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RESUMEN

Debido al panorama que trajo el COVID19, la empresa Alteliza S.A.C., enfocada al rubro
de servicios, tuvo que adaptarse a diversos cambios que trajo consigo la pandemia, como el
teletrabajo, probar nuevas lineas de comunicacion, buscar soluciones digitales a procesos
documentarios, crear respuestas de emergencia ante temas relacionados a suministros y logistica.
En la actualidad la empresa no cuenta con un historial documentario de clientes, no existen
procedimientos administrativos estandarizados y la mala comunicacion interna entre areas hace
que se pierda la informacion, creando asi deficiencia en el monitoreo final del servicio. Al
identificar estas causas, se propone implementar la metodologia Lean Office para mejorar la
gestion administrativa de una linea de servicio de limpieza. El presente trabajo trata sobre la
recopilacion de informacion para la posterior aplicacion de la metodologia en una linea de
servicio de limpieza de la empresa Alteliza S.A.C., permitiendo reducir deficiencias dentro de la
gestion administrativa, haciéndola mas productiva.

La implementacion de esta metodologia, llevo al uso de herramientas como las 5°S,
Kanban, entre otras, dando como resultado una mejora notable en la gestion documentaria que se
venia llevando, ya que se tuvo una mejor definicién de los documentos que manejaba la empresa,
aumentando la competitividad, reduciendo los tiempos muertos y logrando fidelizar al cliente. En
conclusion, la implementacion de la metodologia Lean Office aumenta trae consigo mejoras
notables tanto para los clientes, como para la organizacién. En un futuro, se pretende que tal

metodologia también sea aplicada en las distintas lineas de servicio de la empresa.

indice de Términos — Servicio, metodologia, Lean Office, gestion, competitividad



ABSTRACT

Due to the panorama that COVID19 brought, the company Alteliza SAC, focused on the
services sector, had to adapt to various changes that the pandemic brought, such as teleworking,
trying new lines of communication, seeking digital solutions to document processes, creating
answers emergency response to issues related to supplies and logistics. At present, the company
does not have a documentary history of clients, there are no standardized administrative
procedures and poor internal communication between areas causes information to be lost, thus
creating a deficiency in the final monitoring of the service. By identifying these causes, it is
proposed to implement the Lean Office methodology to improve the administrative management
of a cleaning service line. The present work deals with the collection of information for the
subsequent application of the methodology in a cleaning service line of the company Alteliza
S.A.C., allowing to reduce deficiencies within the administrative management, making it more
productive.

The implementation of this methodology led to the use of tools such as 5'S, Kanban,
among others, resulting in a notable improvement in document management that had been
carried out, since there was a better definition of the documents handled by the company,
increasing competitiveness, reducing downtime, and achieving customer loyalty. In conclusion,
the implementation of the Lean Office methodology brings with it notable improvements both
for the clients and for the organization. In the future, it is intended that such methodology will

also be applied in the different service lines of the company.

Keywords — Service, methodology, Lean Office, management, competitiveness



INTRODUCCION

Actualmente la sociedad ha presentado cambios acelerados, la mayoria a causa de la
pandemia de COVID-19. Bajo este panorama las empresas centraron sus esfuerzos para mejorar
sus procesos productivos, restando importancia a la gestion administrativa, olvidando que en
cualquier empresa todas las areas suman esfuerzos y, por ende, son indispensables.

Uno de los paises afectado por esta coyuntura es Peru, por lo que las compafiias
reconsideraron los procesos que se encontraban realizando. Por lo que se opto por; eliminar los
desperdicios y reducir sus costos. Sin embargo, también se debe realizar mejoras en la gestion.
Por lo que es imprescindible que los procesos administrativos sean mejorados, y se propongan
innovaciones para que las empresas se adapten a las practicas actuales del mercado.

Por este motivo, el presente trabajo tiene como proposito la Implementacion de la
Metodologia Lean Office en una linea de servicio de limpieza de la empresa Alteliza S.A.C. con
el fin de optimizar los procesos administrativos que se venian llevando a cabo en la empresa;
obteniendo como beneficios; mejorar los procedimientos administrativos, mejorar la
comunicacion interna, y mejorar el monitoreo de una linea de servicio de limpieza; permitiendo a
la empresa competir en el mercado del rubro por la calidad de su servicio.

En el capitulo I, se presentaron las generalidades de la empresa, definiendo toda la
informacidn relevante de la empresa para desarrollar el presente trabajo.

En el capitulo I, se desarrollé el problema de investigacion, el cual respondia a la
pregunta: ;De qué forma la implementacion de la metodologia Lean Office mejora la gestion
administrativa de una linea de servicio de limpieza de la empresa Alteliza S.A.C, Lima?,

determinando el objetivo principal y los objetivos especificos del trabajo.



En el capitulo 111, se elaboro6 el marco tedrico, compuesto por; marco histérico, bases
tedricas, investigaciones nacionales e internacionales y un marco conceptual; que posteriormente
sirvid de referencia para el desarrollo y disefio de la propuesta.

En el capitulo 1V, se desarrollé la metodologia, definiendo la poblacién y muestra con la
que se trabajo a lo largo del estudio.

En el capitulo V, se ejecuto el andlisis critico y el planteamiento de las alternativas; en
donde se compararon 3 herramientas de gestion por el método de ranking de factores.

En el capitulo VI, se elaboro la prueba de disefio; en la cual se llevaron a cabo los
objetivos especificos, empezando con definir las expectativas del cliente, seguido por la
definicion del proceso, tras ello se utilizo la metodologia de las 5'S y la de Kanban; para finalizar
con la mejora continua a fin de que la calidad se mantenga en los procesos.

En el capitulo VII, se desarroll6 la implementacion de la propuesta, elaborando el
cronograma actividades y recursos de la implementacién. Tras ello, se realiz6 la evaluacion
econdmica de la implementacién

Finalmente, en el capitulo VIII, se elaboraron las conclusiones y recomendaciones en

base a la propuesta implementada.



CAPITULO I: GENERALIDADES DE LA EMPRESA
1.1. Datos Generales de la Empresa
= Nombre: Alta tecnologia en limpieza S.A.C — Alteliza S.A.C
= RUC: 20503893241
= Fecha de inicio de actividades: 28 de febrero del 2002
= Estado de la empresa: Activo
= Actividad: Prestacion de servicios de intermediacion laboral, tercerizacion, destaque de
personal de limpieza, mantenimiento, saneamiento y otros.
1.2. Nombre de la Empresa
Alta tecnologia en limpieza S.A.C — Alteliza S.A.C
1.3. Ubicacion de la Institucion
La Empresa Alteliza S.A.C se encuentra ubicada en la calle Juan Bielovucic 176,

Surquillo. Lima

Figura 1.
Ubicacion de Alteliza S.A.C

Fuente: Google Maps (2022)



1.4. Giro de la Institucion

Prestacion de servicios de intermediacion laboral, tercerizacion, destaque de personal de
limpieza, mantenimiento, saneamiento, entre otros.
1.5. Tamafio de la Institucion

Tenemos un equipo conformado con méas de 3000 trabajadores a nivel nacional y con
presencia en diferentes regiones.
1.6. Breve Resefia Historica

Alteliza S.A.C fue fundada en el afio 2002 con el proposito de prestar los servicios de
tercerizacion de personal. Desempefiandose en las areas de; limpieza, conserjeria, recepcion,
mantenimiento, administracion y otras actividades que cubran las necesidades de distintas
organizaciones a nivel nacional. (Alteliza S.A.C, 2020)
1.7. Organigrama Resumido

Con respecto a las areas con las que cuenta la empresa y su distribucidn, se tiene:



Figura 2.
Organigrama de Alteliza S.A.C
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1.8. Mision, Vision y Politicas de la Institucion
1.8.1. Mision.

