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RESUMEN

En la actualidad muchas empresas implementan sistemas de gestion de la
calidad, dirigidos a satisfacer las necesidades del cliente, ya sea interno o
externo. Esto se debe a las exigencias del mercado actual, ya que la competencia
aumenta diariamente y cada vez es mas pareja, por lo que implementar estos
sistemas da un valor agregado a la empresa, ya que busca posicionarse como

una de las empresas lideres en la venta de servicios de outsourcing.

Se sabe que la venta de productos o servicios dependen del impacto hacia
el cliente, por lo que satisfacer sus necesidades y cumplir con sus expectativas

es vital.

En el presente disefio de investigacion se busca establecer las bases para
la implementacién de un sistema de gestidn, que permita el aumento de la calidad
en un servicio de limpieza y mantenimiento integral, con el fin de aumentar la
satisfaccion de los clientes y bajar los costos de operacién mediante el

aprovechamiento de los recursos.

Para la implementacion de este sistema de gestion se establecen varios
objetivos, que pretender responder a cada una de las preguntas planteadas
previamente, que al ser cumplidos se espera dar una solucién viable al problema

principal y que este represente el mayor beneficio para la institucion.

Para ello se realiza una investigacion bibliografica de los factores mas
relevantes, esto se especifica en el indice propuesto de la investigacion, también

se establece la metodologia a seguir para la realizacion de la investigacion.

Xl



En la metodologia se explica de qué forma se llevara a cabo cada fase de
la investigacion y que desarrollo se espera de los datos encontrados. El analisis
de los datos se encuentra descrito en el capitulo de técnicas de andlisis, donde

se establece que herramientas estadisticas se utilizaran.

En los ultimos capitulos se tiene el cronograma del desarrollo del proyecto,
este indica los tiempos en las cuales se llevard a cabo cada una de las
actividades de la investigacion, se dara por culminado el proceso con la defesa
de la tesis. También se encuentra un cuadro donde se valida que la investigacion

es factible, este detalla cada uno de los gastos previstos a realizar por el tesista.

Xl



1. INTRODUCCION

En el presente informe se presenta como principal problematica el aumento
en los reclamos de parte de los clientes y el alto costo del servicio, por la baja
calidad. Por lo que se plantea la implementacion de un sistema de gestion de la
calidad, que permita controlar todos los aspectos que impacten directamente en

la calidad del servicio.

Como principales aspectos se tiene una supervision deficiente, personal
poco calificado y un sistema de compras de utensilios y quimicos deficiente. Para
mitigar estas deficiencias y poder aumentar la calidad se implementara un
sistema de seleccion y compra que permita la adquisicion de materiales de la
mas alta calidad, que tenga como efecto la mejora del servicio y la reduccién de
los costos, por reprocesos causados por materiales defectuosos o incorrectos y

las malas précticas.

Como medida complementaria se estableceran los requerimientos de los
equipo e insumos utilizados en el desarrollo de las tareas y un perfil de puesto
necesario; que asegure que el personal sea apto para desarrollar las funciones
del puesto y brindar un servicio de alta calidad, que disminuyan los desperdicios
y se fortalezca la supervision, esto con el fin de maximizar el aprovechamiento

de los recursos disponibles para el servicio.

Al cumplir los aspectos anteriores se obtendra como resultado, el aumento
en la satisfaccion de los clientes y la baja de los costos de operacion; asi como,
un impacto positivo para el cliente al tener una mejor en la presentacion del

comercial y un aumento en el flujo de los comensales.



Esto mediante la investigacion de los procesos de limpieza y mantenimiento
realizados dentro del comercial, los sistemas de gestiébn aplicables y su
implementacion. Para la recoleccion de los datos se hara uso de los histéricos de
la empresa donde se muestran los reclamos del dltimo afio, encuestas realizadas

al personal que labora en los comercios dentro del comercial y a los comensales.

Los datos seran analizados mediante herramientas estadisticas, que
indiquen cuales los puntos mas vulnerables y poder establecer una prioridad para
la realizacion de las actividades y hace poder hacer la implementacion de un
sistema de gestion de la calidad, que permita medir y mejorar los servicios
prestados en los tiempos establecidos en el cronograma, al hacer uso de los

recursos especificados en el capitulo de la factibilidad de la investigacion.



2. ANTECEDENTES

El mantenimiento integral de edificios tiene como objetivo la preservacion
del inmueble, Arencibia (1990) afirma que el mantenimiento es: “el conjunto de
operaciones y cuidados necesarios para que instalaciones, edificios, industrias,

etc., puedan seguir funcionando adecuadamente” (p. 2)

Neoattack (2017) dice que “entre las razones méas importantes para llevar a
cabo o contratar el mantenimiento integral de un edificio, estan las siguientes:
afecta a condiciones de estética, salubridad, seguridad, funcionalidad, y control
de presupuestos” (parr. 4). Estos elementos son de gran relevancia dentro de un
servicio de limpieza o de mantenimiento, ya que su principal objetivo es buscar

la satisfaccion del cliente y reducir los costos derivados por fallas.

En lo referente a los desechos generados en los lugares donde se brindan
los servicios integrales, se encuentran diversidad de situaciones y de
necesidades segun el giro de negocio del contratista, para ellos es necesario
saber clasificar y desechar los desechos generados. “Las agujas, laminas y otros
materiales punzocortantes pueden ser desechados en cajas de carton disefiadas
para portar materiales punzocortantes y poder ser descartados” (Deffune,

Peregrino, Bazzo, Arantes, Franchini, De Carvalho y Valle, 1999, p. 47).

En cuanto a la calidad, es uno de los aspectos con mayor relevancia hoy en
dia, sin importar el giro del negocio, las organizaciones buscan la excelencia en
el bien o servicio que brindan, parte importante de lograr la calidad deseada es
la intervencion del personal. “La gestion humana debe concebir la calidad en cada

uno de sus procedimientos, pero para ello es importante que las personas que

3



conforman las organizaciones sepan y quieran hacer las cosas con excelencia”

(Armas, Llanos y Traverso, 2017, p. 30).

Al mencionar la calidad de un servicio, se dice que: “Es un conjunto de
estrategias y acciones que buscan mejorar el servicio al cliente, asi como la
relacion entre el consumidor y la marca” (Cardozo, 202, parr. 4). Por lo que,
mejorar estos aspectos de un servicio, toma mayor relevancia cuando se busca
posicionarse en el mercado como una empresa lider de limpieza y mantenimiento

integral.

Los sistemas de gestion de la calidad son cada vez mas utilizados en las
empresas debido a la necesidad de aumentar la conformidad de sus productos y
adaptarse a los requerimientos del consumidor, asi lo expresa Pérez (2006)
“‘Representa una herramienta estratégica que permite ofrecer un valor anadido a
los clientes con respecto a la oferta que realicen los competidores y lograr la

percepcion de diferencia en la oferta global de la empresa” (p. 8).

Es importante evaluar el impacto econdmico de la calidad en un servicio,
debido a que el no tener una gestion de calidad adecuada, puede incrementar
los costos del servicio, asi como se ve expresado en la norma Nueva ISO
9001:2015 (2021) “La No Calidad supone una serie de costos para las
compainiias, ya que toda organizacion tiene gastos debido a la falta de calidad,

tales como, desperdicios, reprocesos, pagos de garantias o demandas” (parr. 1).

“Una de las caracteristicas que resalta la gestion de calidad total y de la cual
se diferencia ante la filosofia Tayloriana es la comunicacién con todo el personal”
(ISOTools, 2017, parr. 8). De esto se resalta la importancia del recurso humano
como principal conservador de la calidad, por lo que es importante el desarrollo

y capacitacion de este recurso; asi como, un reclutamiento adecuado que permita



tener un personal altamente capacitado para cumplir con el servicio con una alta

calidad.

