Calidad.

Requisitos de experiencia:

En la  direccién administrativa y
operativa de por lo menos 3 afios en
mercados similares.

Requisitos adicionales:

Facilidad de comunicacion tanto escrita
como verbal.

Excelente toma de decisiones

Competencias:

Liderazgo
Pensamiento critico

Comunicacion.

las &reas de la empresa.

las metas que se han establecido.

més competitiva en el mercado

Funciones

e Planeary desarrollar metas a mediano y largo plazo junto con los objetivos anuales
y entregarlas a los jefes de cada area para su desarrollo y cumplimiento.
e Evaluar periédicamente el desempefio y cumplimiento de objetivos de cada una de

e Administrar y organizar la empresa de forma 6ptima, para que se cumplan todas
e Representar a la organizacion frente a los clientes, proveedores y demas

importantes colaboradores de la empresa.
e |dentificar arreas de oportunidad dentro y fuera de la empresa, que le permita ser

Elaborado por: Daniela Zapata
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Tabla 3. Funciones del contador

Ltda.

Empresa de Mantenimiento y Limpieza Integral Blasugal Cia.

Denominacioén del cargo:

Contador (a)

Jefe inmediato:

Gerente General

Numero de personas en el cargo:

Supervisa a:

Asistente contable

Perfil requerido:

Ing. en Contaduria Pablica.

Requisitos de experiencia:

Tres (3) afios de experiencia progresiva
de caracter operativo en el area de
contabilidad superior universitario.

Requisitos adicionales:

Realizar célculos numeéricos con
precision y rapidez.

Competencias:

Trabajo en equipo
Puntualidad
Capacidad de andlisis

Funciones

Clasificar, registrar, analizar e interpretar la informacion financiera de conformidad
con el plan de cuentas establecido para Fondos de Empleados.

Llevar los libros mayores de acuerdo con la técnica contable y los auxiliares
necesarios, de conformidad con lo establecido.

Preparar y presentar informes sobre la situacién financiera

Preparar y presentar las declaraciones tributarias del orden municipal y nacional, a
los cuales el fondo de empleados esté obligado.

Preparar y certificar los estados financieros de fin de ejercicio con sus
correspondientes notas, de conformidad con lo establecido en las normas vigentes.
Asesorar a la Gerencia en asuntos relacionados con el cargo, asi como a toda la
organizacion en materia de control interno.

Llevar el archivo de su dependencia en forma organizada y oportuna, con el fin de
atender los requerimientos o solicitudes de informacion tanto internas como
externas.

Elaborado por: Daniela Zapata
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Tabla 4. Funciones del abogado

Empresa de Mantenimiento y Limpieza Integral Blasugal Cia.

Ltda.

Denominacién del cargo:

Abogado

Jefe inmediato:

Gerente General

Numero de personas en el cargo:

Supervisa a:

Empleados de Limpieza

Perfil requerido:

Licenciado en Derecho Titulado.

Requisitos de experiencia:

Dos afios de experiencia en el mercado
laboral

Requisitos adicionales:

Seminario en Prestaciones de Ley

Competencias:

Rapidez
Responsabilidad
Agilidad en los tramites

Funciones

Asesora en la constitucion, gestion y disolucion de cualquier tipo de sociedad
mercantil o civil.

Defiende los intereses de nuestra empresa en todo tipo de procedimientos
judiciales.

Estudia y resuelve los problemas legales relacionados con la empresa, sus
contratos, convenios y normas legales.

Emite informes juridicos sobre las distintas areas de la empresa.

Negocia y redacta contratos.

Asesora a nuestra empresa en materia fiscal, preparando todo tipo de
declaraciones y obligaciones fiscales y tributarias.

Asesora en torno a la gestién de derechos en materia de propiedad intelectual e
industrial.

Interviene en todo tipo de negociaciones laborales.

Asesora en materia de derecho empresarial.

Elaborado por: Daniela Zapata
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Tabla 5. Funciones del supervisor

Empresa de Mantenimiento y Limpieza Integral Blasugal Cia.

Ltda.

Denominacién del cargo:

Supervisor

Jefe inmediato:

Gerente General

Numero de personas en el cargo:

Supervisa a:

Empleados de Limpieza

Perfil requerido:

Licenciado en Administracion de
Empresas.

Requisitos de experiencia:

Tres (3) afios de experiencia en cargos
similares.

Requisitos adicionales:

Conocimiento en el proceso de
mantenimiento y limpieza.

Competencias:

Excelente comunicacioén.
Trabajo en equipo
Puntualidad

para lograr obtenerlos.

objetivos.

Funciones

e Es responsable de las operaciones diarias del negocio enfocado en la
administracion directa del “negocio” dela empresa.
e Evaluar la situacién actual, establecer, planificar objetivos y definir las estrategias

e Distribuir el trabajo y asignar tareas.
e Organizar tareas especificas entre los empleados para lograr un flujo equilibrado.

e Dirigir, motivar y canalizar las conductas de los Liderar empleados para lograr los

e Evaluar el trabajo realizado y tomar las acciones correctivas.

Elaborado por: Daniela Zapata
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Tabla 6. Funciones del jefe de bodega

Cia. Ltda.

Empresa de Mantenimiento y Limpieza Integral Blasugal

Denominacion del cargo:

Jefe de Bodega

Jefe inmediato:

Gerente General

NUumero de personas en el cargo:

Supervisa a:

Perfil requerido:

Titulo Técnico de Instituto en Logistica
y Distribucién
Poseer Curso de técnicas para control

de inventarios.

Requisitos de experiencia:

2 afos de experiencia en cargos

similares.

Requisitos adicionales:

Conocimientos en:
* Tecnologias de la informacién

¢ Control de inventarios

Competencias:

* Proactivo
* Habilidad relacional

¢ [niciativa

de cada uno de ellos.

insumos.

Funciones

e Recepcionar los materiales que se ocuparan en las obras.

e Ingresar los productos al sistema informatico de que dispone la organizacion. asi
como ingreso de facturas para su contabilizacion;

e Mantener el orden de la bodega y almacenamiento de los productos de manera de
resguarda su integridad como la de los demas colaboradores.

e Preparar y coordinar los despachos oportunos a las distintas obras.

e Ordenar y mantener los productos en almacenamiento de acuerdo a las condiciones

e Verificar la concordancia entre guias de despacho y 6rdenes de compra de los

e Mantener informada a su jefatura con respecto a la poca disponibilidad de los insumos

considerados como criticos para el funcionamiento de los servicios de la empresa.

Elaborado por: Daniela Zapata
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Tabla 7. Funciones de los empleados de limpieza

Empresa de Mantenimi
Cia. Ltda.

ento y Limpieza Integral Blasugal

Denominacioén del cargo:

Empleados de Limpieza

Jefe inmediato:

Supervisor

Numero de personas en el cargo:

Supervisa a:

Perfil requerido:

Conocimiento especializado de limpieza

Requisitos de experiencia:

Dos afios de experiencia en cargos

similares

Requisitos adicionales:

Bachillerato

Competencias:

Buenas relaciones laborales
Transparencia

Compromiso con la organizacion.

Funci

o Realizar la limpieza de hogares y oficinas

en bolsas separadas.

e Control de los materiales
¢ Relacion directa con el cliente diario.

e Manejo de principios y valores.

ones

e Barrery trapera los pisos de losa y baldosa.

e Clasificar la basura empacando desechos orgénicos, papeles y materiales sélidos

e Mantener limpios los muebles, enseres, ventanas, vidrios, cortinas, paredes y todo

elemento accesorio de las &reas de hogares y oficinas.

Elaborado por: Daniela Zapata
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CAPITULO 1l

DIAGNOSTICO SITUACIONAL DE LA EMPRESA DE MANTENIMIENTO Y LIMPIEZA
INTEGRAL BLASUGAL CIA. LTDA. DE LA CIUDAD DE QUITO

31



3.1. Metodologia
Los métodos que se van aplicar en la presente investigacion son:
Explorativo -descriptivo

Este método facilitd el conocimiento de la realidad de la empresa de Mantenimiento y Limpieza
Integral Blasugal Cia. Ltda. de la ciudad de Quito teniendo un contacto directo con la empresa
identificando realmente cuales son los problemas que afectan a la empresa ya que se acudio
al lugar de investigacion y se pudo precisar e identificar claramente el problema que afecta a

la empresa.