“Satisfacer las necesidades de limpieza y saneamiento ambiental de nuestros clientes en
forma dptima y eficaz que contribuya a mejorar el desarrollo y bienestar de las personas

mediante la dotacion de personal calificado y servicio de calidad” (Alteliza S.A.C, 2020).



1.8.2. Vision.
“Ser una de las principales empresas de limpieza, saneamiento ambiental y dotacién de
personal a nivel nacional” (Alteliza S.A.C, 2020).
1.8.3. Politicas.
= Difundir y entender la politica integrada de gestion de Calidad, Seguridad, Salud
Ocupacional y Medio Ambiente entre el personal propio y las partes interesadas.
= Alcanzar y mantener altos niveles de satisfaccion de nuestros clientes,
comprometiendonos en cumplir los requisitos establecidos en los tiempos acordados.
= Asegurar las competencias, habilidades y compromiso de nuestro personal desarrollando
programas de capacitacion y concientizacion.
= Garantizar un ambiente de trabajo seguro y saludable para contribuir con una cultura de
prevencion de riesgos laborales.
= Garantizar el compromiso con el servicio brindado por los trabajadores, asegurando un
ambiente de trabajo libre de alcohol, drogas o sustancias estupefacientes.
= Conservary realizar el uso sostenible de los recursos naturales del entorno donde
desarrollamos nuestras actividades.
= Cumplir con los requisitos legales que nuestra organizacion deba aplicar en materia de
Calidad, Seguridad, Salud Ocupacional y Medio Ambiente ademas de otros requisitos
que ALTELIZA pueda suscribir voluntariamente con sus clientes.
= Mantener la mejora continua mediante el establecimiento y revision periodica de nuestro
sistema integrado de gestion, fomentando la participacion y consulta de nuestro personal

para asegurar su conveniencia, adecuacion y eficacia.



Figura 3.
Politica de Gestion de Seguridad, Salud en el Trabajo, Medio Ambiente y Calidad
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POLITICA INTEGRADA DE GESTION DE
SEGURIDAD, SALUD EN EL TRABAJO,
MEDIO AMBIENTE Y CALIDAD

ALTELIZA, consclente de su misién y responsabilidad; considera que el
trabajo de calidad, cuidado ambiental. seguridad y salud en el trabaje son
lineamientos significatives para su desarrollo como empresa, asi como;
mantener al personal motivado y comprometido con la prevencion de los
riesgos laborales.

Por lo que s& compromete a
1. Proteger el madio ambiente, asl como la seguridad y salud de todas las
personas bajo el control de la organizacion mediante la prevencion de
i3 contaminacidn, lesiones, dolencias, enfermedades e Incldentes
relacionados con nuestras actividades, productos y serviclos.

2. Lograr la eficacia de nuestros serviclos para satisfacer los requisitos de
nuestros clientes.

3. Promover la pardicipacion y consulta de los colaboradores y sus
representantes en todos los elementos del Sistema de Gestion
Integrado de 1a organizacién.

4. Cumplir los requisitos legales y otros requisitos aplicables a la Gestion
de Calidad, Segurdad, Salud &n &! Trabajo v Medio Ambiente.

5. Mejorar continuamente la eficacia del Sistema Intagrado de Gestion y
&l desempefio en Seguridad y Salud en el Trabajo

Atentamente,

Lima, 22 de febrero del 2021

D /‘; | P
“Carlos Bardonr-Sarbieri
Reprosentante Legal
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Fuente: Alteliza S.A.C (2021)



Figura 4.

Politica “0” Consumo de Alcohol y Uso de Drogas

POLITICA “0” CONSUMO DE
ALCOHOL Y
USO DE DROGAS

En ALTELIZA somos conscientes de que &l alcohol y las drogas afectan la salud
y = segundad de fas personas que las consumen, siendo un factor negativo en
el control de las lesiones. El cumplimiento de la presente politica aplica a todos
nuestros colaboradores con el fin de mantener un ambiente de trabajo libre de
alcohol y drogas

Queda estrictamente prohibido:

+ Consumir alcohol y/o drogas durante las horas de trabajo, sean
estas dentro o fuara de las instalaciones

= Introducir al centro de trabajo o lugar de operacionas bebidas
oleohdicns yio drogaa

» Ingresar al centro de trabajo o lugar de operaciones bajo &l
efecto de akohol yio drogas

Los colaboradores que por razones de salud deban usar drogas bajo
prescrpcion médica y puedan afectaries durante su trabajo, deben informario
cbligatoriaments a su supervisor antes de iniciar sus labores

El supenisor evaluard el caso y tomard las decisiones necesarias para
determinar la awtorizacion — o no — a laborar.

Solcitamos a nuestros colaboradores y a cualquier visita que ingrese 3 wna
operacion a cumplir los Ineamientos expresados en esta politica.

Atentamente,

Lima, 22 de febrero dal 2021

- -

S AAL
“Carlol BaermrBarbieri

Representante Legal
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Fuente: Alteliza S.A.C (2021)




Figura 5.

Politica de Negativa al Trabajo

Alte 'iza POLITICA DE NEGATIVA AL TRABAJO

POLITICA DE NEGATIVA
AL TRABAJO

En ALTELIZA estamos comprometidos en lograr el mas aito desempefic en
Seguridad y Salud Ocupacional, por elle reconocemos el derecho del
colaborador a NEGARSE A REALIZAR EL TRABAJO ASIGNADO, sl después
de su evaluacion de resgo previc al trabajo se determina que su labor puede
amenazar eu integridad fisica, su vida o la de sus compadferos

Se debe tener en cusnta:

1. El colaborader debe comunicar al supervisor yio jefe inmediato - de forma
clara e inmediata y antes de iniciar labores — |as razones de 1a negativa
para no realizar ¢ trabajo

2. Elsupervisor y/o jefe inmedato verificara las condiciones in situ y asumira
I3 responsabdidad de cualquier eventualidad qua implique un riesgo a la
salud y seguridad de sus colaboradores

3. Bl supervisor ylo jefe inmediato buscard mejorar las condiciones no
deseadas existentes, antes de autorizar la ejecucion de la labor.

Toda nagativa al trabajo, por las circunstancias indicadas, debe ser registrada y
firmada por el colaborador y el supervisor y/o jefe.

Atentaments,

Lima, 22 de febrerc éel 2021

.". .j:'/‘;//
. _\_‘ = ‘r.‘//"’,;_,/
%‘ sBnrdon Barbieri

Representante Legal
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Fuente: Alteliza S.A.C (2021)



1.9. Servicios y Clientes de la institucion
1.9.1. Servicios.
Los principales servicios que brinda la empresa Alteliza son:
» Limpiezay Saneamiento
= Servicios generales
= Facility Management
= Servicios Aeroportuarios
1.9.2. Clientes.