Para alcanzar la meta y obtener los resultados necesarios, requeridos en el
producto servicio prestado, es importante contar con una planificacién de gestion
para el desarrollo del capital humano, Asi lo expresa Vallejo (2016) como: “una
estructura que encierra capacitacion, entrenamiento y experiencia, que se
necesita para definir los requerimientos de un puesto o identificar las capacidades
del trabajador” (p. 33).

El desarrollo de las capacidades laborales, también implican una
compensacion, lo que influye directamente al desempefio de sus atribuciones.
Por lo que Armas, Llanos y Traverso (2017 - Citan a: Morales y Velandia, 1999),
guienes mencionan al respecto que: “La responsabilidad, importancia del cargo,
nivel de decision, etc. Marca niveles salariales mas altos, y en general, cada

cargo posee compensaciones diferentes”.

Por consiguiente, al existir un plan de desarrollo humano y de
compensacion, también debe existir un plan de evaluacién que permita calificar
adecuadamente el desempefio de los empleados, (Armas et al., 2017) plantean
gue estas evaluaciones deben ser sistematicas y que permitan un sistema de

mejoras cuando sea necesario.

Chiavenato (2009) dice que el “reclutamiento es un conjunto de técnicas y
procedimientos que se proponen atraer candidatos potencialmente calificados y
capaces para ocupar puestos dentro de la organizacion.” (p. 128). Ante la
necesidad de personal capacitado para el aumento en la calidad del bien o

servicio brindado, se necesita tener un reclutamiento adecuado para atraer



candidatos que se ajusten al perfil requerido y asi minimizar los costos de

capacitacion.

Bajo el sentido de reclutamiento y evaluacion del personal es necesario
definir funciones, por lo que Chiavenato (2009 — Cita a: Chruden y Sherman,
1963) quienes dicen que “un puesto de trabajo se define como una unidad de la
organizacion que consiste en un grupo de obligaciones y responsabilidades que
lo separan y distinguen de los demas puestos.” (p. 79).

Como organizacién es importante establecer un sentido de responsabilidad
ante la sociedad, lo que genere una cultura organizacional con valores
establecidos que puedan ser transmitidos a todo el personal y sus familias, asi lo
define Chiavenato (2009) como: “la actuacion socialmente responsable de los
miembros de la organizacion, las actividades de beneficencia y los compromisos

de ésta con la sociedad en general” (p. 388).



3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El aumento de reclamos debido a la insatisfaccion del cliente por la mala
calidad del servicio de limpieza y mantenimiento integral, lo que afecta en la baja
de fluencia de los comensales e impacta econdmicamente a los comercios dentro

del comercial.

3.1. Contexto general

Hoy en dia las empresas medianas y grandes buscan evitar gastos
generados por el pasivo laboral de los trabajadores, por o que es mas comun la
subcontratacion de los departamentos de servicios, en las instalaciones, por lo
gue las empresas dedicadas a la limpieza y mantenimiento integral han tenido

mayor presencia en el mercado.

Derivado de esta alza de la demanda, es necesario aumentar la
productividad del personal, esto para mejorar la calidad del servicio brindado,
esto con la finalidad de aumentar la conformidad de los clientes y los reclamos
por servicio deficiente. Los reclamos son un medidor importante de la
productividad y eficiencia de una empresa de servicios, por lo que tener un
ndmero elevado de reclamos es un problema prioritario, ya que, al bajar el nivel
de inconformidad de los clientes, existe riesgo de que el servicio sea cancelado

y perder posicionamiento en el mercado.



3.2. Descripcion del problema

Los reclamos son un medidor importante de la productividad y eficiencia de
una empresa de servicios, por lo que tener un nimero elevado de reclamos es
un problema prioritario, ya que, al bajar el nivel de inconformidad de los clientes,
existe riesgo de que el servicio sea cancelado y perder posicionamiento en el

mercado.
3.3. Formulacion del problema

La baja calidad del servicio debido a las malas practicas operacionales por
parte del personal de mantenimiento y limpieza, representan costos y pone en
riesgo la fidelidad del cliente, por lo que es necesario replantear las medidas
correctivas.
Pregunta central

¢, Cudl es el plan para mitigar los reclamos de servicio de limpieza y
mantenimiento por parte de los clientes, centros comerciales, que muestran un
incremento en el nivel de inconformidad y un aumento en los costos internos del
servicio de outsourcing?
Preguntas auxiliares

o ¢,Cuales son las principales causas de la baja de calidad del servicio?

o ¢,De qué forma se contempla realizar una mejora en cuanto a la seleccién

y adquisicion de los utensilios y los quimicos utilizados en el servicio?



o ¢ Cuél es el planteamiento referente a el reclutamiento y capacitacion del
personal operativo y de supervision, de forma que cumplan con el perfil

del puesto?

En la figura 1, se observa el arbol del problema, esta herramienta sirvio
para poder formular el planteamiento del problema y las preguntas auxiliares

derivadas del problema principal.

Figura 1. Arbol del problema

Pandida de clleniss debldo a la Insatisfacclon del serviclo prestado.

Faita de cupsricion sn ol L"‘m_ m"'::"':m Faita de formackn por paris|
oumplimientc oo e roallrankin del sorviclo no ‘s perponal de Impleza en
attvicades de limpisza, sl Gon loc adeuados, o que Duan 3 koot
10 ormoto de ke o satoad 5 no aplluacion de loc quirioos v
Uene] IO, QUIMIoD: v ol G0 O W0C Wiencliios de
i [ —— ket
Tmpleza. sperado del Gervioio.
Pyl Falta e somprminn del peremna ol cange S Faita de mvermicn o b Feclten i madeciad de
R puisrin actidaden Pl m— S —
[Ap—— fn mgervinces. )

Fuente: elaboracion propia, realizado por medio de Creately.



3.4. Delimitacion del problema
El proyecto se desarrollard en un Centro Comercial ubicado en la zona 11

de la Ciudad de Guatemala, Guatemala. Donde se buscaréa la mejora de calidad

de un servicio de limpieza y mantenimiento integral para mayor agrado del cliente.
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4. JUSTIFICACION

En este trabajo se presenta un proyecto de sistemas de control de calidad,
como una implementacioén de modelo de calidad, el cual se realiza dentro de una
empresa dedicada a la prestacion de servicios de mantenimiento y limpieza
integral, la cual en los Ultimos tiempos ha recibido una gran cantidad de reclamos
debido a su servicio deficiente. Por esta razon se pretende reestablecer los
sistemas de supervision, de compras de quimicos y utensilios, planes de
capacitacion de personal y los sistemas de reclutamiento de personal, de esta

manera asegurar que los recursos utilizados en el servicio sean los éptimos.

Es importante tener un sistema de gestion de la calidad bien estructurado
dentro de una empresa dedicada al prestamos de servicios, ya que, al tener el
recurso humano como uno de los recursos primordiales, es importante que el
personal tenga la capacidad de desempefiar las actividades adecuadamente. Es
por esa razén que centrarse en fortalecer la gestién del recurso humano es
importante, de tal manera que este represente el mayor beneficio hacia la

institucion.

Al mejorar la supervision se asegura el aprovechamiento 6ptimo de los
recursos, lo que reduce los costos, aumenta la eficiencia y aumenta el nivel de
agrado del cliente hacia el servicio, dandonos como beneficio el mantenimiento

de la cartera de clientes.