Analitico-Sintético

Se mostré la realidad del servicio que se ofrece diariamente y se pudo involucrar la
elaboracion de un Modelo de Gestidn de Procesos de manera que garantice la mejora de la
eficiencia empresarial y la satisfaccion del cliente permitio que las diversas actividades que se
encuentran relacionadas, influyan sobre otras, con la cual se obtuvo resultados favorables

para la empresa.
Inductivo Deductivo

Mediante este método se logré llegar al planteamiento de conclusiones que se lo realizé luego

de un andlisis profundo de la situacién de la empresa y de la presentacion de resultados.
Poblacién

La poblaciéon estara constituida por los trabajadores de la empresa de Mantenimiento y

Limpieza Integral Blasugal Cia. Ltda. de la ciudad de Quito, los mismos que son 28.

Encuesta. - Se aplicé al personal de la empresa de Mantenimiento y Limpieza Integral
Blasugal Cia. Ltda., con el objeto de obtener informacién sobre los aspectos relacionados con
la investigacion. Ver Anexo N.- 1
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Procesamiento de datos

La informacion recopilada sera tabulada mediante el programa estadistico Excel que permitira
llevar un control y tratamientos de datos que se obtendran en la encuesta a realizar, para lo

cual se realizar los siguientes pasos:

. Ordenamiento de los Datos.

. Organizacién y tabulacion de los datos.

. Elaboracion de tablas y datos estadisticos.
. Andlisis e interpretacion de los datos.

. Establecimientos de las conclusiones.

. Establecimientos de las recomendaciones.

3.2. Diagnéstico situacional FODA de la empresa de Mantenimiento y Limpieza Integral

Blasugal Cia. Ltda. de la ciudad de Quito

Fortalezas

1. Recurso humano comprometido.
2. Alto conocimiento del mercado.
3. Buen ambiente laboral.

4. Mejoramiento continuo del servicio.

Debilidades

1. Escasez de métodos y procedimientos establecidos para la realizacion de
actividades.

2. Inadecuada gestion y seleccion de materia prima.

3. Baja capacitacion del recurso humano.

4. Escasez de equipos de seguridad.
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Amenazas

Situacion economica del pais.

Aumento de precio de insumos.
Competencia ilegal, sin permisos de funcionamiento.

Afectacion a la salud de los empleados.

Oportunidades

N

Aumento de la demanda por el tipo de servicio.
Ingreso a nuevos sectores del mercado.
Alianzas estratégicas.

Escaza competencia formal.
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3.3. Tabla 8. Matriz de estrategias FODA.

FORTALEZAS

1. Recurso Humano Comprometido
2. Alto conocimiento del mercado
3.Buen ambiente laboral

4.Mejoramiento continuo del servicio

DEBILIDADES

1. Escasez de métodos y procedimientos establecidos
para la realizacion de actividades

2. Inadecuada gestién y seleccion de materia prima
3. Baja capacitacion del Recurso Humano

4. Escasez de equipos de seguridad

OPORTUNIDADES

2.Ingreso a nuevos sectores del mercado
3. Alianzas estratégicas

4. Escaza competencia formal

1. Aumento de la demanda por el tipo de servicio.

ESTRATEGIAS (FO)

F2 O1 Aprovechar el alto conocimiento del mercado para
lograr un aumento de la demanda por el tipo de servicio.

F404 El mejoramiento continuo del servicio permitird
obtener una expansion del mercado

ESTRATEGIAS (DO)

D304. Realizar capacitaciones permanentes del Recurso
Humano para obtener eficacia en el servicio.

D203 Las adecuadas alianzas estratégicas permitiran
obtener una adecuada gestion y seleccion de materia prima.

AMENAZAS

1 Situacién econdmica del pais

2. Aumento de precio de insumos

3. Competencia ilegal, sin permisos de
funcionamiento.

4. Afectacion a la salud de los empleados

ESTRATEGIAS (FA)

F1A3 ElI Recurso Humano comprometido permitird
obtener una alta competitividad del servicio en el mercado.

F4 Al El mejoramiento continuo del servicio aumentara la
satisfaccion de los clientes.

ESTRATEGIAS (DA)

D3A1 Contar con métodos y procedimientos establecidos
para la realizacién de actividades permitira contrarrestar la
competencia.

D4A2 Utilizar equipos de seguridad para eliminar los
accidentes laborales.

Elaborado por: Daniela Zapata
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3.4. Andlisis de los resultados de la investigacién de campo.

PREGUNTA No. 1. ¢ Usted se encuentra motivado y comprometido con lamisién, vision

y objetivos institucionales?

3% 0%

M Siempre

H Casi siempre
i A veces

M Casi Nunca

H Nunca

Figura 5 .Motivado y comprometido con la mision, vision y objetivos institucionales
Fuente: Encuesta trabajadores empresa Blasugal Cia. Ltda.
Elaborado por: Daniela Zapata

Como se observa en los datos obtenidos solo el 50% de personal se encuentra motivado lo
gue indica que existen empleados que se sienten poco o hada valorados, a menudo por una
clara falta de reconocimiento, que a mediano o largo plazo termina por causar bastantes

problemas a la empresa.

Esto ocurre porque la direccion o gerencia de la empresa no actia de inmediato, y deja que
este tipo de desmotivacion crezca, hay que tener en cuenta que la falta de actuacion en este
tipo de situaciones o la postergacion, solo empeora o0 agrava los acontecimientos.
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PREGUNTA No. 2. ¢ Usted realiza especificamente las actividades que tiene a su cargo?

M Si

H No

Figura 6. Realiza especificamente las actividades que tiene a su cargo
Fuente: Encuesta trabajadores empresa Blasugal Cia. Ltda.
Elaborado por: Daniela Zapata

El 57% de los trabajadores mencionan que si realizan especificamente las actividades que
tiene a su cargo. Indicando que a veces ellos colaboran con los otros trabajadores para ofrecer

un buen servicio y fomentar el trabajo en equipo.

Esto incurre de manera negativa para la empresa porque no existe el comparierismo entre el
personal de la empresa ya que ayudar a un compariero, asi como también dejarse ayudar,
convierte el trabajo en algo mas alla de solo obligaciones y deberes, propicia un ambiente
ameno dentro del lugar de trabajo por mas que cada cual tenga su tarea, el trabajo en conjunto

es siempre vital para el desarrollo de cualquier trabajo.
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PREGUNTA No. 3 ¢Usted conoce cuéles son sus funciones dentro de la empresa?

M Si

HNo

Figura 7. Conoce cuales son sus funciones dentro de la empresa
Fuente: Encuesta trabajadores empresa Blasugal Cia. Ltda.
Elaborado por: Daniela Zapata

El 71% de ellos indican que si conocen cuéles son sus funciones dentro de la empresa, lo
cual indica que los trabajadores si conocen sus funciones a desempefiar, la empresa cuenta

con personal idobneo que comparte avances y logros de la organizacion.

También existe personal que desconoce sus funciones lo cual afecta a la empresa porque no
saben como desempefiarse de manera adecuada en sus labores, a veces cometen errores e

incurren de manera negativa en el servicio que se ofrece a los clientes.
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PREGUNTA No. 4 ¢Como aprendi6 el procedimiento para realizar las actividades en la

empresa?

M Induccién
M Capacitacion
i Ayuda de

compafieros

M Experiencia Laboral

Figura 8. Como aprendio el procedimiento para realizar las actividades en la empresa
Fuente: Encuesta trabajadores empresa Blasugal Cia. Ltda.
Elaborado por: Daniela Zapata

El 47% del personal mencionan que aprendieron el procedimiento para realizar las actividades

en la empresa por medio de la experiencia laboral.

Lo que indica que las empresas no cuentan con manual de procedimientos para cada una de
las actividades que se realizan en la empresa lo cual incide de manera negativa para la
organizacion ya que no cuentan con una herramienta que le permita describir la secuencia de

los distintos pasos o etapas y su interaccion dentro de un proceso.
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PREGUNTA No. 5 ¢La empresa le ofrece los equipos de seguridad necesarios para la

realizacion de sus actividades?

M Siempre

M Casi siempre
kd A veces

M Casi Nunca

M Nunca

Figura 9.Equipos de seguridad necesarios para la realizacion de sus actividades
Fuente: Encuesta trabajadores empresa Blasugal Cia. Ltda.
Elaborado por: Daniela Zapata

El 72%de los empleados indican casi hunca se otorga los equipos de seguridad necesarios
para la realizacion de sus actividades, lo que significa que los trabajadores estan propensos
a un sin nimero de accidentes laborales como las caidas de personas, las caidas de objetos
en manipulaciéon, choques y golpes, atrapamientos, sobreesfuerzos por posturas y
manipulacién inadecuada de cargas, exposicion a sustancias nocivas. Logrando con ello que
los trabajadores se sientan inseguros al momento de otorgar el servicio ya que pueden sufrir

multiples accidentes en el area de mantenimiento y limpieza.