Dentro de los principales clientes con los que cuenta la empresa hasta la fecha, destacan

los siguientes:

Figura 6.
Clientes Principales de Alteliza S.A.C
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Fuente: Alteliza S.A.C (2021)



1.10. Certificaciones de la Institucion
Dentro de las certificaciones con las que cuenta la empresa hasta la fecha, se tienen las
siguientes:

Figura 7.

Certificaciones de la empresa Alteliza S.A.C
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CAPITULO II: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
2.1. Descripcion de la Realidad Probleméatica

Actualmente la sociedad presenta cambios acelerados, los cuales se deben en su mayoria
a la pandemia de COVID-19. Bajo este panorama las empresas centraron sus esfuerzos para la
mejora de sus procesos productivos, restando importancia a la gestion administrativa, olvidando
que en cualquier empresa todas las areas suman esfuerzos y, por ende, son indispensables. Ya
que, de este modo, se obtuvo un funcionamiento mas integrado permitiendo alcanzar los
objetivos y las metas fijadas, respondiendo eficazmente a las necesidades del consumidor.

Uno de los paises que se ha visto afectado por esta coyuntura sanitaria es Peru, haciendo
que las compafiias reconsideren los procesos gque se encontraban realizando. Esto con el fin de
contener sus gastos, y que se mantengan funcionando de manera sostenible. Dentro de las
principales mejoras por las que se optaron, nos encontramos con la eliminacién de desperdicios y
reduccidn de sus costos. Sin embargo, estos resultados no solo pueden obtenerse con realizar
mejoras en la productividad, sino también en la gestidn. Por lo tanto, es imprescindible que los
procesos administrativos de una organizacion sean mejorados, y se propongan innovaciones para
que las empresas se adapten a las préacticas actuales del mercado.

Cabe aclarar que no todos los negocios se han visto afectados por la pandemia, ya que
algunos le han hecho frente y otros se han visto beneficiados. Esto se debe a que junto con la
llegada del COVID 19, se han generado diversas necesidades y otras han tomado més
importancia. En este panorama, si bien las empresas han optado por adoptar el teletrabajo y la
virtualidad en sus actividades, en algunos casos la presencialidad no se ha ido del todo. Siendo

uno de estos rubros, el de la limpieza industrial.



La empresa Alteliza S.A.C, enfocada en el rubro de la limpieza, presento un aumento en
la demanda de sus servicios, especialmente en el de limpieza y desinfecciones, manteniendo una
posicion estable e incluso presentando cierto crecimiento. Esta situacion se dio cuando se
encontraba en proceso de adaptacion al teletrabajo; probando nuevas lineas de comunicacion,
buscando soluciones digitales a procesos documentarios y creando respuesta de emergencias ante
temas relacionados a suministros y logistica.

Todo esto gener6 que muchos servicios no sean atendidos, y que los clientes no tengan
respuestas a sus solicitudes o requerimientos, perdiendo asi la confianza que tenian con respecto
a la calidad de sus servicios brindados. Como ya se menciond antes, estas problematicas se
generan debido a la falta de estandarizacion de los procedimientos administrativos que se venian
llevando en la empresa. Para tener un panorama mas claro de lo que ocasiona esta problematica,
haremos uso del “Diagrama Ishikawa” con el fin de determinar los motivos por los que la tiene

una deficiente gestion administrativa.



Figura 8.

Diagrama de Ishikawa — No Estandarizacion en Procedimientos Administrativos
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Como se puede apreciar, en la actualidad la empresa no cuenta con un historial
documentario de clientes, debido a las complicaciones presentes en la gestion administrativa.
Siendo las principales:

e Mala gestién documentaria, lo que causo que se tuviera una gestion improvisada y el

cese de varios puestos administrativos.

e Pérdida de informacion interna, debido a la mala comunicacion interna que se tenia

entre areas y la falta de estandarizacion documentaria.

e Documentacién Perdida



e Deficiencia en el monitoreo cuando se finaliza un servicio, debido al desconocimiento
de los procesos y a la falta de un seguimiento formal
Al identificar estas causas, se puede concluir que todas ellas se deben a la falta de una
metodologia de trabajo para la gestién administrativa en la linea de servicio de limpieza de cada
cliente, la cual permita integrar y estandarizar toda documentacion y/o formatos, para la
ejecucion de un servicio de calidad. A su vez, la suma de todas estas fallas desencadena en un
efecto dominé negativo, el cual repercute en la calidad del servicio. Siendo la causa raiz la mala
gestion administrativa que se venia llevando hasta el momento, ya que la empresa no termina de
adaptarse a los efectos que ha dejado la pandemia.
2.2. Formulacion del Problema
2.2.1. Problema General.
¢De qué forma la implementacion de la metodologia Lean Office mejora la gestion
administrativa de una linea de servicio de limpieza de la empresa Alteliza S.A.C, Lima 2021?
2.2.2. Problemas Especificos.
= ;Como la implementacion de la metodologia Lean Office mejora los procedimientos
administrativos de una linea de servicio de limpieza de la empresa Alteliza S.A.C, Lima
20217
= ;En qué forma la implementacién de la metodologia Lean Office mejora la
comunicacion interna de una linea de servicio de limpieza de la empresa Alteliza S.A.C,
Lima 2021?
= ;De qué modo la implementacion de la metodologia Lean Office mejora el monitoreo de

una linea de servicio de limpieza de la empresa Alteliza S.A.C, Lima 2021?



2.3. Objetivo General y Objetivos Especificos
2.3.1. Objetivo General.
Implementar la metodologia Lean Office en1a gestion administrativa de una linea de
servicio de limpieza en la empresa Alteliza S.A.C. Lima 2021.
2.3.2. Objetivos Especificos.
= Implementar la metodologia Lean Office para mejorar los procedimientos
administrativos de una linea de limpieza en la empresa Alteliza S.A.C, Lima 2021.
= Implementar la metodologia Lean Office para mejorar la comunicacion interna de una
linea de limpieza en la empresa Alteliza S.A.C, Lima 2021.
= Implementar la metodologia Lean Office para mejorar el monitoreo de una linea de
limpieza en la empresa Alteliza S.A.C, Lima 2021.
2.4. Delimitacion del Estudio

Luego de haber descrito la problematica, el presente trabajo se ha delimitado en los
siguientes aspectos:

2.4.1. Delimitacion Espacial.

La implementacion de la metodologia Lean Office se desarroll en una linea de servicio
de limpieza de la empresa Alteliza S.A.C, que se encuentra ubicada en el distrito de Surquillo.
2.4.2. Delimitacion Temporal.

La informacion que ha sido considerada para la realizacion de la implementacién Lean

Office dentro de la empresa Alteliza S.A.C, estd enmarcada dentro del periodo 2021.



2.4.3. Delimitacion Social:

El grupo social objeto de estudio son los trabajadores administrativos de la empresa
Alteliza S.A.C, en el cual involucrara a coordinadores de operaciones, jefaturas de areas, y
gerencias de operaciones.