También es importante que el reclutamiento de personal cumpla con las
necesidades de la institucion, ya que el contar con personal poco capacitado de

nuevo ingreso, representa una inversidbn mayor en capacitacion y recurso
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materiales, lo que aumenta los costos; sin embargo, es necesario resaltar que la
capacitacion del personal es importante, dandole énfasis a la correcta utilizacion
de los quimicos y utensilios, se opta por la implementacion de nuevas técnicas

para el mejoramiento de la calidad del servicio.

Por ultimo, también se requiere un sistema adecuado que garantice la
existencia de insumos en todo momento, estos deben ser los adecuados para los
servicios que se brindan y con la calidad adecuada para que el servicio tenga un

mayor impacto, que dé como resultado el agrado y la fidelidad de los clientes.
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5. OBJETIVOS

5.1. General

Implementar un sistema de gestion de la calidad para la mejora del
servicio, que tenga como efecto el incremento en el agrado del cliente y la baja

de los costos internos del servicio de outsourcing.

5.2. Especificos
o Identificar las principales causas de la baja en la calidad del servicio.
o Establecer los estandares de seleccion y compra de quimicos, equipo e

insumos que cumplan con la calidad minima para la realizacion de los

servicios y el perfil de puesto que se requiere para el personal operativo.
o Implementar un plan de capacitacibn constante, un sistema de

reclutamiento de personal capacitado, un sistema de seleccion y compra

de los quimicos, equipo e insumos.
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6. NECESIDADES POR CUBRIR Y ESQUEMA DE SOLUCION

A partir del presente estudio se evaluara la estructura del servicio de
limpieza y mantenimiento integral prestado en un centro comercial. En la
investigacion se podra concluir que la mejora en el reclutamiento del recurso
humano, la implementacién en un sistema de gestion y compra de insumos
(quimicos y utensilios de limpieza), y la capacitacién conjunta con el desarrollo
en la supervisiéon de los servicios, impactan en la baja de los costos del servicio,

en el aumento de conformidad de los clientes y comensales del centro comercial.

La necesidad de la mejora de calidad del servicio se debe al aumento de
reclamos de parte de los comensales debido al aspecto, limpieza y cuidado de
las instalaciones dentro del centro comercial, que representa un riesgo para el
comercial en cuanto a la baja de ingresos por falta de fluencia de comensales.
Lo que en este estudio se presenta una solucion en cuanto a los aspectos a cubrir

para la mejora de los aspectos antes descritos.

Al implementar las soluciones anteriores, se tendra una mejora en cuanto
al aspecto de las instalaciones y una mejor presentacion, una limpieza profunda
y constante en las areas comunes del comercial y los servicios sanitarios; asi
como, la extraccion de los residuos para evitar que se acumulen despida malos
olores y la constante reparacion de todos los inconvenientes presentados en el
comercial, esto para evitar el deterioro del inmueble. Lo que también repercutira
en el aumento de agrado y mayor fluencia de comensales, asi como también en

los ingresos de los locales comerciales.
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En el esquema de solucion se presentan los pasos a seguir para

desarrollo del proyecto y asi darle solucion al problema planteado.

Figura 2.

Etapa 6: Capacitar al
personal de
supervision en el
manejo de personal,
planificacién y
aprovechamiento de
los recursos.

Etapa 5: Implementar
un sistema de
seleccién y adquision
de utensilios y
quimicos necesarios
para el serivicio,
asegurarndo su
calidad.

Esquema de solucion

Etapa 1: identificar
las razones pricipales
por las cuales los
reclamos de los
clientes han
aumentado.

Etapa 2: Generar un
sistema de gestion de
la calidad para
mitigar los reclamos
de parte de los
clientes.

Etapa 3: Identificar
los utensilios,
quimicos y los
procedimientos

adecuados a utilizar

en la realizacién del
servicio.

Etapa 4: Implemetar
un plan de
capacitacion y de
reclutamiento que
permita que el
personal que realiza
las actividades este
capacitado.

Fuente: elaboracion propia, realizado por medio de SmartArt.
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7. MARCO TEORICO

Cuando se habla de gestionar, puede ser definido como el conjunto de
técnicas que permiten optimizar los recursos y obtener los resultados esperados,
para de esa forma asegurar que el producto cumpla con la calidad y logre

satisfacer las expectativas del consumidor.

En una gestion se pueden incluir distinto tipo de é&reas de una
organizacion, estas buscan aportar por separado al producto final, entre los
sistemas implementados mas comunes estan el de calidad, de recursos
humanos, compras, entre otros, y como una herramienta para facilitar la

obtencién y andlisis de los datos requeridos, se utiliza los sistemas digitales.

7.1. Sistemas de gestion

Un sistema de gestion es un método administrativo, medio por el cual se
busca cumplir los objetivos, del area en la cual se busca la mejora, forma
ordenada, lo que facilita dar seguimiento al resultado paso por paso. En ellos se
detalla los aspectos a controlar y que como reaccién tengan el cumplimiento de

las metas establecidas.

Estos sistemas abarcan distintos aspectos productivos de una empresa o
proceso, en los cuales se busca establecer un estandar por el medio del cual se

aseguren brindar un servicio acorde a los requerimientos de publico objetivo.

Es de gran relevancia hacer mencion que estos sistemas pueden ser

aplicables y separados en distintas ramas de una empresa, entre ellos se
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encuentran los sistemas de gestion de la calidad, ambientales, de salud y

seguridad ocupacional, almacenes, entre otros.

Todos los sistemas mencionados anteriormente, pueden ser
complementarios dentro de una empresa, que fortalezca las distintas areas que
estan a disposicion tanto de clientes externos como internos, lo que le da
autonomia a cada proceso, siempre en busca de un bien comun para la

organizacion.

7.1.1. ¢Para qué sirve un sistema de gestiéon?

Caltic Consultores (2021) menciona que, “un sistema de gestion
comprende planeacion, asignacién, medicion (indicadores), evaluacion,
comunicacién y retroalimentaciéon” (parr. 2). De lo cual se resalta que la
capacidad de medir el porcentaje de cumplimiento y analizar los datos para
establecer estrategias de mejora.

Los indicadores son herramientas utilizadas para obtener datos de un
proceso y poder determinar la condicién actual de un proceso. Estos tienen la
caracteristica principal de ser valores puntuales y pueden ser comparados para

determinar el cambio obtenido en un proceso en especifico.

Basado en lo expresado anteriormente, se puede mencionar que estos
sistemas son un cumulo de actividades destinadas a controlar y mejorar uno o
mas procesos dentro de una organizacion, al hacer uso de la planificacion,
estrategia, evaluacion y retroalimentacion que toma como base los datos
recopilados por los indicadores establecidos como parametros minimos que

aporten al cumplimiento de las metas propuestas.
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7.1.2. Software de sistemas de gestion

Los sistemas de gestion cada vez son mas importantes en las
organizaciones, estos cuentan con diversas aplicaciones en los distintos
procesos realizados dentro de una empresa, entre ellos se encuentran algunos

como.

Sistemas ERP (Enterprise Resource Planning), estos son los sistemas
mas utilizados por las empresas, esto por su versatilidad y sus diversas

aplicaciones gque van desde lo financiero, logistico, productivo, entre otros.

Los CRM (Customer Relationship Management), son sistemas orientados
a la relacion comercial con el cliente, desde el ofrecimiento de un producto,

seguimiento de venta y asesoria post venta.

Los sistemas de gestién de almacenes o SGA, como su nombre lo indica,
se centra en facilitar el manejo de almacenes, al hacer uso de inventarios,
técnicas de rotacién de inventario, costeo de productos y almacenamiento,
facilitacién de resguardo y ubicaciéon de los articulos, despacho y registro de

ingresos y salidas.