Esto llega a ocurrir por una mala gestion por parte de la empresa al momento de dotar e
inculcar el uso de implementos necesarios para el cuidado del talento humano, es comdn que
los trabajadores se olviden durante la rutina y dejen de lado detalles importantes como el uso
de los mismos, sin embargo, algunas acciones sencillas pueden colaborar para crear

conciencia de la importancia del equipamiento y motivar su utilizacion.
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PREGUNTA No. 6 ¢Usted sabe a quién reportarse?

HSi

H No

Figura 10. Sabe a quién reportarse
Fuente: Encuesta trabajadores empresa Blasugal Cia. Ltda.
Elaborado por: Daniela Zapata

El 54%del recurso humano indican que si saben a quién reportarse, lo que indica que existen
trabajadores que aun lo desconocen esto se da porque los empleados no conocen de manera
detallada la estructura organizacional formal, al tener en cuenta esto la gestion de la empresa
debe proporcionar una estructura detallada que sea guia para los empleados; es muy
importante tener una estructura organizacional definida porque permite establecer un sistema
de funciones que han de desarrollar los miembros de una entidad para trabajar juntos de forma

Optima y asi alcanzar las metas fijadas en la planificacion.
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PREGUNTA No. 7 ¢Indique de qué manera usted fue contratado?

M Entrevista personal

M Por recomendacion

i En base a amistades

H Evaluacion del perfil
profesional

Figura 11. De qué manera usted fue contratado
Fuente: Encuesta trabajadores empresa Blasugal Cia. Ltda.
Elaborado por: Daniela Zapata

El 72% de ellos indican que fueron contratados por medio de la evaluacion del perfil
profesional. Indicando que la demanda que existe de este servicio genera la necesidad de
contratar personal calificado que brinde no solo un servicio de calidad y calidez sino también

gue este sea correctamente gestionado desde su direccion.

Para la empresa, es algo positivo porque existe una movilizacion de capacidades diversas
para actuar, logrando un desempefio profesional que puede demostrarse en distintos
contextos laborales, el personal es contratado por sus conocimientos y desempefio, mas no
por recomendaciones 0 amistades que a veces hace que la empresa se dote de personas sin

conocimientos y aportaciones eficientes
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PREGUNTA No. 8 ¢ Al ser contratado la empresa le proporcioné un plan de induccién?

HSi

H No

Figura 12. La empresa le proporcioné un plan de induccion
Fuente: Encuesta trabajadores empresa Blasugal Cia. Ltda.
Elaborado por: Daniela Zapata

El 71% del talento humano mencionan que la empresa si les proporcioné un plan de induccion,
indicando que existe un porcentaje de trabajadores que no pasaron por esta fase incurriendo
de forma negativa a la empresa ya que existe un porcentaje de colaboradores que no estan

alineados con los objetivos y vision de la organizacion.

Esto acontece porque la gestion de procesos de induccion no esta bien realizada por lo tanto
no suministra al nuevo trabajador informacién general de la organizacion para asi facilitar la
integracion del mismo, generando falencias en la socializacién con el entorno organizacional

e impidiendo que puedan cumplir satisfactoriamente y eficientemente sus actividades.
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PREGUNTA No. 9 ¢Ha recibido algun tipo de capacitacién por parte de la empresa?

M Si

H No

Figura 13. Ha recibido capacitacion por parte de la empresa
Fuente: Encuesta trabajadores empresa Blasugal Cia. Ltda.
Elaborado por: Daniela Zapata

El 64% de ellos indican que no han recibido capacitacion por parte de la empresa, lo que
indica que por tal motivo al momento de realizar el servicio el empleado no cuenta con una
formacion adecuada, se siente desmotivado porque no posee los conocimientos necesarios
para servir a sus clientes. Esto resulta en baja productividad y trabajo inexacto, que dafa el
balance de la empresa, los conocimientos y habilidades necesarias para desempefiarse de

manera eficaz.

La empresa no serd capaz de crecer en el largo plazo, porque le sera imposible no sélo
enfrentar a la competencia (que si capacita) en cuestion de nuevas tecnologias, sino que su
recurso humano -el mas importante- no estara en condiciones de realizar un trabajo en
conjunto adecuado, ocasionando problemas en la relacion entre el personal, los jefes y
gerentes tendran cada vez méas necesidad de revisar los resultados de los trabajos de su
equipo y el modo en que se llevan a cabo, encontrdndose con procedimientos cada vez mas

ineficientes, reiterativos e inutiles.
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PREGUNTA No. 10 ¢, Con qué frecuencia se realizan las capacitaciones en la empresa?

%

o "

H Semanal
H Mensual
i Semestral

M Anual

Figura 14. Frecuencia de capacitaciones en la empresa
Fuente: Encuesta trabajadores empresa Blasugal Cia. Ltda.
Elaborado por: Daniela Zapata

Los 10 colaboradores que mencionaron que si recibian capacitaciones por parte de la

empresa indican que las capacitaciones son anuales.

Lo cual indican que el poco personal que recibe una capitacion es anual, y no esta
debidamente organizada ya que no se cuenta con un plan oportuno de capacitacion que
permita elevar el nivel de rendimiento de los colaboradores y, con ello, al incremento de la

productividad y rendimiento de la empresa.
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PREGUNTA No. 11 ¢La capacitacion que le brindé la empresa le ha sido atil para su

desempefio laboral?

M Si

HNo

Figura 15. La capacitacion le ha sido Gtil para su desemperio laboral
Fuente: Encuesta trabajadores empresa Blasugal Cia. Ltda.
Elaborado por: Daniela Zapata

El 89% del recurso humano que recibe capacitacion por parte de la empresa indican que si

les ha sido util para su desempefio laboral.

Generando resultados positivos y con mayores beneficios en lo econémico, calidad, en la
organizacion y en el trabajador, de ahi radica la importancia para la empresa de contar con
un proceso eficiente de capacitacion permanente que permita obtener una vision integral y
profunda sobre las actividades que se realizan en la empresa logrando preparar cuadros
ocupacionales para el desempefio de tareas de mayor exigencia y responsabilidad dentro de

la misma.
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PREGUNTA No. 12 ¢(En el area de trabajo se encuentran definidos y formalizados los

procesos?

M Si

H No

Figura 16. En el area de trabajo se encuentran definidos y formalizados los procesos
Fuente: Encuesta trabajadores empresa Blasugal Cia. Ltda.
Elaborado por: Daniela Zapata

El 93% del talento humano indican que en la empresa no se encuentran definidos y
formalizados los procesos, de manera que la gestion de procesos dentro de la empresa se la
realiza de manera empirica, es decir por el contacto directo con la realidad, por la experiencia,

por la percepcion que se hace de los procesos.

Esto se da porque se desconoce como desarrollar cada una de las actividades en forma
precisa, con responsabilidades claras y delimitadas y en los tiempos establecidos, generando
eficiencia y valor al cliente del proceso, generando una desestabilizacién en la gestién de
procesos, las causas son la gestion empirica de procesos, la carencia de procesos

establecidos conllevando a una gestion de procesos deficiente.
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PREGUNTA No. 13 ¢ Estaria usted de acuerdo en que se realice una implementaciéon de

procesos en la empresa?

0% 0%

E Muy de acuerdo
H De acuerdo

i Indiferente

M En desacuerdo

i Muy en desacuerdo

Figura 17. Implementacién de procesos en la empresa
Fuente: Encuesta trabajadores empresa Blasugal Cia. Ltda.
Elaborado por: Daniela Zapata

El 89% del personal indican que estdn muy de acuerdo en que se realice una implementacion
de procesos en la empresa. Lo cual permitira hacer las cosas de manera distinta, incorporando
practicas que permitan, monitorear, estabilizar y optimizar el proceso, para mejorar la calidad,
eficiencia y riesgo de estos y sobre todo y lo mas importante desde es que permite que la

organizacion completa reconozca y ponga al centro al cliente final .

La empresa contara con una integracion de procesos que mejorara el servicio que se ofrece,
todas las actividades de la organizacion, desde la planificacion de las compras hasta la
atencion de una reclamacion, pueden y deben considerarse como procesos, para operar de
manera eficaz, la empresa debe identificar y gestionar numerosos procesos interrelacionados.
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3.5. Analisis de la situacion actual de los procesos de la empresa de Mantenimiento y
Limpieza Integral Blasugal Cia. Ltda. de la ciudad de Quito

En la actualidad la empresa de Mantenimiento y Limpieza Integral Blasugal Cia. Ltda. de la
ciudad de Quito ha crecido de manera significativa, esto se da por la demanda que existe de
este servicio, la gente ve la necesidad de contratar personal calificado que brinde no solo un
servicio de calidad y calidez sino también que este sea correctamente gestionado desde su
direccion.