2.5. Justificacion e Importancia de la Investigacion
2.5.1. Importancia de la Investigacion.

La busqueda constante de la mejora continua hace que empresas como Alteliza S.A.C,
deban tener una maleabilidad ante los cambios exigentes del mercado nacional peruano. Hoy en
dia, ante la coyuntura sanitaria por la crisis de COVID-19 que se vive, la empresa también se ha
visto afectada en sus procesos de gestion para la ejecucion de servicios, la congestion de
papeleos y aprobaciones, diversas quejas y reclamos de los clientes.

Todo esto conlleva a que sea fundamental la implementacién de una metodologia, la cual
permita; contar con procedimientos administrativos estandarizados, una mejor comunicacion
entre las areas complementarias, y mejorar el monitoreo del servicio tras ser finalizado. Todo
esto con el sentido de eliminar lo que sobra y quedarse con lo estrictamente necesario,
eliminando asi despilfarros y dedicarse, por consiguiente, a la creacion de valor afiadido.

2.5.2. Justificacion de la Investigacion.
2.5.2.1. Justificacion Tedrica.

El trabajo tiene el propdsito de ser base tedrica para la implementacién de la metodologia
Lean Office en una empresa de servicio de limpieza. Se esta realizando la consolidacion de
informacidn tedrica desde el enfoque de esta metodologia, con la finalidad de estandarizar y
optimizar procesos administrativos. Tras ello, concretar su implementacion en una linea de

servicio de limpieza en la empresa de Alteliza S.A.C.



2.5.2.2. Justificacion Practica.

Este trabajo responde a la necesidad de mejorar la gestion administrativa del area de
operaciones y servicios de la empresa Alteliza S.A.C. Para ello se implementara la metodologia
Lean Office, con el fin de; eliminar procesos innecesarios y desperdicios; reducir las actividades
que requieren tiempo y afiaden poco valor; reducir el papeleo, actividades manuales y errores.

Para ello se hara uso de procedimientos de trabajo estandar y un monitoreo de etapas
durante el proceso. Aclarando los roles, responsabilidades y objetivos; empoderando asi a los
trabajadores para que, poco a poco, las mejoras sean implementadas por ellos mismos.
2.5.2.3. Justificacion Metodologica.

El presente trabajo esta orientado a la aplicacidn de la metodologia Lean Office para
mejorar la gestion administrativa de una linea de servicio de limpieza dentro de la empresa
Alteliza S.A.C. Logrando una eficiencia en sus procesos, un aumento en la calidad de los
servicios y minimizar los costos empleados; generando la fidelizacién de los ya establecidos, y
captando a clientes potenciales.

2.6. Alcance y Limitaciones
2.6.1. Alcance.

El presente trabajo se desarrolld en el area de operaciones y servicios de la empresa
Alteliza S.A.C, Lima, con el principal objetivo de implementar la metodologia Lean Office, para
optimizar y mejorar la gestion administrativa de una linea de servicio de limpieza.

2.6.2. Limitaciones.
Durante el desarrollo del trabajo se presentaron las siguientes limitaciones:
= A nivel econdmico, ya que las inversiones para la implementacion de la metodologia

dependen de la aprobacion de gerencial general y de gerencia de operaciones,



= Muchos de los métodos de trabajo dentro de la organizacion, no se encuentran

estandarizados, por lo que resulta imprescindible revisarlos, como capacitar al personal.



CAPITULO I11: MARCO TEORICO
3.1. Marco Historico

Segun Goel y Kleiner (2018), la filosofia Lean tuvo su origen en Japén tras la segunda
guerra mundial. La escasez de recursos para la construccion de industrias similares a las de
E.E.U.U., llevo a los japoneses a idear una forma de produccion mas eficiente, haciendo uso de
menor mano de obra e inventario, surgiendo una técnica para la mejora del sistema productivo
que se tenia hasta ese entonces, propuesta por Toyota.

Como resultado de esta crisis, resulto vital contar con un planeamiento de la produccién
con mayor eficiencia a fin de que la empresa pueda seguir subsistiendo. De este modo, se
procedio a redefinir los procesos productivos, resultando en; la fabricacién de lo necesario,
eliminacion de aquello que no afiada valor, interrupcién de la produccion en caso de que se
presente algun inconveniente.

Asi en 1970, estas ideas resultan exitosas y revitalizan a Toyota, haciéndola méas
competitiva y obteniendo una mayor demanda frente a la competencia occidental. La cual se
encontraba en proceso de recuperacion tras la crisis del petroleo, por lo que se perdi6 el dominio
que tenia en la industria automotriz.

Tras esto, en 1980, Toyota y otras empresas japonesas transmiten este sistema de a otras
compafiias productivas europeas y norteamericanas. En este punto, la filosofia comienza a
adaptarse a distintas areas ajenas o poco relacionadas a la manufactura.

En la década de los 90 Womack, D.T. Jobes y D. Ross acufian el término “Lean
Production” en su libro “La maquina que cambia al mundo” haciendo referencia al sistema que
empleo Toyota; tras esto se empezo hacer un mayor uso de la palabra “lean” o “esbelto”.

También se publica “7 Toyota Guiding Principles” en donde se plasma la vision que Toyota



quiere, la cual consiste en; filosofia de gestion, valores y métodos desarrollados y aplicados
desde sus inicios. Finalmente, se publico el libro “Lean Thinking” en donde se pudo obtener
mayor informacion de las lecciones publicadas precedentes a distintos sectores.

En la década de los 2000’s se elabora el Manual de Estilo Toyota “Toyota Way”, en
donde se determinan los principales pilares de la filosofia, los cuales son; el respeto por las
personas y la mejora continua. Posteriormente, Liker simplifica este “estilo” en 14 principios, los
cuales se exponen en una guia aplicativa de esta filosofia, a través del trabajo diario y las
relaciones establecidas por sus colaboradores. (Goel & Kleiner, 2018)

3.2. Bases Teoricas
a) Los 5 Porqueés.

Técnica sistematica que consiste en realizar preguntas para el analisis de problemas de
diversa indole, con el fin de que se obtengan las posibles causas principales del problema inicial
analizado. Su ejecucion es bastante sencilla, para ello se debe considerar:

= [|niciar con una lluvia de ideas, para lo cual se puede hacer uso opcional de otras
herramientas de analisis, por ejemplo; diagrama de causa efecto, uso de anotaciones,
cuadros de doble entrada, entre otros.

= Tras identificar las posibles causas, se procede a realizar preguntas de “;Por qué esto es
asi?” o “;Por qué pasa esto de este modo?”

= Se continda preguntando el porqué, por lo menos unas 5 veces, ya que de este modo se
brinda una btisqueda mas a fondo de las causas que “aparentemente” ya estan
“probadas” 0 son “ciertas”.

= Enalgunas casos se deberd realizar mas de 5 preguntas, esto con el fin de que se

obtengan las causas principales del problema principal evaluado.



= Evitar la busqueda de “culpables”, ya que se debe recordar que el objetivo principal es
buscar la causa-raiz en base a problemas, mas no a personas que puedan estar
involucradas en estos.

= Tras haber identificado la causa-raiz del problema, se deben establecer acciones con el

fin de hacer frente o corregir el problema, evitando que este se vuelva a presentar.

Figura 9.

Formato de la metodologia de los 5 porqueés

Cambio en la estrategia
de contenidos de la

empresa

¢Por qué queremos
cambiar nuestra
estrategia de contenidos?