Los SGD o sistemas de gestidon documentales, se centran en la creacion
y el almacenamiento de documentos organizacionales, para ellos se necesita

establecer un método de codificacion y distribucion de documentos.
Los sistemas de Bussiness Inteligence (Bl), son sistemas de

almacenamiento de informacion, la cual es analizada y posteriormente se utiliza

como base para la seleccion de las acciones pertinente que permitan el desarrollo
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de un proyecto o un proceso y poder planificar el rumbo adecuado para tomar

como organizacion.

Por ultimo los sistemas BPM de gestion de procesos empresariales, que
facilitan el fuljo y la orientaciéon de las actividades realizadas en una empresa en

los distintos departamentos.

7.2. Sistema de gestidn de la calidad

El término gestion de la calidad es bastante conocido hoy en dia en las
empresas, principalmente en las que se dedican a la manufactura, es importante
mencionar que estos sistemas son aplicables en cualquier giro de negocio, que
su fin sea el transformar, distribuir, rentar o dar un servicio o producto, al tener

procesos medibles, analizables y mejorables.

Estos sistemas son un conjunto de tareas que incluyen la planificacion,
medicién, analisis, aseguramiento y mejora, de un proceso en especifico que
buscan la reduccion de desviacién en los resultados, al establecer parametros

alcanzables como puntos de comparacion.

Cuando se habla de un servicio, las variaciones en la implementacion de
estos sistemas radican principalmente en la forma de medir los resultados
obtenidos, ya que los parametros van ligados a la experiencia del cliente respecto
al beneficio y agrado obtenido en dicho servicio.

7.2.1. La calidad de un servicio

Un servicio es la capacidad para realiza una tarea por parte de una

persona o un objeto para lo que fue disefiado y que cumpla con las expectativas
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del patrono o cliente. De esto se deriva que la calidad es el nivel de agrado de

parte del consumidor, referente al servicio obtenido.

La calidad también es un parametro de comparacion, por ello se
establecen parametros de aceptacion y un dato de medicion con el cual pueda

ser comparado, por medio de los indicadores.

Es importante determinar los indicadores correctos para la comparacion
de datos, estos deben ser capaces de reflejar el nivel de aceptacion del servicio
planteado y el porcentaje de cumplimiento del servicio prestado contra lo

planteado anteriormente.
Para ello se puede utilizar encuestas por medios digitales y escritos; asi

como, distribuidas por los distintos medios de difusion, como las redes sociales

0 a red de internet.

21



Tablal. Encuesta simplificada para evaluar la satisfaccion de los

clientes de un departamento de asesoria

PESD ATRIBUTD GRADO DE SATISFACCION WALDRES
PARCIALES
|F 25% | Calidad de| Deficients Buena (2.5) Excelente (5) | 25x2,5=62,50
' ks reco- | (0 Briflante |
' mends | Muy valiosa | v,
| ciones |
| | —
|P 15% |Claridad | Deficiente Buena (2.5) Excelente (5] | 15x5=T75
: delos  |{0) Concreto |
informes precisg | Vo
P |
P 25% | THempD ﬂ-t-l Deficiente Buena (25) Excelente E! 25x5=1256
? respuesta | (0) Mormal ¥ (— de Y dias)
desce que| [Exagerado dias X dias) V3
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Fuente: Rodriguez, Francisco y Gémez, Luis (1991). Indicadores de Calidad y la Productividad
en la Empresa. Obtenido por: chrome-extension://efaidnbm
nnnibpcajpcglclefindmkaj/viewer.html?pdfurl=https%3A%2F%2Fscioteca.caf.c
om%2Fbitstream%2Fhandle%2F123456789%2F863%2FIndicadores%2520de
%2520calidad%2520y%2520productividad%2520en%25201a%2520empresa
.PDF&clen=5707498
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Estas herramientas son Utiles para obtener datos de la percepcion del
publico referente al servicio que se brinda. De esta manera poder analizarlos y

seleccionar la técnica correcta para la mejora.

7.2.2. Norma ISO 9001: Sistemas de gestion de la calidad

Las normas ISO, International Organization for Standardization, son los
estandares creados para regular la industria en sus diferentes fases, al
implementar sistemas de gestion, que abarcan las areas de una empresa, con el
fin de brindar un servicio de calidad, adecuado a las necesidades que se requiere

cubrir.

La norma ISO 9001:2015, en su ultima versién, es un marco referencial para
un sistema de gestion orientado a la satisfaccion del cliente, que busca establecer

los estdndares para poder proveer de un producto confiable.

La confiabilidad de un servicio se refiere al nivel de exactitud del servicio
con forme a lo prometido, asi lo expresan Clemenza, Gotera y Araujo (2010) “la
confiabilidad significa el cumplimiento, por parte de la empresa de sus promesas,
lo convenido acerca de la entrega, la prestacion del servicio, la soluciéon de

problemas y los precios” (parr. 66).

7.2.3. Beneficios de la norma ISO 9001

Entre los beneficios que se obtienen al aplicar estos sistemas, se tienen los

siguientes.
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Mayor competencia en el mercado, al ofrecer un producto que cumple con
los estandares de una noma internacional, que busca aumentar las propiedades

del producto.

Un certificado que avala que los procesos realizados para la obtencién del
producto y/o para la realizacion del servicio, fueron realizados segun los

parametros establecidos en la norma.

Aumento de satisfaccion del servicio por parte del cliente, debido a la alta
confiabilidad del servicio, que cumpla con lo ofrecido y contribuya con la mejora

continua.

Mejora en las técnicas utilizadas, utensilios e insumos para la realizacion

del servicio, reduce los costos, recursos y tiempo.

Incremento en la capacitacion del personal, realizado por medio de una
mejora en cuanto a las condiciones laborales, que asegure el incremento en la

motivacion, fidelidad y productividad de los trabajadores.

Existen otros beneficios que se pueden listar en la aplicacion de estos
sistemas, como lo es la norma ISO 9001, como la busqueda de la mejora
continua, que dé como resultado el aprovechamiento maximo de los recursos,
humano, material y econdmico, asi como aumentar el agrado de los

consumidores del producto final.

7.3. Sistemas de compras

Los sistemas de compras o aprovisionamiento son los sistemas enfocados

en mantener los recursos necesarios, para la realizacion de las tareas cotidianas
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y extraordinarias, que tiene como finalidad reducir los costos derivados de la

adquisicion de estos articulos.

Estos sistemas se comprenden de politicas, métodos, presupuestos y los
planes organizacionales. Por lo que es importante tener establecidos los factores
anteriores, para poder establecer un sistema de inventarios que sirva como

herramienta principal para la planificacion de las compras.

Un inventario que sea Util para un sistema de compras debe mostrar como
minimo las entradas, salidas, existencias, ultimo proveedor y costo, esto para
poder realizar un andlisis de la rotacién de cada producto y poder establecer

stocks méximos y minimos, esto sirve para planificar el proximo pedido.

Es importante recalcar que parte de un sistema de compras, es el proceso
de cotizacién de un articulo; Debido a que, en esta fase, se debe de buscar el
mayor beneficio para la empresa, mediante la baja de los precios, pero ain mas
importante, por el cumplimento de la calidad del producto que sea el mas

adecuado para las operaciones.

Por lo mencionado anteriormente, es importante tomar en cuenta todos los
factores de un producto que aporten a la calidad del servicio brindado, parte de
mayor importancia en ello, es la calidad de los insumos.

7.3.1. Calidad de los insumos
La calidad de los insumos es sumamente importante, ya que es un factor

importante para realizar una tarea de forma adecuada, ya que la correcta

seleccién y la durabilidad afectan en gran proporcion el servicio que presta.
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Para determinar la calidad de un insumo, es necesario que exista una
comunicacién bastante estrecha entre el departamento responsable de las
compras y el departamento de operaciones, al alimentar constantemente una

base de datos informativa sobre el funcionamiento y rendimiento de los insumos.