La empresa debe contar con una integraciéon de procesos que mejorara el servicio que se
ofrece, todas las actividades de la organizacion, desde la planificacion de las compras hasta
la atencion de una reclamacion, pueden y deben considerarse como procesos, para operar
de manera eficaz, la empresa debe identificar y gestionar numerosos procesos

interrelacionados.

Los directivos de la empresa deben contar con un proceso de capacitacion, que les permita
solucionar necesidades de capacitacién en el momento que sea necesario, de manera que se

cuente con las habilidades necesarias para desempefiarse de manera eficaz el servicio.

El area de servicio no cuenta con métodos y procedimientos establecidos por lo que se ve
afectadas la productividad debido a que los trabajadores no tienen conocimiento de los pasos

que deben seguir para brindar el servicio.

También existe carencia de equipos de seguridad en este tipo de empresa ya que existen
varios riesgos como las caidas de personas, las caidas de objetos en manipulacion, choques
y golpes, atrapamientos, sobreesfuerzos por posturas y manipulacion inadecuada de cargas,

exposicidn a sustancias nocivas. etc.

En la empresa no se encuentran definidos y formalizados los procesos, de manera que la
gestiéon de procesos dentro de la empresa se la realiza de manera empirica, es decir por el
contacto directo con la realidad, por la experiencia, por la percepcidon que se hace de los
procesos. Como se puede observar con lo mencionado anteriormente la empresa de
Mantenimiento y Limpieza Integral Blasugal Cia. Ltda. realiza un manejo de su gestion de
procesos de manera empirica, careciendo de estrategias adecuadas para su correcto
desatrrollo, por lo que se ve la necesidad de adoptar un modelo que brinde las herramientas y

técnicas adecuadas para realizar y brindar un servicio de calidad deseado.
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CAPITULO IV
PROPUESTA DE LEVANTAMIENTO DE PROCESOS DE LA EMPRESA DE

MANTENIMIENTO Y LIMPIEZA INTEGRAL BLASUGAL CIiA. LTDA. DE LA CIUDAD DE
QUITO.
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INTRODUCCION

El presente levantamiento de procesos de la empresa de mantenimiento y limpieza Integral
Blasugal Cia. Ltda. de la ciudad de Quito, permitird tener documentado cada uno de los
procesos que se desarrollan en la empresa y consecuentemente facilita el conocimiento y
ejecucion de las actividades encomendadas a los trabajadores, ademas de contar con
indicadores que ayudaran a saber si se esta cumpliendo o no con los objetivos planteados.

Se define el proceso, se identifica responsables, el alcance que tiene el mismo, los recursos
con los que cuenta el trabajador para desempefiar sus labores y las politicas, el desarrollo de
cada uno de los procesos, esta plasmados a través de diagramas de flujo que muestran las
actividades que hay que realizar para obtener eficacia en los procesos y el establecimiento
de indicadores que permiten medir la efectividad de la gestion en la organizacién garantizando
una toma de decisiones acertada y el perfeccionamiento efectivo del sistema de direccién,
permitiendo a la empresa contar con una herramienta que le permitira obtener efectividad en

sus funciones en los procesos que realice.

4.1. Identificacion de procesos de la empresa

Para implementar la gestion por procesos primero se identific6 los procesos clave,

estratégicos y operativos de la empresa a través de un mapa de procesos.
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Procesos a disefiarse

Se realiz6 los 8 procesos principales se los priorizo de acuerdo a la importancia que ellos
tienen en la prestacion del servicio de limpieza, es importante destacar que la organizacion
no contaba con ningun proceso documentado todo lo hacian de manera empirica, por lo tanto

es la primera vez que se documentan los procesos en la empresa.

Proceso Subproceso

Logistica de abastecimiento Compra y recepcién de materia
prima y materiales

Planificacion Planificacion estratégica
Gestion del talento humano Reclutamiento y seleccion del
personal.
Seguridad industrial Control y gestion de riesgos
laborales.
Tomay revision de pedidos Seleccion de materia prima y
maquinaria.

Asignacion de personal

Movilizacion al lugar Asignacion del vehiculo y
destinado conductor
Prestacion del servicio Limpieza del lugar establecido
Contabilidad Control de ingresos y egresos
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4.2. Disefio del Mapa de la empresa de Procesos de Mantenimiento y Limpieza Integral Blasugal Cia. Ltda. de la ciudad de Quito
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Figura 18. Mapa de Procesos de la empresa de Mantenimiento y Limpieza Integral Blasugal Cia. Ltda.

Elaborado por: Daniela Zapata
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4.3. Descripcion de los procesos

Tabla 9.

Caracterizacidn del proceso Planificacién estratégica

CARACTERIZACION DEL PROCESO Cadigo:
CA-PEOO1
PLANIFICACION ESTRATEGICA Revision :

Concepto: Es un proceso
sistematico de desarrollo e Objetivo: Disponer de planes objetivos para la consecucion de los
implementacién de planes objetivos mensuales y anuales

para alcanzar propdsitos u
objetivos

Alcance: ElI procedimiento
abarca a todos los procesos en | Involucra:
general de la empresa

Junta General de socios y Gerente general: Son los encargados
de todo lo relacionado con planificacién estratégica de la empresa

>

Politicas:

La Junta General de Accionistas conjuntamente con el Gerente General debe mantener la
estructura organizacional de la empresa enfocada hacia el cliente, orientada a satisfacer
necesidades de los usuarios.

Toda modificacién y decisiébn de cada uno de los involucrados en el proceso tendrd que
llevarse a cabo con la aprobacién del Gerente.

Mantener informados a los colaboradores y personas internas de este proceso sobre cada
uno de los cambios que se realicen enfocados siempre para alcanzar los resultados
esperados.

Cumplir con los informes mensuales que se plantean acerca de las actividades que se
desarrollan y desempefio. Anexo N.-2.

Los colaboradores deben realizar su trabajo con responsabilidad y ética siguiendo el codigo
de conducta de la empresa, para ello serd necesario que la Coordinacién elabore el mismo.

Proveedores: Entradas/ insumos:

Planificaciones anteriores e Solicitud de informacién

Resultados del afio anterior e Formatos internos de planificacion e
informes

Producto del proceso: Cliente o proceso que recibe:

Planificaciones anteriores e Junta General de accionistas
POA institucional e FEvaluacion y seguimiento estratégico

Elaborado por: Daniela Zapata
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FLUJOGRAMA DE PROCESO PLANIFICACION ESTRATEGICA

Junta General de Accionistas

Gerente

NO

¢POA es
aorobado?

C Inicio

)_

Revisar resultados del afio
anterior

v

Identificar objetivos

v

3

Difundir el POA

v

Ejecutar el POA
institucional

Elaborar el POA anual
conjuntamente con los
departamentos de la empresa

v

Revisar, completar y F

Revisar y validad el POA

)l Recolectar informacion

v

actualizar informacioén

v

C

Fi )

Elaborar informe
institucional

Figura 19. Flujograma de proceso de la planificacion estratégica
Elaborado por: Daniela Zapata




Tabla 10. Ficha de indicadores Planificacion estratégica

Cadigo:
INOO1-PEOO1
INDICADOR DEL PROCESO
Proceso: Planificacién Estratégica Revision :

cumplimiento de
objetivos.

Indicador: Eficiencia en el

Descripcién: Mide el grado de cumplimiento promedio,

los . .
de las metas establecidas en las planificaciones.

Formula del célculo

Eficiencia en el cumplimiento de los objetivos =OA / OP * 100

Minimo 90%

VARIABLES
e OA= Objetivos alcanzados
e OP = Objetivos propuestos
Unidad de medida: Frecuencia: Grafica de
seguimiento:
Porcentaje Anual
Barras
Meta de efectividad esperada: Fuente de verificacion

Planificaciones e informes aprobados

Duefio del proceso:

Responsable del analisis:

Gerente Junta General de Accionistas

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Nombre: Daniela Zapata Nombre: Nombre:
Firma: Firma: Firma:

Fecha: 03/01/2018 Fecha: Fecha

Elaborado por: Daniela Zapata
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Tabla 11. Caracterizacion del proceso Gestién de Riesgos

CARACTERIZACION DEL PROCESO Cadigo:
CA-PEO0O02
GESTION DE RIESGOS Revision :

Concepto: Es el conjunto de
acciones, planificadas vy
sistematicas, que son
necesarias para proporcionar
la confianza del operario al
momento de ofrecer el
servicio.