Porque queremos
cambiar a percepcidn de
nuestros clientes y estar

mis alineados a sus

intereses,

¢Por qué queremos
cambiar la percepcian de
nustros clientes?

Porque nuestros dientes
mas leales estan cada vez
mas alefados y na hemos
tenido éxito atrayendo

nuevos dientes similares,

¢Por quélos clientes han
dejado de interactuar con
nuestros contenido y
marca en general?

Porque hicimos un
cambio de estrategia en
nuestra comunicadn
pero no fue la mejor
dedsian.

¢Por qué los dientes no
han sentido interés en los
nuevos contenidos?

Porgue nos enfocamos en
términos mds
especializados y en temas
mids complejos.

¢Por qué no hemos
sabido enfocar estos
temas al lenguaje que el
dliente puede
comprender?

Porque los contenidos los
ha escrito nuestro
especialista, quien tiene [a
experiencia en su drea
pero tiene un lenguale
muy técnico que no es tan
facil de comprender,

Los contenidos actuales
no son malos, solo
requieren de un redactar
que sea capaz de llevar a
un lenguaje mas cordial
toda la experiendiayla
informacion que el
especialista tiene.

Fuente: Blog HubSpot (2021)

b) Diagrama de Ishikawa.
También conocido como “espina de pez”, es un método grafico utilizado para la
organizacion y distribucion eficiente de la informacion. Esto con el fin de que se puedan generar

debates para; dar solucion a un problema de forma rapida y precisa.



Este diagrama tiene como proposito identificar la causa de un problema y pretender
brindar una solucion. Resulta ideal para el trabajo en equipo, ya que incita la creatividad y la
lluvia de ideas. Su uso resulta sencillo, se trabaja en equipo y permite organizar y estudiar los
efectos que causan los problemas que se hallan encontrado (Bizneo, 2020).

Se analizan aquellos elementos que puedan incitar problemas que se encuentren
ocurriendo en una empresa. Dentro de estos elementos, tenemos:

= Magquinas

* Medidas o indicadores

= Personas

= Politicas de precios

= Logistica

» Formacion

= Materiales

= Meétodos o procedimientos de trabajo
= Servicio al cliente

= Sistemas

Dentro de los principales sectores en los que podemos poner en practica esta

metodologia, tenemos:
= Email marketing
= Marketing de contenido
= Internacionalizacion
= Relaciones con el cliente

=  Desarrollo de un software



Figura 10.

Diagrama de Ishikawa
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Fuente: Bizneo (2020)

c) Las5S.

También conocida como los cinco pasos del housekeeping, los cuales fueron
desarrollados a través de un trabajo intensivo en un contexto de manufactura. Dentro de estos
pasos, N0s encontramos con:

= Clasificar (Seiri)

En este punto se busca alguna diferencia entre los elementos necesarios 0 innecesarios de
un gemba (espacio de trabajo), con el fin de que estos ultimos sean descargados posteriormente.
Para ello, se debe clasificar los items en 2 categorias principales; componentes necesarios e
innecesarios. En un gemba se pueden encontrar todo tipo de componentes, pero al momento de

ejecutar las actividades solo se requiere de un nimero pequefio de estos, mientras que, los otros



seran utilizados de forma ocasional o simplemente no les dara uso. Uno de los métodos mas
utilizados para la correcta implementacion de este paso, consiste en retirar cualquier componente
0 elemento que no vaya a ser utilizado en los préximos 30 dias.

= Ordenar (Seiton)

Tras clasificar los componentes en 2 categorias, lo siguiente es disponerlos
ordenadamente de tal forma que se disminuyan los esfuerzos de busqueda y, a su vez, se reduzca
el tiempo empleado en realizar esta accion. Para la implementacidn adecuada de este paso, se
debe tener en cuenta aspectos como; la ubicacidn, el nombre, entre otros aspectos que permitan
identificar los grupos en los que los componentes fueron previamente clasificados. De este
modo, Seiton garantiza un correcto flujo entre los distintos “gembas” de una empresa u
organizacion, reconociendo aquellos que son los “primeros en entrar” y a su vez cuales son “los
primeros en salir”.

= Limpiar (Seiso)

Tras ordenar, lo siguiente consiste en mantener “limpio” los gembas sobre los que se
vaya a realizar la implementacion de la metodologia. Esta limpieza hace referencia a que no se
presenten los llamados “desperdicios” o “mermas” en los procesos o actividades de un gemba.
Una adecuada limpieza permite que; los 2 anteriores pasos queden establecidos, y se evite la
formacion de un bucle entre clasificar y ordenar, del cual resulte complicado salir. Cabe aclarar
que se debe evaluar aquellos componentes que se catalogaran como “mermas”, ya que solo se
debe eliminar aquello que “dificulte” el desarrollo del flujo de las actividades o procesos.

= Estandarizar (Seiketsu)
Si bien, una correcta implementacion de los 3 anteriores pasos daria como resultado una

mejora en el flujo de los procesos. No se llegaria a nada si es que no se busca una



estandarizacion, es decir, extender estos 3 pasos en la busqueda de formar un ciclo continuo
hasta volverlo un “habito” o una “filosofia de trabajo”. Es en este punto en donde la gerencia
hace su aparicion, ya que es su labor disefiar sistemas y procedimientos que garanticen la
continuidad de este ciclo. De igual modo, los gerentes deben determinar la frecuencia con la que
se llevaran a cabo la implementacion de los 3 anteriores pasos.

= Sostener (Shitsuke)

Finalmente, tras el seguimiento a los 4 anteriores pasos, se espera que el personal de una
empresa genere el habito y compromiso de implementarlos de forma correcta y oportuna. A este
se le considera el paso mas importante, ya que de este modo se obtiene un cierre éptimo del ciclo
Yy, por consiguiente, una mejora. En este paso la gerencia también se ve involucrada, ya que, para
este punto se debieron establecer estandares que aseguren que los empleados de una
organizacion se comprometan con su cumplimiento.

Para su correcta implementacion, los cargos gerenciales deben realizar un concurso entre
los trabajadores de las areas para su posterior revision y en base a ello seleccionar la mejor o
peor area. Con el fin de que la implementacion se realice de forma adecuada, los gerentes y
administradores deben realizar evaluaciones de forma periodica.

En este punto las fuerzas laborales activas deben ejercer presion sobre las condiciones,
para que asi retornen a su estado anterior. Lo que hace que la gerencia se vea obligada a elaborar
un sistema que asegure la continuidad de las actividades resultantes tras la implementacion. Para
esto, se suelen realizar auditorias de forma periddica, con el fin de realizar una comparativa con
respecto a como se encontraba el flujo de los procesos previo a la implementacion (CEUPE,

2020).



Figura 11.

Graéfico de Arafia — Evaluacion de Metodologia 5S
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ESTANDARIZAR LIMPIAR

Fuente: Oropeza, Pedro y Villanueva, Edward (2019)
d) Mapa de Procesos.

Herramienta grafica utilizada para entender mejor los flujos de trabajo de los
macroprocesos de una empresa. Esto nos permitira comprender su funcionamiento y reconocer;
la sucesion de los eventos, puntos decisivos y otros factores que contribuyan a un mejor
entendimiento de la empresa.