En cuanto al rendimiento es un parametro sumamente importante dentro de
los criterios de compra, este indica la cantidad de un insumo que se debe
mantener como stock para el desarrollo de las tareas de operacion, sin

interrupciones de tiempo por falta de insumos.

Otro factor importante es el costo, ya que esto determinara en gran parte el
costo del servicio, lo que debe de ajustarse al margen de utilidad esperado del
servicio, por lo que bajar los costos por insumos, sin comprometer la calidad del
servicio prestado, es vital para una empresa, de alli la importancia de un sistema

de compras bien establecido.

Es importante establecer relaciones con proveedores que puedan facilitar
la obtencion de los insumos y un valor de compras minimas con cada proveedor,
para optar a un precio preferencial como mayorista; asi como, también la
diversidad de proveedores, en caso sea necesario obtener alglin insumo por otra

via que el proveedor habitual.
7.3.2. Inventario de equipos e insumos
Un inventario es una herramienta por medio de la cual es posible

contabilizar las unidades disponibles dentro de una bodega, esto ayuda a facilitar

su resguardo, rotacion y existencia.
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Para establecer un inventario, es necesario contar con datos minimos del
producto, como los ingresos, salidas, existencias, costo, entre otros. Estos datos
proporcionan informacion util que se puede ser analizada y utilizada para la

planificacion de compras futuras.

Tabla Il. Inventario de bodega de suministros

Fecha Codigo Descripcion Unidad Entradas Salidas Existencia Costo

Fuente: elaboracion propia.

Los inventarios son muy Utiles para poder establecer un stock de insumos
basados en su rotacion, para ello es necesario analizar las salidas del producto
en un periodo establecido, al establecer un stock minimo que permita el

abastecimiento del producto.

Un stock minimo debe contar con la cantidad suficiente del insumo para que
el proceso de compra se realice y el tiempo en el que el insumo llega a bodega y
esta disponible. Las compras por otro lado deben contar con una cantidad mayor,
para que el periodo de compra no sea muy cercano, es decir que el tiempo entre

cada compra sea mayor al tiempo de duracién del stock minimo.

Para el ajuste de inventario es necesario tomar en cuenta el minimo de
compra para un precio al mayoreo, esto reducira costos derivados de compras
recurrentes a un precio elevado. Sin embargo, es necesario tomar en

consideracion la vida util de los productos, amarrado del consumo y su rotacion,
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asegurandose que el producto no quede almacenado un tiempo prolongado, que

permita que el articulo cumpla su tiempo de vida.

Para lo indicado anteriormente, es necesario tener un conocimiento
bastante amplio de los servicios que brinda la empresa, y los requerimientos del

cliente.

7.4. Servicios de outsourcing

El outsourcing es el préstamo de servicios especializados a una empresa,
con la finalidad de realizar tareas especificas mediante personal capacitado o en
las que se pretende evitar gastos de planilla, cuando la contratacion de personal,

capacitacién, compra de equipo y tecnologia no justifica la inversion.

Un servicio de limpieza y mantenimiento integral es el conjunto de tareas
realizadas para conservar las condiciones 6ptimas de las instalaciones, que

mantengan la capacidad de cumplir con la finalidad de su disefio.

Los centros comerciales, cuya finalidad es generar un flujo de comensales
gue tengan a su alcance diversos comercios, como los son restaurantes, tiendas
de ropa, tiendas de tecnologia, joyerias y establecimientos de entretenimiento
como cines, entre otros. Esta diversidad de negocios tiene como finalidad atraer
comensales con distintos intereses y que se sientan atraidos y comodos, lo que

promueve el consumo.

Para ello se utilizan diversas técnicas de marketing, acompafado de un
servicio de calidad, logrado una experiencia de agrado para los comensales y
que logren crear un efecto llamado bola de nieve, que es descrito como: “el

impacto de una pequefia recomendacion influye en la decisién de consumo de
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un circulo mas amplio, este efecto se multiplica en la era digital debido a que ese
comentario positivo permanece internet por tiempo indefinido motivando el

consumo”. (Barba 2019, pérr. 23)

Connecting Visions (2020) dice que: “La experiencia de cliente es la serie
de impactos, pensamientos, emociones e interacciones que tiene el cliente con
la empresa” (parr. 8). Por lo que es importante que el impacto visual del cliente
refleje un ambiente seguro, ordenado y limpio, lo que da una sensacion de agrado
y esto permite que la experiencia del comensal sea de mayor beneficio para el

establecimiento.

7.4.1. Mantenimiento

Al hablar de mantenimiento de un bien inmueble, se tienen distintas areas
de aplicacion que complementadas abarcan el area total de un recinto, estos se

dividen en espacios privativos, espacios comunes y elementos estructurales.

Los mantenimientos a los elementos estructurales son los que estan
destinados a preservar todos los elementos constructivos del recinto, entre estos
elementos se pueden mencionar los cimientos, estructuras bases del edificio,

fontaneria, electricidad, entre otros.

Por lo general los mantenimientos estructurales tienen un alto costo, ya que
estos involucran personal altamente calificado capaz de calcular el impacto de
trabajo a realizar, el uso correcto de los materiales y la seleccién correcta de

personal para cada una de las tareas especificas.

Esta clase de trabajos requieren de herramienta especifica, materiales de

calidad y una buena planificacién, para evitar que los costos se eleven y queden
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fuera del presupuesto establecido en la realizacién de los trabajos, para ello el
encargado del proyecto debe tener experiencia y capacitacion adecuada para el

desarrollo del proyecto.

Los mantenimientos de espacios comunes son lo mantenimientos
dedicados a las areas compartidas del recinto como los pasillos, jardines,

comedores, parqueos, entre otros.

Estos pueden ir desde trabajos de limpieza, pintura, lavado, resanado de
paredes, cambio ldmparas, entre otras actividades que permitan que el edificio

se deteriore y que el aspecto fisico del lugar sea siempre el 6ptimo.

En los mantenimientos de espacios privativos se puede incluir todos los
espacios que cumplen una funcion especifica dentro del establecimiento, entre
estos se pueden incluir los bafos, cocinas, bodegas, lavanderias, entre otros
espacios que prestan un servicio en especifico y que se les debe realizar

mantenimientos especificos.

Las tareas mas frecuentes que se realizan dentro de este tipo de areas, se
comprenden las fumigaciones, limpieza profunda de pisos y elementos del cuarto
de bafio, desinfecciones y otras tareas que se realizan segun el tipo de

requerimiento del area en especifico que se trabaja.
7.4.2. Tipos de mantenimiento
Los mantenimientos tienen distintos tipos, cada uno tiene la misma finalidad

de preservar la integridad del edificio, sin embargo, tienen distinto tiempo y

condiciones de aplicacion.
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El tipo de mantenimiento mas comun es el correctivo, el cual se centra en
la reparacion de todos aquellos inconvenientes presentados como imprevistos,
los cuales son de caracter urgente y deben solucionarse de la mayor prontitud

posible.

Los mantenimientos preventivos, son todos los mantenimientos que se
centran en preservar y evita que ocurran los incidentes que requieran una

reparacion correctiva.

En estos mantenimientos es importante tener una planificacion, un control
de consumo de insumos, servicios requeridos y disponibilidad de personal que
cuente con rutinas en las cuales realicen las tareas que permitan prolongar el

tiempo de vida del lugar.