Objetivo: Gestionar y controlar los riesgos que rodean al personal
gue labora en la empresa, para prevenir accidentes o enfermedades
profesionales.

Alcance: ElI procedimiento
aplica al proceso de seguridad
industrial en la gestion de
riesgos.

Involucra:

Gerente General: Es la persona encargada de precautelar la
calidad del servicio y la seguridad y salud de los trabajadores a
través de capacitaciones, inspecciones y planes de accion.

Operarios: Son los responsables de poner en préactica las
capacitaciones recibidas para prevenir accidentes y enfermedades
profesionales.

Politicas:

» Laempresa identifica y trata los riesgos de negocio y operativos con el objeto de asegurar el
cumplimiento de las metas establecidas en su planificacion estratégica.

» Los riesgos se identifican y evallan de acuerdo con la probabilidad de ocurrencia y su
impacto en el negocio, inclusive, en la imagen de la empresa.

» Cada decisién tomada considera los beneficios, los aspectos negativos y los riesgos
relacionados, midiendo la relacion entre impacto y mitigacion.

» La Junta de accionistas evalla la adecuacion de los controles de los riesgos asociados a

cada macro proceso y/u operacioén a través de la evaluacion de los indicadores, cada afio.

Proveedores:
Procesos estratégicos

Producto del proceso:
Informe de riesgos detectados

Entradas/ insumos:
Equipos de proteccion personal

Cliente o proceso que recibe:
Operarios de la empresa

Elaborado por: Daniela Zapata
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FLUJOGRAMA DE PROCESO GESTION DE RIESGOS
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Figura 20. Flujograma del proceso Gestion de Riesgos

Elaborado por: Daniela Zapata
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Tabla 12. Ficha de indicadores Gestion de Riesgos

Cadigo:
INOO1-PEOO2
INDICADOR DEL PROCESO
Proceso: Gestion de riesgos Revision :

Indicador:

_ Descripcién:

e Porcentaje de
evaluacion de riesgos

e Indice de Frecuencia
de accidentes

Mide el nivel de porcentaje de riesgo de los trabajadores

Formula del célculo
Evaluacién de riesgo = ((Probabilidad + Impacto + Impacto actual) /3) *2 - 1

IF = (# Accidentes / # HT) * 100

VARIABLES
P= Probabilidad
I= Impacto
¢ |A=Impacto actual
Frecuencia de accidentes
# = namero de accidentes
e HT = Horas trabajadas
Unidad de medida: Frecuencia: Gréfica de
Porcentaje Mensual seguimiento:
Pasteles
Meta de efectividad esperada: Fuente de verificacion
Minimo 80% Informes de identificacion de riesgos y dotacion
de equipos de seguridad
Duefio del proceso: Responsable del analisis:
Operarios Gerente
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Nombre: Daniela Zapata Nombre: Nombre:
Firma: Firma: Firma:
Fecha: 03/01/2018 Fecha: Fecha

Elaborado por: Daniela Zapata
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Tabla 13. Caracterizacion del proceso Tomay revision de pedidos

CARACTERIZACION DEL PROCESO
Cadigo:
CA-PE003
TOMA Y REVISION DE PEDIDOS Revision :

Concepto: Consiste en Objetivo: Planificar las 6rdenes de preparacién y revision de
anotar lo que requiere el pedidos del servicio de forma 6ptima en funcién de las fechas
cliente y los que ya hicieron establecidas.

su pedido verificar que todo
esté en orden.

Involucra:

Supervisor: Es la persona encargada de dirigir todo el

Alcance: o ) procedimiento de la prestacion del servicio.
El procedimiento aplica al

proceso de todos los pedidos | contador: es el responsable de revisar que todos los pedidos
del servicio requerido. estan perfectamente realizados y dar soluciones cuando exista
algun inconveniente.

Politicas:

< El tipo de servicio que desee adquirir sera realizado por medio del formato de pedido. Ver.
Anexo 3.

< El pedido sera procesado una vez que se envié el pago correspondiente

« Las formas de pago son en efectivo, tarjeta de crédito y en cheque.

% Se debera informar inmediatamente al gerente cuando un cliente presente un reclamo o

descontento al momento de solicitar el servicio.

Proveedores:

) Entradas/ insumos:
Proceso Operativo

e Formato de pedido
o Efectivo, tarjeta de crédito y cheque

Producto del proceso:
¢ Informes de facturacion Cliente o proceso que recibe:

¢ Informes de los servicios prestados e Clientes en general

Elaborado por: Daniela Zapata
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FLUJOGRAMA DE PROCESO TOMA Y REVISION DE PEDIDOS
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Figura 21. Flujograma del proceso toma y revision de pedidos
Elaborado por: Daniela Zapata
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Tabla 14. Ficha de indicadores toma y revision de pedidos

Cadigo:
INOO1-PO001
INDICADOR DEL PROCESO
Proceso: Tomay revision de C
Revision :

pedidos

Indicador:  Eficiencia en la
toma y revision de pedidos

Descripcién: mide el grado de eficiencia en la tomay

revision de pedidos

*100.

Formula del céalculo

Eficiencia en pedidos atendidos = (nimero de pedios atendidos / total pedidos solicitados)

Eficiencia en pagados(numero de pedidos pagados/ total pedidos solicitados) *100

PE= Porcentaje de pedidos

VARIABLES

NPS=Numero de pedidos solicitados

NPA = Numero de pedidos atendidos NP=NuUmero de pedidos pagados

Unidad de medida:
Dias

Frecuencia:
Mensual

Grafica de
seguimiento:
Barras

Meta de efectividad esperada:
95 %

Fuente de verificaciéon

Informes mensuales de los servicios ofrecidos

Duefio del proceso:
Contador

Responsable del analisis:
Supervisor

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Nombre: Daniela Zapata Nombre: Nombre:
Firma: Firma: Firma:

Fecha: 03/01/2018 Fecha: Fecha

Elaborado por: Daniela Zapata
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Tabla 15. Caracterizacion del proceso movilizacién al lugar destinado

CARACTERIZACION DEL PROCESO Cadigo:
CA-PO004

MOVILIZACION AL LUGAR DESTINADO | Revision :

Concepto: Es el conjunto de
desplazamientos, de personas
y mercancias, que se producen
en un entorno fisico.

Objetivo: Planificar las 6rdenes de movilizacién segun el
lugar a donde se dirigen a prestar el servicio de manera
eficiente.

Alcance: El procedimiento aplica
a la movilizacioén de los Operarios
a los diferentes lugares donde

Involucra:
Gerente General: Es la persona encargada de gestionar toda la
movilizacion del personal para poder prestar el servicio.

van a realizar el servicio de
limpieza. Supervisor: es el responsable de coordinar todo lo necesario

para movilizarse al lugar establecido para prestar el servicio.

Operarios: Son los encargados de realizar el servicio.

Politicas:

El Gerente General conjuntamente con el Supervisor son los encargados de coordinar toda
la movilizacién de los operarios del servicio.

Los vehiculos pertenecientes a la empresa, son destinados exclusivamente para el
cumplimiento de labores estrictamente administrativas y para la atencion de solicitudes
especiales de las autoridades.

Bajo ningun concepto, las unidades de transporte, pueden ser utlizadas para fines
personales, ni familiares, o para tareas ajenas a las actividades normales en la empresa.
Por razones de seguridad el personal del servicio de limpieza, deben ir y volver en la misma
unidad de transporte asignada para la actividad.

Esta prohibido el consumo de bebidas alcohdlicas o cualquier otra sustancia psicotropica
dentro de la unidad de transporte.

Las personas que hacen uso del servicio de transporte deben comprometerse con el horario
definido para la actividad programada.

Al momento de bajar de la unidad de transporte, esperar que el vehiculo se detenga
completamente en las paradas correspondientes para que los usuarios puedan subir y bajar
con seguridad.

Se deberd informar inmediatamente al Gerente cuando exista algin inconveniente en la
movilizacion.

Proveedores: Entradas/ insumos:
Procesos Operativos

e Materiales de limpieza
e Direccion del lugar a ofrecer el servicio
e Hoja de pedido del servicio

Producto del proceso: Cliente o proceso que recibe:

e Clientes en general
Informes de facturacion

Elaborado por: Daniela Zapata
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FLUJOGRAMA DE PROCESO MOVILIZACION AL LUGAR DESTINADO
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Figura 22. Flujograma del proceso movilizacion al lugar destinado
Elaborado por: Daniela Zapata
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Tabla 16. Ficha de indicadores movilizacion al lugar destinado

Cadigo:
INO01-PO002
INDICADOR DEL PROCESO
Proceso: Movilizacién al lugar L,
: Reuvision :
destinado

Descripcién:
Mide el tiempo de llegada al lugar indicado en los diferentes
tipos de servicio a prestar.