Este “mapeo”, también permite especificar los roles y areas que se tienen dentro de una
empresa, identificando; responsables y actividades. De este modo, se pueden identificar puntos

de mejora a través de un seguimiento a estos factores. En términos generales, se pueden agrupar



los procesos de cualquier organizacion en 3 tipos diferentes; los estratégicos, los de soporte y los

de apoyo (Mora, 2021).

Figura 12.

Estructura de un Mapa de Procesos
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Fuente: LeadsFac (2020)

e) Método de Ranking de Factores.
Segun Rosas Echevarria (2021), “es una técnica que emplea un sistema de evaluacion
tomando en consideracién los factores de localizacion de planta, tales como mercado, materias

primas, mano de obra, transporte, servicios, energia, y otros”.



Este sistema es muy utilizado en los andlisis de distribucion de planta, en donde se toman
en cuenta distintos factores para la toma de decisiones. Para su desarrollo, se deben seguir los
siguientes pasos:

= Elaborar un listado de los factores que resulten importantes para el sector de estudio.
= Analizar el nivel de importancia relativo de cada uno de los factores y asignarles una
ponderacidn relativa. Esta ponderacion puede ser evaluada una matriz de comparacion,
la cual es conocida como; matriz de enfrentamiento y para su aplicacion se deben seguir
las siguientes reglas:
v Asignar el valor de uno al factor, si este es mas importante que el factor con el
que esta siendo comparado.
v Asignar el valor de cero si el factor analizado resulta menos importante, que el
factor con el que esta siendo comparado.
v Si la importancia de ambos factores es similar, ambos tendran el valor de uno.
v Se procede a contabilizar los puntos para cada factor y, posterior a ello, se

evalUa el porcentaje correspondiente, que sera equivalente a su importancia.



Figura 13.

Matriz de Enfrentamiento

Factor Mercado | Transporte | Mano Materia Conteo Ponderacion
de obra prima

Mercado | -----------—- 1 1 1 3 37.5

Transporte 0 | = 1 0 1 12.5

Mano de 0 i 0 1 12.5
obra

Materia 1 1 1 | 3 37.5
prima

Total 8 100%

Fuente: Elaboracién Propia

Tras realizar el analisis previo, se procede a elegir las alternativas sobre las que se
realizara la evaluacion.

Se procede a evaluar cada factor y el nivel de repercusion que estos tienen en las
distintas alternativas.

Finalmente, se asigna una calificacién (siguiendo una escala) por cada una de las

alternativas, y se opta por la que obtenga un puntaje destacable.



Figura 14.

Tabla de Ranking de Factores

Factores de localizacion Pond. | Ciudad A Calif, | Ciudad B Calif. | Ciudad C Calif.
% Punt. Punt. Punt,

1. Proximidad a la materia prima. 17 8 136 4 68 6 102
2. Cercania al mercado. 15 6 90 6 90 4 60
3. Disponibilidad de mano de obra. 12 10 120 8 96 8 96
4. Abastecimiento de energia. 1 10 110 8 88 6 66
5. Abastecimiento de agua. 14 4 56 8 112 4 56
6. Servicios de transporte. 8 8 64 6 48 4 32
7. Servicios de construccién, montaje y

mantenimiento. 3 6 18 8 24 8 24
8. Clima. 3 4 12 6 28 6 18
9. Eliminacién de desechos. 3 2 6 8 24 6 18
10. Reglamentaciones fiscales y legales. 3 6 18 10 30 10 30
11. Cercania a puertos, aeropuertos. 3 10 80 4 2 2 16
12. Condiciones de vida. 3 8 24 6 18 6 18
Total 100 734 648 536

Fuente: Elaboracién propia

Una de las ventajas de esta problematica es la facilidad de su aplicacién, ya que no se
necesita realizar un analisis previo. Debido a su naturaleza, este se podria aplicar en otro tipo de
problematicas en donde se requieran analizar factores para la determinacién de una alternativa

con respecto a otras (Rosas Echevarria, 2021).

f) Ciclo PDCA.
Una de las técnicas de gestion de calidad maés utilizadas, es el llamado ciclo PDCA o
ciclo de Deming. Este ciclo consiste en 4 pasos, los cuales son; planificar, ejecutar, verificar y
actuar. Este proceso de mejora continua cumple el fin de realizar un seguimiento a las mejoras
que se vengan llevando a cabo durante un proceso de mejora o de estandarizacion de procesos.
Su ejecucion se lleva a cabo de la siguiente forma; comenzando con la planeacion (P) en

donde se diagnostican los problemas y, definen objetivos y las estrategias para implementarlos;



la ejecucion o en inglés “do” (D), en donde se lleva a cabo el plan; el control (c), en donde se

analizan los resultados obtenidos; y, finalmente, el actuar (a), en donde tras un analisis se

aprende de los resultados, sacando conclusiones y, tras ello, se realiza una nueva planeacion (P)

(repitiendo el ciclo) o se pasa a una estandarizacion, si se lograron los objetivos planteados

inicialmente. (Hernandéz Matias & Vizan Idoipe, 2013)

Entrando mas a detalle a la implementacion de esta metodologia, esta podria definirse del

siguiente modo:

Analizar la situacién inicial, en donde se hara uso de técnicas para hacer un analisis
preliminar del gemba en base al nivel de implantacion de las técnicas Lean. Dos de las
herramientas més utilizadas en este punto son; los cuestionarios de satisfaccion del
personal y la supervision del ambiente de trabajo con el final de que se tengo un mejor
control visual.

Planificar y estudiar la viabilidad tras finalizar el analisis inicial mediante los resultados
obtenidos. Se procede a detectar aquellos puntos susceptibles en los que se pueden
mejorar aspectos y se determinan las técnicas que seran utilizadas. En esta fase, se crean
indicadores y se cuantifican los valores iniciales, tras ello se procede a definir los
objetivos que se pretenden alcanzar con el fin de que resulte mas sencillo valorar la
evolucion tras la implantacion.

Se elige un gemba piloto para aplicar la mejora, tomando en cuenta aspectos como;
viabilidad economica y técnicas utilizadas, asi como el cumplimiento de los estandares
de la calidad. Si estas mejoras no son viables, se procede a buscar otras opciones.

Tras seleccionar el gemba piloto, se procede a implantar las mejoras haciendo uso de las

técnicas Lean mas adecuadas para las diferentes situaciones en particular.



= Siendo implementadas las mejoras, se procede a planificar la formacion del personal. De
este modo se incrementara la capacitacion y motivacion con la que cuentan.

» Finalmente, se vuelve a hacer uso de las técnicas establecidas inicialmente con el fin de
que se obtengan nuevos valores de los indicadores y, de este modo se visualice si se
lograron los objetivos trazados. En caso de que esto no ocurra, se procede a investigar
las causas y se vuelven a plantear propuestas. En caso de que los resultados si cumplan
con los objetivos planteados, se procede a estandarizar las mejoras y técnicas, Tras ello
se planifica este trabajo en los otros gembas, dependiendo del tipo de proceso (Hernandéz
Matias & Vizan Idoipe, 2013).

g) Buenas Practicas de Gestion de Archivos.