En este mantenimiento también se incluyen las inspecciones de todos los
equipos auxiliares, que ayudan a cumplir los servicios o que elevan la calidad del
servicio prestado, entre ellos se puede mencionar los lavatrastos, los elementos

de un cuarto de bafios, extractores de olor, aromatizadores automaticos y otros.

Por ultimo, se tiene el mantenimiento predictivo, este tipo de mantenimiento
involucra tanto el mantenimiento correctivo como el predictivo, al realizar la

transicion de una correccién a un plan de preventivo.

Un mantenimiento predictivo tiene como base un historial de correcciones
realizadas y su recurrencia, al evaluarlas se establece un plan preventivo para
atacar la falla antes de que este pase, al realizar las tareas programadas que
requieren menor tiempo y recursos, lo que da como beneficio una mayor

cobertura del presupuesto para la conservacion del edificio.
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7.5. Equipo e insumos

Los equipos e insumos son elementos que permiten realizar un servicio
dentro de un establecimiento, acorde a las necesidades del lugar y su giro

empresarial.

Cuando se habla de equipo son todos los elementos que prestan un
servicio, estos pueden tener una o varias aplicaciones, son articulos con un
tiempo de vida prolongado y que se pueden reparar en caso de averiarse. Entre
los articulos que se encuentran herramientas utilizadas en fontaneria,

electricidad, limpieza, jardineria, albafiileria y otros.

Los equipos utilizados en este tipo de tareas son portatiles y de facil uso,
gue permitan el acceso a espacios reducidos o que puedan abarcar espacios
amplios, también pueden ser de uso comun como una pulidora de piso o de uso

personal comin como un atomizador de sanitizante.

Los insumos son todos los elementos los cuales por medio de su uso se
realizan los servicios, estos tienen la particularidad de que son consumibles, es

decir que se gastan mediante su uso y tiene un rendimiento especifico.

Entre estos elementos se encuentran los quimicos de limpieza profunda,
aromatizantes, liquidos limpiadores, pastas de lustrar, ceras, entre otros

productos que se utilizan para realizar un trabajo de limpieza.
También se pueden incluir todos los productos utilizados en los

mantenimientos correctivos, estos elementos son de uso Unico, con la

peculiaridad de tener un tiempo de vida prolongado.
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Algunos de los insumos que se pueden mencionar de este tipo pueden ser
como el tubo de PVC, cemento, varillas de hierro, tornillos, piso de ceramica y
todos los productos que tengan como finalidad prestar un servicio Gnico por un

tiempo indeterminado o hasta que falle.
7.5.1. Equipo e insumos de limpieza
Entre los equipos e insumos para limpieza se pueden catalogar a todos
los equipo que tengan como finalidad restaurar la imagen visual del lugar, al

retirar las impurezas que deterioran los espacios superficiales del centro.

En la tabla se muestra un listado de equipo e insumos utilizados para

algunas de las tareas de limpieza mayormente realizadas en edificios.
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Tabla lll. Equipo e insumos de limpieza

Actividad Equipo Insumo
Escoba Bolsas
Barrido de suelos Mopa .
Cajas
Recogedor
Limpiador jabonoso
Mopa Cera liguida para suelo
Fregadora

Limpieza de suelos

Sefial de suelo mojado
Atomizador

Agua
Desinfectante con
aroma

Limpieza de
pasamanos

Sacudidor
Toalla de microfibra
Atomizador

Limpiador Jabonoso
Desinfectante con
aroma

Limpieza de vidrios

Toalla de microfibra
Plumilla
Atomizador

Agua
Limpiador de vidrios

Toalla de microfibra Detergente
Plumilla Cloro

Limpieza de bafios Atomizador Removedor de sarro
Escobilla Desinfectante con
Espatula aroma

Recoleccion de basura Guantes Bolsas
Lentes Contenedor de basura

Fuente: elaboracion propia.
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7.5.2. Equipo e insumos de mantenimiento
Los equipos e insumos de mantenimiento son diversos y variables, existe
una alta gama de productos y técnicas que se pueden emplear para reparaciones

0 mantenimientos especificos.

En la siguiente tabla se listan los equipos e insumos utilizados en los

trabajos de mantenimientos menores mayormente realizados en un edificio.

Tabla IV. Equipo e insumos de mantenimiento

Actividad

Equipo

Insumo

Reparacién de tuberia

Llaves stilson

Arco y sierra
Desarmadores
Juego de llaves cola
corona

Teflén

Tubo

Accesorios de tuberia
Pegamento para
tuberia

Pulidora Cemento
Martillo y cincel Hierro
Reparaciones de Pala y cubeta Yeso
albafileria Cernidor Ceramica
Elementos de medicion | Arena
Espatulas Pintura
Multimetro
Corta alambre Cable
Reparaciones Pinza Accesorios eléctricos
eléctricas Alicate Cinta de aislar
Desarmadores Tornilleria
Guia

Fuente: elaboracion propia.
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En las tablas Ill y IV se puede apreciar algunos de los elementos mas
utilizados para la realizacién de los servicios mayormente prestados en un
edificio. Existen diversidad de servicios que se pueden realizar en un edificio;
asi mismo, existen insumo y equipos especificos para la realizacién de esos
servicios, los servicios mencionados son los realizados mayormente por

empresas de limpieza y mantenimiento integral.
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9. METODOLOGIA

En la siguiente seccion del protocolo de investigacion se detalla el método
que se utilizard para llevar a cabo la investigacion, se describe el tipo de estudio,
las variables y las fases de la investigacion que aportaran a la implementacién
de un sistema de gestion de la calidad de un servicio de limpieza y mantenimiento

integral para un comercial.

9.1. Caracteristicas del estudio

Para este disefio de investigacion se aplicara un método de tipo cualitativo,
se considera la mejora en el nivel de agrado de un servicio de limpieza y
mantenimiento por parte de los comensales que transitan dentro de un centro
comercial, en esta investigacion se busca determinar las circunstancias actuales

del servicio y proporcionar una solucion viable.

El alcance de la investigacion serd explicativo, dado que pretende
establecer las causas de aumento en el desagrado por parte de los clientes, por
el mal servicio de limpieza y mantenimiento del centro comercial. El alcance de

esta investigacion no respondera a una hipotesis.

El disefio del estudio serd experimental, ya que mediante los datos
obtenidos se modificara la situacion actual de los trabajadores, los equipos e
insumos que se utilizan para la realizacion de sus tareas y se implementara un
sistema de capacitacion para el personal, con esto se pretende lograr un cambio

de la situacién actual de las instalaciones.
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El disefio de la investigacion es de tipo cualitativo-explicativo, ya que esta
pretende conocer las causas de la baja calidad del servicio que brinda la empresa
y a través de los datos obtenidos, buscar una solucion a cada situacion
presentada, que dé como resultado el aumento en el agrado del cliente hacia el

servicio.
9.2. Unidades de analisis

La poblacion de la investigacion seran los trabajadores de los locales y
comensales del comercial. La técnica para la recolecciéon de los datos sera por
medio de encuestas, se dara prioridad a los aspectos con mayor voto, en cuanto
a la mala experiencia de los clientes dentro de las instalaciones.

9.3. Variables

¢Cual es el método mas viable para que los laboratoristas de la

farmacéutica realicen la medicion del pH de las sustancias desconocidas?
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Tabla V.

Pregunta de investigacion 1

Variable

Definicion tedrica

Definicion operativa

Reclamos

Inconformidad  reportada
por el cliente respecto al
servicio brindado.

Se obtiene por medio de
los histéricos del cliente e
indica la cantidad de
reclamos, estos se mediran
de forma nominal.

Aspecto

Percepcion por parte de las
personas de la apariencia
de una cosa, persona o
lugar.