Indicador: eficiencia en el
tiempo utilizado para la llegada
al lugar destinado.

Formula del célculo
Eficiencia en el tiempo utilizado lugar de destino = Hora de salida / hora de llegada
Eficiencia en la autorizacion de salida = (nUmero de veces autorizadas / ndmero de
servicios contratados) *100.
Eficiencia en la movilizacién cumplidas = (total de facturacion de servicios / ndmero de
movilizaciones realizadas) *100.
Inconvenientes en la movilizaciéon = (nimero de nimero de percances suscitados /
movilizaciones realizadas) *100

Variables

HS= Hora de salida de la empresa

HLL= Hora de llega al lugar destinado
PAS= Porcentaje de autorizacién de salida
PMC=Porcentaje de movilizacion cumplidas

Unidad de medida: Frecuencia: Gréaficade

Porcentaje Mensual seguimiento:
Pasteles

Meta de efectividad esperada: Fuente de verificacion

Minimo 95% Informes mensuales

Duefio del proceso: Responsable del analisis:

Supervisor Gerente

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Nombre: Daniela Zapata Nombre: Nombre:

Firma: Firma: Firma:

Fecha: 04/01/2018 Fecha: Fecha

Elaborado por: Daniela Zapata
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Tabla 17. Caracterizacion del proceso prestacién del servicio

CARACTERIZACION DEL PROCESO Cdadigo:
CA-PEOQO5

PRESTACION DEL SERVICIO Revision :

Concepto: Este servicio
engloba todas las labores de
limpieza necesarias para la
conservacion, proteccion y
mantenimiento de
instalaciones.

Objetivo: Mantener los clientes satisfechos generando confianza y
garantizando un trabajo de alta calidad.

Involucra:

Alcance: La prestacion del | Gerente General: Es la persona encargada de dirigir que todo el

servicio aplica a toda la|proceso de limpieza se realiza de manera eficiente
sociedad de Quito.

Supervisor: es el responsable de coordinar con los trabajadores
para obtener satisfaccion de los clientes con el servicio prestado.

Operarios : Son los encargados de ofrecer un servicio eficiente

Politicas:

> El Gerente General es el encargado de coordinar todo lo necesario conjuntamente con el
Supervisor para ofrecer el servicio de limpieza.

» Ofrecer a nuestros clientes transparencia, seriedad, eficacia y responsabilidad al prestar el
servicio de limpieza a través del cumplimiento oportuno del servicio.

» Si existiera algun inconveniente para ofrecer el servicio se procedera a informar al cliente a
través de una llamada telefénica para comunicarle lo sucedido con 1 hora de anticipacion.

» Los reclamos de los clientes los solucionard el gerente, el cliente llenard el formato de
reclamos, luego se analizara lo que presenta en el formato. Anexo 4. de inmediato sedara
solucién a lo que expresa el cliente.

» Se debera informar inmediatamente al gerente cuando un cliente presente un reclamo o
descontento del servicio ofrecido.

Proveedores: Entradas/ insumos:
Proceso Operativo

Solicitud de pedido

Materiales a utilizarse

Producto del proceso: Cliente o proceso que recibe:
Informe del servicio a ofrecer Cliente establecido

Elaborado por: Daniela Zapata
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FLUJOGRAMA DE PROCESO PRESTACION DEL SERVICIO
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Figura 23.Flujograma del proceso de prestacion del servicio

Elaborado por: Daniela Zapata
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Tabla 18. Ficha de indicadores Prestacion del servicio

Cadigo:
INO01-PO003
INDICADOR DEL PROCESO
Proceso: Prestacion del servicio Revision :
Indicador:
Eficiencia en la satisfaccion del Descripcién: Porcentaje de satisfaccion del cliente con el
cliente. servicio prestado.

Formula del célculo

Eficiencia en la Satisfaccion del cliente = (Total de reclamos realizados/ total de clientes
atendidos )*100

VARIABLES

ESC = eficiencia en la satisfaccion del cliente
TCE= total de clientes atendidos
TQR= total de quejas

Unidad de medida: Frecuencia: Graficade

Porcentaje Mensual seguimiento:
Barras

Meta de efectividad esperada: Fuente de verificacion

100% Informes de satisfaccion del cliente

Duefio del proceso: Responsable del analisis:

Operarios Gerente

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Nombre: Daniela Zapata Nombre: Nombre:

Firma: Firma: Firma:

Fecha: 04/01/2018 Fecha: Fecha

Elaborado por: Daniela Zapata
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Tabla 19. Caracterizacion del proceso Logistica de Abastecimiento

CARACTERIZACION DEL PROCESO Cadigo:
CA-PEOO6
LOGISTICA DE ABASTECIMIENTO Revision :

Concepto: Es la encargada
de proveer a una empresa de
todo el material necesario
para su funcionamiento.

Objetivo: Controlar el inventario de bodega de materia prima,
realizar la compra y recepcion de materia prima, materiales e
insumos necesarios para la prestacién del servicio de
mantenimiento y limpieza a proveedores previamente
seleccionados y verificados.

Alcance: El proceso abarca
desde, la recepcion de un
listado de materiales
especiales o a partir del registro
y verificacion de los materiales
gue estdn por agotarse,
siguiendo con la verificacion de
los proveedores, hasta la
compra |y recepcion de
materiales y/o insumos.

Involucra:

Jefe de Bodega: Es la persona encargada de contactar a los
proveedores, hacer el pedido y concretar la compra.

Operarios de laempresa: son los encargados de recibir la materia
prima, verificar que este completo el pedido y a la vez verificar que
todo esté en buen estado clasificando y almacenando los
materiales adquiridos.

Contador (a): Se encarga de pagar a los proveedores, por la
compra realizada.

Politicas:

o Eljefe de Bodega debe mantener un adecuado abastecimiento de los materiales
necesarios para prestar el servicio.
e El supervisor debe verificar que se guarde de manera adecuada cada uno de los

e Proceso Apoyo

materiales.
e Ladotaciéon de materiales se realizar4 cada semana segun la demanda que exista del
servicio.
e Cualquier inconveniente que suceda con los proveedores y materiales se comunicara al
Gerente.
Proveedores: Entradas/ insumos:

Boucher de garantia

Factura de compra

Producto del proceso:
Informes de abastecimiento

Cliente o proceso que recibe:
Gerente

Elaborado por: Daniela Zapata
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FLUJOGRAMA DE PROCESO LOGISTICA DE ABASTECIMIENTO
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Figura 24.Flujograma de Logistica de abastecimiento
Elaborado por: Daniela Zapata
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Tabla 20. Ficha de indicadores logistica de abastecimiento

Cadigo:
INOO1-PAOO1
INDICADOR DEL PROCESO

Proceso: logistica de abastecimiento | Revision :

Indicador:
e indice de cumplimiento
e Porcentaje de pedidos
realizados

Descripcién: Mide el grado de abastecimiento a la empresa

Formula del calculo

Eficiencia en la entrega de materia prima = Nimero de entregas completas/ Nimero total de
requisiciones *100
Eficiencia en la atencion de pedidos = Numero total de pedidos atendidos /NUmero de pedidos
realizados / *100

Eficiencia de Pedidos Realizados = (pedidos generados sin problemas / total pedidos
contratados *100

VARIABLES

IC= Eficiencia en la entrega de materia prima = indice de cumplimiento
NEC= Numero de entregas completas

NTR= NUmero total de requisiciones

PR= Pedidos realizados

Unidad de medida: Frecuencia: Graficade

Porcentaje Mensual seguimiento:
Pasteles

Meta de efectividad esperada: Fuente de verificacién

Minimo 90% Informes de abastecimiento

Duefio del proceso: Responsable del analisis:

Jefe de Bodega Junta General de Accionistas y Gerente

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Nombre: Daniela Zapata Nombre: Nombre:

Firma: Firma: Firma:

Fecha: 04/01/2018 Fecha: Fecha

Elaborado por: Daniela Zapata
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Tabla 21. Caracterizacion del proceso gestién del talento humano

CARACTERIZACION DEL PROCESO Cadigo:

CA-PEOO7

GESTION TALENTO HUMANO

Revision :

Concepto: Es el conjunto
de politicas y practicas
necesarias para dirigir los
aspectos de los cargos
gerenciales  relacionados
con las personas.