Para muchas entidades empresariales, tener un enfoque claro del sistema de gestion de
documentos va de la mano con la organizacion y el almacenamiento dptimo de estos. Para ello,
se requiere tener una metodologia 6ptima para el correcto almacenamiento de la documentacion
de forma organizada y seguro, permitiendo asi un 6ptimo manejo de la informacion.

En la actualidad, es comun que se haga uso de softwares para la gestion de esta
documentacidn, ya sea mediante; ERP, bases de datos, hojas de célculo, entre otros. De este
modo; las planillas, facturas, contratos, informes, y todo tipo de documentacion puede ser
procesada de mejor forma para su posterior uso.

Pero ¢Cuales son las reglas para la elaboracion de esta documentacion? Si bien no existe
un estandar claro para esta organizacion, lo que se puede hacer es responder a interrogantes que
nos permitan establecer reglas para esta elaboracion, por ejemplo:

= ;Existen modelos internos para algunos de los documentos comerciales estandar, tales

como; cartas y facturas, y de ser asi, donde estan localizados?



= ;Existe una guia de estilo interno que precisa ser seguida?
= ;Los nueva documentacion debe contener fecha y hora?
= ;Qué procedimientos se deben seguir para compartir o revisar esta documentacion?

Tras la definicion de la documentacion, la siguiente interrogante es ; COmo se va a
almacenar esta documentacion? Dentro de esta interrogante, se deben evaluar 2 aspectos
generales; el espacio, que puede variar dependiendo de si esta documentacion sera
principalmente en formato o fisico o, por el contrario, sera digitalizada, y la organizacion que
hace relacion a la forma en que estos seran archivados o almacenados.

Con respecto al espacio de trabajo en donde esta documentacion sera almacenada, es
importante recalcar las ventajas actuales de que la documentacién de una empresa sea
digitalizada. Teniendo como principales ventajas:

= Reduccidn de costos y de papeleo innecesario.
= Contribuir a la gestién medioambiental al no generar papeles innecesarios.
= Mejor analisis de la data a través de herramientas analiticas.

En cuanto a la organizacion de esta documentacion; se deben seguir sugerencias para la
gestion de estos. Dentro de algunas sugerencias a tomar, tenemos:

= Usar carpetas de instalacidn estandar que se tiene en las computadoras.

= Tener un espacio separado para todos los documentos.

= Elaborar una jerarquia logica para la creacion de carpetas.

= Estructurar carpetas dentro de otras.

= Seguir convenciones de nomenclaturas al momento de almacenar archivos.
= Ser especifico al momento de guardar la documentacion.

= Almacenar los archivos al momento en que se creen.



= Ordenar los archivos conforme a la necesidad del momento.
= Limpiar los archivos regularmente.
= Elaborar copias de seguridad de forma regular.

Tras elaborar el plan de gestion de documentos y estar listo para su implementacion, se
deben hacer anélisis periddicos, con el fin de que se mejore la organizacion que se lleva hasta el
momento. De igual forma, es importante que los distintos equipos de trabajo de una empresa
conozcan todos los detalles relacionados al sistema de gestion de documentos, y se encuentren
siguiendo los procedimientos adecuados para; la creacion, almacenamiento y recuperacion de la
documentacion de la empresa (Schroeder, 2018).

h) Método de Analisis y Solucion de Problemas.

Método de mejora que contribuye a la solucion de los problemas por los que atraviesan
los gerentes de una organizacién. Para ello, se encarga de identificar situaciones que no hayan
sido bien definidas y que necesiten ser atendidas.

Este método define un control oportuno de distintas situaciones, a la par que planifica el
trabajo que se debe llevar a cabo. Para ello, se encarga de priorizar los problemas que requieran
atencion, mediante su divisidn en partes para su posterior analisis.

Consiste en 8 etapas que ayudan a identificar los problemas que se encuentren afectando
los procesos de la organizacion. Al mismo tiempo, sirve de guia para elaborar acciones
correctivas y preventivas para eliminarlos o minimizarlos. Dentro de estas etapas ternemos:

= |dentificacion del Problema:
o Elegir el problema.
o Repaso histérico del problema.

o Mostar las perdidas actuales y las ganancias viables.



o Realizar el analisis de Paretto, en donde se mostraran la frecuencia de
ocurrencia de los problemas (de mayor a menor).
o Determinar a los responsables.
Observacion:
o Descubrir las caracteristicas del problema mediante la recoleccion y
observacion de datos y del lugar.
o Realizar un cronograma, presupuesto y plantear objetivos.
o Definir las causas mas influyentes.
Analisis:
o Elegir, mediante una/unas hipdtesis, las causas mas probables.
o Analizar estas causas, mediante una verificacion de la/la hipotesis.
Plan de Accion:
o Elaborar una estrategia de accion.
o Elaborar un plan de accion y revisar el cronograma y el presupuesto final.

o Realizar un entrenamiento.

Accién:
o Ejecutar el plan de accion.
Verificacion:
o Comparar los resultados obtenidos.
o Listar los efectos secundarios.
o Verificar si el problema se sigue presentando, o no.

Estandarizacion:



o Elaborar o alterar los patrones que se identifiquen.

o Tener una comunicacion constante.

o Preparary entrenar a las personas implicadas.

o Acompafiar al momento en que se haga uso de algun patrén.
= Conclusion:

o Establecer relaciones entre los problemas remanentes.

o Planificar el ataque a estos problemas.

o Reflexionar sobre los resultados.

Este método no solo sirve para atacar a problemas puntuales de una empresa, sino
también permite orientar una mejora continua en los procesos e, incluso, tratar las no
conformidades que se vayan suscitando. Es asi como, mediante un buen uso de esta herramienta,
se puede obtener grandes beneficios y una mejora en los procesos actuales (Arenhart, 2018)

i) Proceso de Mejora Continua en los Procesos Administrativos.

Proceso que se lleva a cabo para realizar una 6ptima implementacién de la metodologia
Lean. A través de su implementacion, se permite obtener una mejora continua en la gestion
administrativa con la que cuenta la organizacion o empresa que lo implemente.

Este consiste en 5 pasos, dentro de los cuales se tiene; definicion de las expectativas del
cliente, definicion del proceso, creacion del flujo, identificar el precio de traccion y finalmente la
implementacion de una mejora continua y sostenible. Una descripcion mas a detalle de estos
paso, podria definirse del siguiente modo:

= Lo primero seria definir las expectativas que tiene el cliente. Para ello, se debe saber;

quién es, que valor le brinda el proceso, si esta dispuesto a brindar su atencién, tiempo e



informacidn sin un motivo en especifico y si esta dispuesto a pagar por las actividades
administrativas de la empresa.

Lo siguiente es definir el proceso, tomando en cuenta que no se debe mezclar lo
siguiente; lo que hace la empresa, lo que dicen los procedimientos que esta debe hacer, y
lo que se supone que deberia hacer. Esto con el fin de que no se obtengan despilfarros al
momento de querer cumplir las expectativas del cliente.

Tras definir el proceso, se procede a introducir el principio del flujo respondiendo a la
pregunta ;,Como hacer que los procesos sean transparentes y fluidos? Una opcidn optima
en este punto, puede ser utilizar la metodologia de 5S, la cual asegura una mejora
notable en este flujo.