Se medira por medio de
encuestas con valores del
1 al 5, donde uno es muy
malo y cinco es muy
bueno.

Limpieza

Percepcion por parte de las
personas del aseo de una
cosa, persona o lugar.

Se medira a través de
encuestas y se valorara de
1 a 5, donde uno es muy
malo y cinco es muy bueno,
la medicion sera de tipo
nominal.

Estado

Percepcion por parte de las
personas de la integridad
de una cosa, persona o
lugar.

Se medira a través de
encuestas y se valorara de
1 a 5, donde uno es muy
malo y cinco es muy bueno,
la medicién sera de tipo
nominal.

Funcionalidad

Percepcion por parte de las
personas de la capacidad
de prestar un servicio de
una cosa, persona o lugar.

Se medird a través de
encuestas y se valorara de
1 a 5, donde uno es muy
malo y cinco es muy bueno,
la medicion sera de tipo
nominal.

Actualizacién

Percepcion por parte de las
personas de la modernidad
e innovacion de una cosa,
persona o lugar.

Se medird a través de
encuestas y se valorara de
1 a 5, donde uno es muy
malo y cinco es muy bueno,
la mediciébn sera de tipo
nominal.

Fuente: elaboracion propia.
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¢,De qué forma se contempla realizar una mejora en cuanto a la seleccion y

adquisicion de los utensilios y los quimicos utilizados en el servicio?

Tabla VI. Pregunta de investigacion 2
Variable Definicion tedrica  Definicion operativa
Se obtiene a través de los
Indica un suceso reclamos presentados por

Fallo por equipo

desfavorable condicionado

el cliente y la cantidad de

por la intervencion de un fallos por equipo,
equipo o herramienta. representados en
porcentaje.

Fallo por insumos

Indica un suceso
desfavorable condicionado
por la intervencién de los
guimicos e insumos.

Se obtiene a través de los
reclamos presentados por
el cliente y la cantidad de
fallos por insumos,
representados en
porcentaje.

Fuente: elaboracion propia.

¢,Cual es el planteamiento referente a el reclutamiento y capacitacion del

personal operativo y de supervision, de forma que cumplan con el perfil del

puesto?

Tabla VIl.  Pregunta de investigacion 3
Variable Definicion tedrica  Definicion operativa
Se obtiene a través de los
Indica un suceso reclamos presentados por

Fallo humano

desfavorable condicionado

el cliente y la cantidad de

por la intervenciéon fallos humanos,
humana. representados en
porcentaje.

Fuente: elaboracion propia.
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Se establece un nivel de medicién para estos aspectos, en una escala
numeérica, en donde “1” es muy malo y “5” es muy bueno, como se muestra en la
tabla VII, y con estos datos realizar un andlisis estadistico de la percepcion de

los comensales del comercial.

Tabla VIIl.  Pregunta sobre el nivel de la apariencia de la encuesta.
Pregunta 1 2 3 4 5
c.Como

considera la
apariencia del
comercial?

Marque una “X” en la casilla que represente su opinion sobre la pregunta.

Donde 1 es muy malo y 5 es muy bueno.
Fuente: elaboracion propia.
9.4. Fases del estudio
A continuacion, se describen las cuatro fases de este estudio necesarias
para llevar a cabo la investigacion, a través de la toma y andlisis de datos
necesarios para establecer los parametros necesarios para la implementacion de

un sistema de gestidn de la calidad.

Los cuatros fases de la investigacién que se presentan deben llevarse a

cabo de la siguiente forma:
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9.5. Fase 1: Exploracién bibliografica

Se recopila informacion sobre las necesidades del comercial y de los
puntos criticos para determinar el tipo de servicio que se requiere. También de
los sistemas de gestion y su implementacion; asi como, el equipo e insumos

necesarios para la realizacion de las tareas de limpieza y mantenimiento.

9.6. Fase 2: Gestion y recoleccion de la informacién

En esta fase se busca recopilar los datos acerca del estado actual de las
instalaciones, mediante check list de inspeccidn y encuestas a los comensales
para poder verificar la percepcion externa sobre las condiciones bésicas sobre

las instalaciones del comercial.

9.7. Fase 3: Andlisis de lainformacioén

Mediante los datos obtenidos en la fase de recoleccion se realizara un
analisis de los resultados, para poder establecer los puntos mas criticos y que
tipo de servicio es necesario para poder brindar una solucion adecuada y que

implique un mayor beneficio para la administracion del comercial.

9.8. Fase 4: Interpretacion de la informacion

En esta fase se verifican los resultados obtenidos en el analisis de los datos
obtenidos, se establece la criticidad de los puntos evaluados y un orden de
prioridad para la realizacion de los trabajos de mantenimiento; asi como, también
verificar las areas con mayor debilidad dentro del servicio de limpieza y poder
establecer una rutina que permita cubrir esos aspectos sin descuidar los aspectos

gue ya se tienen controlados.
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9.9. Fase 5: Propuesta de implementacion

Para poder controlar y mitigar los reclamos de los clientes hacia el servicio
de limpieza y mantenimiento prestado; asi como, los reprocesos realizados por
malas practicas y equipo e insumos de inadecuados o de baja calidad, se
propone implementar un sistema de gestion de la calidad, por medio del cual se
pretende estandarizar los pardmetros del servicio, el equipo e insumos

necesarios y el perfil de puesto necesario para los operarios.

47



48



10. TECNICAS DE ANALISIS DE LA INFORMACION

En la investigacion se utilizaran técnicas de la estadistica descriptiva.
Principalmente se hard uso de la media y la moda para evaluar cuales son las
repuestas mas comunes para cada una de las preguntas planteadas, mediante
el uso de la media se validara la percepcion general de los encuestados. Luego
de eso se hard un analisis de los gastos, derivados de las reparaciones no
programadas que se originan por la falta de mantenimiento y la mala condicién
de las instalaciones, mediante la herramienta estadistica de la media se calculara
el costo mensual. También se realizara un prondéstico de los costos por
mantenimientos correctivos, para proyectar la situacion futura del inmueble de no
invertir en un plan de mantenimiento y limpieza para el comercial, se utilizara para

ello el método de regresion lineal. Moda, media, regresion lineal.

Disefio experimental: el disefio experimental consistird en evaluar la
dependencia de los resultados obtenidos con las faltas que puedan estar
vinculados a la baja calidad de cada una de las variables, como la mala
realizacion de las tareas, la baja calidad de los equipos e insumos y la poca

supervision de los procesos, por lo que el disefio tiene la siguiente estructura:
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Figura 3. Esquema de identificacién de tipo de falla

insumos

. Equi
insumos
Persepcion de las Equino e

condiciones de Estado Equip
. . insumos

las instalacion

insumos
insumos

Fuente: elaboracion propia, realizado por medio de SmartArt.
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Media muestral: la media o media aritmética, es la medida de tendencia

central.

__ XX
X =—
n

Donde:
X = media de un conjunto de valores muestrales

> x = sumatoria de los valores de datos individuales

n = numero de valores de datos en una muestra

Regresion Lineal: la regresion lineal es una ecuacion lineal de los datos

histdricos de los costos de servicio, que proyecta la tendencia.

Y=aX+b
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11. CRONOGRAMA

A continuacién, se presenta un cronograma de actividades a desarrollar
para la realizacion del proyecto presentado, en el cual especifica las actividades

de inicio a fin en los meses a desarrollar.