Objetivo: Reclutar y seleccionar personas que cumplan con el
perfil para ocupar una vacante cuando se lo requiera, ademas
controlar la asistencia de los empleados.

abarca al proceso de gestion
de recursos humanos, el cual
involucra el reclutamiento de
personal y el control
asistencial

Involucra:

Gerente: Es el encargado de seleccionar y entrevistar a los
postulantes al puesto de trabajo

Supervisor: Es la persona encargada de Reclutar, admitir las
Alcance: El procedimiento | carpetas de los postulantes y contactar a los mismos para su
posterior entrevista, con el gerente general

Operarios de la empresa: Son los responsables de llegar
puntuales a su lugar de trabajo y firmar la hoja de asistencia.

Contador: Es el encargado de cancelar por los servicios prestados.

Politicas:

» El Gerente contribuira al logro de los objetivos estratégicos de la empresa, asi como en la

construccion y mantenimiento de equipos de trabajos motivados y orientados hacia
resultados, se fomentara y apoyara el cambio cultural a través de una comunicacion
oportuna

Las vacantes que se generen en posiciones de base y de mandos medios; en la medida de
lo posible, deberdn ser cubiertos por la via de reclutamiento interno, para el caso de
posiciones para ejecutivos y/o directivos, a través de concurso externo.

La definicién del titular del puesto, se hara por concurso y después de haber pasado un
riguroso proceso de evaluacion.

Se debera respetar la jornada de trabajo establecida en el marco legal correspondiente,
buscando la maxima productividad y evitando que se labore horas extras (area
administrativa). Excepcionalmente, si se requiriese de trabajo en sobretiempo, éste debera
ser autorizado en forma expresa por el nivel jerarquico correspondiente conforme a las
normativas vigentes para tal fin, bajo responsabilidad teniendo prioridad la compensacion
“tiempo con tiempo”.

Proveedores:
e Procesos Apoyo

Entradas/insumos:

Formatos internos de la gestion del talento
humano

Producto del proceso:
Informes de seleccion y reclutamiento de
personal

Cliente o proceso que recibe:
Personal de la empresa

Elaborado por: Daniela Zapata
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FLUJOGRAMA DE PROCESO GESTION TALENTO HUMANO
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Figura 25. Flujograma del proceso de reclutamiento y seleccion de personal
Elaborado por: Daniela Zapata
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Tabla 22. Ficha de indicadores gestion talento humano

Cadigo:
INOO1-PAOO2
INDICADOR DEL PROCESO
Proceso: Gestion talento humano Revision :

Indicador: B Descripcion: Mide el grado de reclutamiento y seleccion de
Porcentaje de rotacion de ersonal
personal g

Formula del céalculo

Eficiencia en el reclutamiento y seleccién de personal = N° de funcionarios contratados/
numero de funcionarios requeridos*100

Eficiencia en la induccion de personal = nimero de funcionarios inducidos / niumero de
funcionarios contratados*100

VARIABLES

EDP= Eficiencia en la dotacién de personal

NF= Numero de funcionarios seleccionados y reclutados
DT= Dotacion efectiva

TTR = Total trabajadores retirados

Unidad de medida: Frecuencia: Gréfica de
Porcentaje Mensual seguimiento:
Pasteles

Meta de efectividad esperada: Fuente de verificacion

Minimo 90% Informes de reclutamiento y seleccién de
personal

Duefio del proceso: Responsable del analisis:

Supervisor Gerente

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Nombre: Daniela Zapata Nombre: Nombre:

Firma: Firma: Firma:

Fecha: 04/01/2018 Fecha: Fecha

Elaborado por: Daniela Zapata
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Tabla 23. Caracterizacion del proceso Contabilidad

CARACTERIZACION DEL PROCESO Cadigo:
CA-PEOQO8
CONTABILIDAD Revision :

Concepto: control y registro
de los gastos e ingresos y
demas operaciones
econOmicas que realiza una
empresa o entidad.

Objetivo: Controlar todas las operaciones financieras que
realiza la empresa, ademas de realizar informes para dar a
conocer a la alta gerencia sobre los efectos que las
operaciones practicadas han producido en las finanzas de la
empresa.

Alcance: El procedimiento abarca
control de ingresos y egresos.

Involucra:

Contador: Es el encargado(a) de controlar los ingresos y
egresos, ademas debe presentar un informe semestral de las
finanzas de la empresa.

Gerente general: Es el encargado de recibir el estado
financiero para realizar un andlisis de la situacion de la
empresa en cuanto a finanzas.

Politicas:

riesgos.

» El gerente general controla la situacion financiera de la empresa.
» El contador es el encargado de llevar la estabilidad financiera de la empresa, identificando

» Cada mes la contadora presentara el estado financiero y los costos incurridos.

» Los gerentes conjuntamente con el contador realizaran el andlisis del estado financiero.

Proveedores:
Procesos de Apoyo

Entradas/ insumos:

Estados financieros

Producto del proceso:
Informes de finanzas

Cliente o proceso que recibe:
Operaciones financieras

Elaborado por: Daniela Zapata
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FLUJOGRAMA DE PROCESO CONTABILIDAD
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Figura 26.Flujograma del proceso de Contabilidad
Elaborado por: Daniela Zapata
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Tabla 24. Ficha de indicadores Contabilidad

Cadigo:
INOO1-PEOO1
INDICADOR DEL PROCESO
Proceso: Contabilidad Revision :
Indicador: porcentaje de
operaciones financieras Descripcién: Mide la estabilidad de la empresa
registradas

For

operaciones planificadas *100

mula de calculo

Eficiencia de en las operaciones financieras = Namero de Operaciones ejecutadas / nimero de

Variables
OFR = Operaciones financieras realizadas
OFR= Operaciones financieras registradas
Unidad de medida: Frecuencia: Gréaficade
Porcentaje Mensual seguimiento:
Barras

Meta de efectividad esperada:
Minimo 80%

Fuente de verificacion

Informes de estados financieros

Duefo del proceso:
Contador

Responsable del analisis:
Gerente

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Nombre: Daniela Zapata Nombre: Nombre:
Firma: Firma: Firma:
Fecha: 04/01/2018 Fecha: Fecha

Elaborado por: Daniela Zapata
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1.5. Seguimiento y medicién de los procesos.

Tabla 25. Caracterizacion del proceso seguimiento y medicion de procesos

CARACTERIZACION DEL Codigo:

PROCESO
CA-PEOO9

Seguimiento y medicion de los

procesos Revision :

Concepto: Consiste en analizar los resultados
obtenidos al final de cada periodo, permitiendo
tomar acciones preventivas, correctivas o de | . : Evaluar y dar el seguimiento estratégico respectivo a
mejora, evaluar las acciones tomadas, Y |los procesos de la empresa.

finalmente realizar la retroalimentacién

respectiva.

Alcance:
Involucra:
Inicia: con la recoleccion de los resultados
obtenidos al final de cada periodo, los mismos | Junta general de accionistas
que estan establecidos en la frecuencia de

L, . o Gerente general
medicion de la ficha de los indicadores.

i Operarios
Incluye: el anadlisis de la causa de los

resultados reales vs los resultados esperados | ggcretaria
a través de los indicadores. Considerar que
estos datos reales los conseguimos a través | Contador
del monitoreo constante, seguimientos y
mediciones, y la elaboracién del plan de
accion, ejecucion del mismo, evaluar las

acciones tomadas, v,

Termina: la retroalimentacion de los

resultados y regresar al inicio.

Politicas:

» La Junta de Accionistas se encontrard monitoreando constantemente la operacion de la
Fundacion a través del cuadro de control.

» Cada proceso debe presentar una eficacia dentro del rango del 85% - 100%
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paciente y/o usuarios.

> El plan de accion debe ser semanal, para evitar quejas y reclamos por parte de los familiares del

Proveedores:
Procesos estratégicos
Procesos operativos

Procesos de apoyo

Entradas/insumos:

Informes mensuales
Informes del POA
Resultados del afio anterior

Registro de resultados de los indicadores

YV V V V V

Registro de calificaciones de las evaluaciones

de desempefio

Producto del proceso:

» Informes de los

procesos

Cliente o proceso que recibe:

Planificacién estratégica

Elaborado por: Daniela Zapata
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FLUJOGRAMA DE PROCESO SEGUIMIENTO Y MEDICION DE LOS PROCESOS
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Figura 27. Flujograma de Seguimiento y medicion de los procesos

Elaborado por: Daniela Zapata
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Tabla 26. Ficha de indicadores Seguimiento y medicién de los procesos

Cadigo:
INOO1-PEOO1
INDICADOR DEL PROCESO
Proceso: Seguimiento y medicién de C
Revision :
los procesos

Indicador: Porcentaje
productividad de procesos

de

Descripcion: Mide el nivel de porcentaje de los procesos que
se han ejecutado sin errores o reprocesos, en relacion con el
total de procesos que tiene la empresa.