Tabla IX. Cronograma de actividades a desarrollar

No FECHAS abr-22 may-22 jun-22 jul-22 ago-22 sep-22 oct-22 nov-22 dic-22
) ACTIVIDAD 1)12(3|4)1({2|3[4|1j2[3|4)1j2(3[4]L1[2|3|4]1|2|3[4f1]|2|3[4)J1/2|[3]|4]1]2|3[4
1 Aprobacion del protocolo
2 Fase 1: Exploracion bibliografica
3 Fase 2: Gestion y recoleccion de la
informacion
4 Fase 3: Analisis de la informacién
5 Fase 4: Interpretacion de la
informacion
& Fase 5: Propuesta de implementacion
Redaccion de informe final, articulo
7 cientifico, elaboracion y preparacion
de defensa de tesis

Fuente: elaboracion propia, realizada por medio de Excel.
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12. FACTIBILIDAD DEL ESTUDIO

El presente trabajo de investigacién se realizara con recursos propios del
estudiante de la maestria. Para lo cual se tendré en cuenta los siguientes gastos

para los recursos necesarios.

Tabla X. Recursos necesarios para la investigacion

Tipo de Recurso Recurso Costo Participacion
Asesor Q  3,500.00 35.8%
Humano
Investigador Q 2,500.00 25.5%
Papel Q 100.00 1.0%
] . Tinta Q 200.00 2.0%
Libreria
Lapiceros Q 15.00 0.2%
Grapas Q 10.00 0.1%
Sustancias |Quimicos Q 700.00 7.2%
Gasolina Q  1,000.00 10.2%
Movilizacion |Parqueo Q 350.00 3.6%
Comida Q 750.00 7. 7%
Imprevistos |Imprevistos (10%) Q 663.00 6.8%
Total Q 9,788.00 100.0%

Fuente: elaboracion propia, realizada por medio de Excel.

Recursos que son suficientes para poder llevar a cabo la investigacion, por

lo que se considera que el estudio es factible.
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14. APENDICES

Apéndice 1. Arbol de objetivos

Aumente en sl agraso de los cil delioo 3 un sarvicle Oa alta calldad y 13 baja de log
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gl o formems o compromm borat sctividaten dc e ——— progrm o crpacitsiin. pu.
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Fuente: elaboracion propia, realizado por medio de Creately.
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Apéndi

ce 2.

Matriz de coherencia

Planteamiento del problema
de investigacion

Preguntas de
investigacion

Objetivos

Aumento de reclamos
debido a la insatisfaccion del

cliente debido a la mala
calidad del servicio de
limpieza y mantenimiento
integral, lo que afecta en la
baja de fluencia de los
comensales e impacta
econOmicamente a los
comercios dentro del
comercial.

Principal

- ¢Cudl es el plan para
mitigar los reclamos de
servicio de limpieza vy
mantenimiento por parte de
los clientes, centros
comerciales, que muestran
un incremento en el nivel de

inconformidad y un
aumento en los costos
internos del servicio de
outsourcing?
Especificos
- ¢ Cudles son las

principales causas de la
baja de calidad del servicio?
- ¢De qué forma se
contempla realizar una
mejora en cuanto a la
seleccién y adquisicién de
los utensilios y los quimicos
utilizados en el servicio?
- ¢,Cuadl es el planteamiento
referente a el reclutamiento
y capacitacion del personal
operativo y de supervisién,
de forma que cumplan con
el perfil del puesto?

Principal

- Implementar un sistema
de gestion de la calidad
para la mejora del servicio,
que tenga como efecto el
incremento en el agrado del
cliente y la baja de los
costos internos del servicio
de outsourcing.

Especificos

- Identificar las principales
causas de la baja en la
calidad del servicio.

- Establecer los
estandares de seleccién y
compra de  quimicos,
equipo e insumos que
cumplan con la calidad
minima para la realizacion
de los servicios y el perfil de
puesto que se requiere para
el personal operativo.

- Implementar un
plan de capacitacién
constante, un sistema de
reclutamiento de personal
capacitado, un sistema de
seleccion y compra de los
quimicos, equipo e
insumos.

Fuente: elaboracion propia.
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15. ANEXOS

Anexo 1. Metodologia PHVA para sistemas de gestion de la

calidad

* Estrategiasy politicade
calidad
* Anélisis de riesgos

P

Planear

Fuente: Sandoval (2020). Construyendo un exitoso sistema de gestion de la calidad.

Consultado el 12 de febrero de 2022. Recuperado de:

https://empresas.blogthinkbig.com/gestion-de-la-calidad/
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Anexo 2. Principales caracteristicas de los desinfectantes y

sustancias activas biocidas

Cloro y compuestos Desinfectante universal. Cloro, hipocloritos y - Activo frente a todos los microorganismos.  Lejia.

clorados cloraminas, normalmente se utiliza en forma - Altamente corrosivo para los metales.
de hipoclorito de sodio. - No es recomendable utilizarlos a mas de
60-7002 C.

El cloro no es téxico pero si compuestos
clorados como las cloraminas,

- Esinestable en el almacenamientoy al
calor.

- No son eficaces a pH superiores a 9.

- Sensibles a la materia orgdnica.

lodo Su accion como desinfectante es parecidaala -  Posee un alto espectro bactericida. Povidona yodada
del hipoclorito. Su utilizacion hace necesario - Afecta a las caracteristicas organolépticas (betadine, topionic,
un enjuague final muy cuidadoso de las de los alimentos. isodine, etc.).
superficies. - Actian incluso en frio.
Producen espuma.

- Son dificiles de enjuagar.
Son colorantes y corrosivos.
- Son sensibles al calor y la materia organica.
Oxidantes Poco eficaces frente a esporas, hongos y El mds utilizado es el peroxido de hidrd Agua oxigenad:

B

levaduras. Los mds comunes son el peroxido Sus caracteristicas son:

de hidrégeno, el perborato y permanganato. - Necesita un tiempo prolongado de
contacto para poder ejercer su accion
desinfectante.

No es corrosiva (siempre que no se alcance
una concentracion superior de 20%).

- No es espumante.
Es muy facil de enjuagar.

Aldehidos Ba se habla de g Idehid Destruyen muy bien bacterias, hongos Formol (aunque su uso
microscopicos y poseen una excelente accion esta prohibido. La
virucida. Organizacion Mundial de

Ia Salud lo ha dasificado
Su empleo es generalizado para la como sustancia quimica
desinfeccion de superficies, equipos e cancerigena).
instrumentos.
Son irritantes.

Son poco sensibles a la presencia de
materia organica.

Amonios cuaternarios Poseen derto efecto detergente, - Son espumantes. Algicidas utilizados en
Actiian sobre algunas bacterias, ademas de  piscinas.
sobre hongos y levaduras.

Pueden originar cepas resistentes.
Son mas eficaces en |a prevencion del
crecimiento de bacterias que en su
destruccion (bacteriostaticos).
Anfdteros Tienen un amplio espectro de actuacion. - Inoloros.
- No colorantes.
- Estables.
Poco téxicos.
- Nocorrosivos.
Menos sensibles 3 las proteinas que los
amonios cuaternarios.
Alcoholes Se utilizan para la desinfeccion sin enjuague - Son de accion rapida. Etanol.
posterior. - Noesporicida.
- Nodejan ningin tipo de residuos.
Peracetatos Se emplea como sustituto del glutaraldehido. - Posee efecto microbicida completo. Acido peracético
- Seutiliza especialmente en la desinfecciéon
de circuitos.
No espumante.
Facil enjuague.
Produce vapores irritantes.
Puede ser corrosivo.

Fuente: Higieneambiental.com (2018). Limpieza y desinfeccién en la industria alimentaria
¢cudl es la diferencia?. Consultado el 25 de febrero del 2022. Recuperado de:
https://higieneambiental.com/higiene-alimentaria/limpieza-y-

desinfeccion-en-la-industria-alimentaria-cual-es-la-diferencia
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