Formula del calculo

Productividad Global de procesos= Nimero de procesos evaluados / Niumero total de procesos

*100

Efectividad en los procesos = Numero de procesos efectivos / Niumero total de procesos *100

EP = Efectividad en los procesos realizados
NPE = Numero de procesos efectivos

Unidad de medida:
Porcentaje

Frecuencia: Graficade
Mensual seguimiento:
Barras

Minimo 80%

Meta de efectividad esperada:

Fuente de verificacion
Informes de levantamiento de procesos

Duefio del proceso:

Responsable del analisis:

Coordinacion Gerente

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Nombre: Daniela Zapata Nombre: Nombre:
Firma: Firma: Firma:

Fecha: 04/01/2018 Fecha: Fecha

Elaborado por: Daniela Zapata
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%

CONCLUSIONES

La gestion de proceso juega un papel importante en la empresa, generando
herramientas y técnicas necesarias para obtener eficacia en el desarrollo de
actividades, mediante la identificacion, seleccion, descripcion, documentacion y

mejora continua de los procesos.

La carencia de indicadores impedian que se lleve un control adecuado de falencias
existentes al momento de prestar el servicio, no permitia retroalimentar los procesos,
ni monitorear el avance o la ejecuciéon de actividades, proporcionando acciones

correctivas con demora.

La empresa no cuenta con una integracién de procesos, todas las actividades de la
organizacién, son manejados de manera empirica, en base a la experiencia y sin un

proceso definido.

La falta de capacitacion del personal en la empresa, ocasiona que al momento de
realizar el servicio el empleado no cuenta con una formacién adecuada, se siente

desmotivado porque no posee los conocimientos necesarios para servir a sus clientes.

Los trabajadores estan propensos a un sin nimero de accidentes laborales como las
caidas de personas, las caidas de objetos en manipulacién, choques y golpes,
atrapamientos, sobreesfuerzos por posturas y manipulacion inadecuada de cargas,

exposicion a sustancias nocivas.

Los clientes demandan servicios que satisfagan completamente sus necesidades,
donde cada proceso que se realice en la empresa debe ser efectivo para llegar al

cumplimiento de expectativas.

82



X3

%

X3

%

X3

%

X3

%

X3

%

RECOMENDACIONES

Es imprescindible mantener un compromiso con la empresa para de esta forma
obtener éxito en cada una de las actividades que se realice en ella, a través de la
herramienta principal como es la gestion de procesos y la manera de realizar cada
proceso para obtener éxito.

La empresa debe realizar un manejo adecuado de la documentacion y de los procesos
establecidos, a través de un control diario de actividades, que permita planear,
controlar y mejorar cada uno de ellos, el cual permitird obtener un mejor desempefio

de las actividades.

Se debe monitorear, estabilizar y optimizar el proceso, para mejorar la calidad,
eficiencia y riesgo de estos, sobre todo y lo mas importante es que permite que la

organizacién completa reconozca y ponga al centro al cliente final.

Realizar capacitaciones permanentes al personal sobre los procesos, permitiéndoles
adquirir, actualizar y desarrollar conocimientos, habilidades y actitudes para el mejor
desempefio de su funcién laboral para de esta manera lograr obtener resultados

favorables para la empresa.

Crear conciencia de la importancia del equipamiento al momento de prestar el servicio
y motivar su utilizacién ya que de ello depende la seguridad e integridad del personal

de la empresa.

Efectuar charlas que permitan poner en practica los procesos planteados en la
empresa, de manera que se aproveche la informacion recopilada y permita un mejor
desarrollo de actividades, ademas de la revision periddica sobre los procesos a
implantarse en la empresa para retroalimentar de ser necesario, no perder efectividad

en ellos y mantener satisfecho a los clientes.
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ANEXQOS
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PROPUESTA DE LEVANTAMIENTO DE PROCESOS DE LA
EMPRESA DE MANTENIMIENTO Y LIMPIEZA INTEGRAL
BLASUGAL CIA.LTDA DE LA CIUDAD DE QUITO PERIODO 2017.

Anexo N.- 1. ENCUESTA

Esta encuesta tiene por objeto Conocer la situacién actual sobre la utilizacion de procesos de
la empresa de Mantenimiento y Limpieza Integral Blasugal Cia.Ltda de la ciudad de Quito.

Lea detenidamente cada una de las preguntas y conteste con la mayor sinceridad.
Margue con unax la opcion a elegir:

1) ¢Usted se encuentra motivado y comprometido con la mision, visién y objetivos

institucionales?
Siempre ( ) Casisiempre ( ) Aveces( ) Casinunca( ) Nunca ()
2) ¢ Usted realiza especificamente las actividades que tiene a su cargo?
Si( ) No( )
3) ¢Usted conoce cudles son sus funciones dentro de la empresa?
Si( ) No( )
4) ¢Coémo aprendio el procedimiento para realizar las actividades en la empresa
Induccién () Capacitacion () Ayuda de compafieros () Experiencia Laboral ()

5) ¢La empresa le ofrece los equipos de seguridad necesarios para la realizacion de

sus actividades?
Siempre () Casisiempre ( ) Aveces ( ) Casinunca( ) Nunca
6) ¢Usted sabe a quién reportarse?
Si( ) No( )
7) ¢Indique de qué manera usted fue contratado?

Entrevista personal ( ) Por recomendacion () En base a amistades () Evaluacién del

perfil personal

8) ¢ Al ser contratado la empresa le proporcion6 un plan de induccion?
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Si( ) No( )
9) ¢Harecibido algun tipo de capacitacion por parte de la empresa?
Si( ) No( )
10) ¢Con gué frecuencia se realizan las capacitaciones en la empresa?
Semanal ( ) Mensual () Semestral () Anual ()

11) ¢La capacitacién que le brindo la empresa le ha sido util para su desempefio

laboral?
Si( ) No( )

12) ¢(En el &rea de trabajo se encuentran definidos y formalizados los procesos?
Si( ) No( )

13) ¢ Estaria usted de acuerdo en que se realice una implementacion de procesos en la

empresa?

Muy de acuerdo ( ) Deacuerdo( ) Indiferente( ) En desacuerdo ( ) Muyen

desacuerdo ()

GRACIAS POR SU COLABORACION
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Anexo N.- 2. Formato presentacion de informes

I. INFORME DE DESARROLLO DE ACTIVIDADES

Fecha de inicio

Fecha de finalizacion

1.- Aspectos temporales

Fecha de inicio de Actividad

Fecha de inicio de la ejecucién
de la subvencion

2.- Actividades y resultados previstos para el periodo que se informa

3.- Ajustes que ha sido necesario introducir en la ejecucion de actividades

4.- Actividades realizadas y resultados alcanzados en el periodo que se informa

5.- Programacion de actividades para el siguiente periodo
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6.- Grado de cumplimiento de resultados y objetivos

OBJETIVOS Y RESULTADOS ESPERADOS GRADO DE CUMPLIMIENTO

Comentarios:
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Anexo N.- 3. Formato de pedido del servicio de limpieza

won ]

FORMATO DE PEDIDO
oo |
NOMBRE/RAZON sncw.l |
DIRECCION | |
TELEFONO | |
CcODIGO SERVICIO DESCRIPCION TIPO DE

LIMPIEZA
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Anexo N.-4. Formato para atender reclamo de clientes

Este formulario es valido para reclamos referidos a la
prestacion del servicio de mantenimiento y limpieza integral
Blasugal CIA. LTDA

Datos pers onales

Nombre yap&llidus[ I

Razon Sodal

Direccion completa

Telefan E-mail ]

Hechos que motivan al reclamo o sugerencia

Actuaciones realizadas
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Ante lo expuesto solicito

Anexos
Firma
Fecha
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Anexo.- 5. Hoja de servicios prestados

(Nombre y apellidos de la persona responsable)

(Cargo que desempefia en la entidad, organismo o empresa contratante)

(Entidad, organismo o empresa contratante)

Contratante del Servicio de
CERTIFICO:
Que la empresa

, contratista de los referidos

servicios,
Comenzo6 su prestacion en y los terminé en
(Dia 'y hora
(En su caso, diay hora)
Los servicios han consistido en
Para constancia firman los interesados.
Firma contratante Responsable del servicio
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