Lo siguiente es la introduccion del principio de traccion, que dice que las acciones deben
venir determinadas por el proceso siguiente (como si de un efecto domind se tratase).
Por lo que cada accion tendra una repercusion en el proceso siguiente. ES en este punto,
en donde la atencion debe dirigirse al proceso siguiente, dando una idea de; el servicio,
la calidad, la cantidad, el momento y el lugar requeridos.

Finalmente, se procede a implementar una mejora que cumpla con dos requisitos
principales; que sea continua y sostenible por si misma. En este punto, la filosofia
KAIZEN hace su aparicidn, ya que esta cumple con estos requisitos a través de su
metodologia de 4 pasos ciclicos (planear, hacer, verificar y actuar). Asegurando una

mejora notable en los procesos que se viene llevando a cabo. (Leanroots, 2017).



3.3. Investigaciones
a) Antecedentes Nacionales.
= Carmen del Rosario Borda Max, Nimer Miguel Zeballos Meza. Revision bibliografica
de la metodologia lean office para procesos administrativos en empresas manufactureras.
Trabajo de investigacion (Para optar el grado de bachiller en Ingenieria industrial:
Universidad Catdlica San Pablo, 2020).

Trabajo de investigacion que pretende indagar sobre la importancia y los beneficios de
aplicar la metodologia Lean Office a empresas de manufactura. Para ello, se recopilo
informacion bibliogréafica actual de distintas tesis y articulos relacionados con la metodologia
Lean Office, con el fin de mejorar la vision conceptual de esta.

Tras la recopilacién, se obtuvo informacion que recalcaba los beneficios que brinda la
metodologia, no solo al sector servicios sino también al de manufactura, aumentando la
competitividad y productividad. Se encontraron herramientas utilizadas para ello, tales como;
5’S, VSM y el Diagrama de Ishikawa. También, se encontraron tesis con un enfoque relacionado
a los procesos administrativos, en donde se detallaba un proceso estandar, el cual consistia en; el
compromiso de la implementacion, la elaboracion del VSM actual para la aplicacion de la
herramienta y el desarrollo de uno futuro con el fin de que se implementen planes de mejora
continua.

Finalmente, se lleg6 a distintas conclusiones, destacando; la importancia del compromiso
de la organizacion o empresa que se encuentre aplicando esta metodologia, el uso de las 5’s
como herramienta de mejora para enfoques administrativos, y el aumento en la competitividad y
reduccion del tiempo como resultado de una éptima implementacion (Borda Max & Zeballos

Meza, 2020).



= Karen Jackelin Torres Tapia. Aplicacion de la metodologia lean office para la mejora de
las areas logisticas y comercial de la empresa INPROMAYO EIRL. Tesis (Para optar el
titulo profesional de ingeniero industrial y comercial: Universidad San Ignacio de
Loyola, 2017)

Tesis que pretendia obtener una mejora en los diferentes procesos de la empresa
IMPROMAYO E.IR.L., en la que se presentaban desperdicios, demoras en las entregas y la
innecesaria realizacion de movimientos o desplazamientos en las distintas areas. Esto ocurria,
debido a la falta de estructuracion en estas (especialmente en las areas comercial y logistica).
Generando una mayor sensacion de estrés y retrabajos en los operarios.

Para lo cual, se hizo uso de distintas herramientas brindadas por la metodologia Lean
Office, dentro de las cual se encuentra; el VSM (Value Stream Map o Mapa de la cadena de
Valor) que permite la creacion de células de trabajo mas eficientes, se pudo mejorar la eficiencia
y productividad de estas areas, mejorando a su vez el flujo de los distintos procesos tomando el
punto de vista del cliente.

Tras su implementacion, se obtuvo una reduccién del 55% del tiempo empleado en cada
proceso, previo a la implementacion de esta, obteniendo como resultado un ahorro en los costos
de horas-hombre empleados en los procesos de ambas areas. Por lo que, se puede concluir que se
ha logrado una reduccion de tiempo de los desperdicios presentes en los procesos de gestion de
compray de control de inventarios. Ratificando asi la viabilidad de la metodologia, ya que, se
obtuvo una mejora notable en los flujos de trabajo, por lo que se mejor6 la atencion y el tiempo

de respuesta que se tenia con el cliente final. (Torres Tapia, 2017)



= Juan Diego Alexander Cruz Alvarez. Analisis y Propuesta de Mejora del Servicio de
Entrega de un Operador Logistico aplicando la metodologia de Lean Office (Para optar
el titulo de Ingeniero Industrial: Pontificia Universidad Catdlica del Pera, 2018)

En la presente tesis, se pretende obtener una reduccion en el lead time y mejora en la
efectividad de entrega de paquetes enviados a nivel nacional con el fin de cumplir el compromiso
que se tiene con el cliente. Esto se lograra mediante las distintas herramientas brindadas por la
metodologia Lean Office, en conjunto con la metodologia de las 5°S, la cual brindara
sostenibilidad a la implementacion.

Para esto, se procedio a realizar un diagnostico de aquellos procesos que presenten
problemas con el uso de la matriz de priorizacién. Lo siguiente fue hacer uso de las herramientas
de calidad, con el fin de que se identifiquen las causas-raiz de los problemas para su posterior
analisis. Tras ello, se procede a implementar la metodologia Lean Office con el fin de;
determinar las fuentes de desperdicio, elegir aquellas herramientas que resulten dptimas para su
eliminacion y obtener una mejora tras su correcta implementacion

Es asi como, tras un andlisis técnico y econdmico, se obtuvo una reduccion en los
tiempos de almacén del 37.91%, obteniendo asi un TIR de 31% y un VAN positivo para una
posible inversién a futuro. Por lo que podemos concluir que, la implementacion de esta
metodologia significo un gran impacto en la estructura financiera de la empresa. (Cruz Alvarez,
2018)

= Jorge Leonardo Guevara Vivanco. Implementacién de un Sistema de Planificacion de
Recursos Empresariales utilizando la Metodologia Lean Office en una empresa de
servicios contables. (Para optar el titulo profesional de Ingeniero de Gestion

Empresarial: Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas, 2021)



Trabajo centrado en disminuir los desperdicios o residuos que presentaban los distintos
procesos productivos de una empresa contable de consultoria, mediante la implementacion de un
sistema de planificacion de recursos empresariales haciendo uso de la metodologia Lean Office.

Para ello, se pidio la participacion dinamica de los colaboradores de la empresa,
independientemente del nivel en el que se encuentren, ya sea; administrativo, gerencial,
comercial, técnico u operacional. Para su aplicacion, se realizaron anélisis mediante diferentes
softwares de simulacién, con el fin de que los datos sean validados estadisticamente. Optando
por una doble simulacion del sistema, con el fin de obtener un 95% de confianza en los
resultados. Siendo la primera un diagndstico inicial previo a la implementacion y la segunda un
analisis posterior a la implementacion de la metodologia.

Es asi como, tras la implementacion satisfactoria de la metodologia, se logré automatizar
los registros contables de; compras y ventas, planilla de sueldos y libro bancos, alcanzando un
ahorro del 73.27% en los tiempos de registro. También, se pudo reestructurar la cartera de
clientes, obteniendo un aumento del 58.72% en la utilidad operativa.

Finalmente, se corroboro la eficiencia que existe entre la aplicacion de esta metodologia,
y la automatizacion de los procedimientos que se lleven en una empresa. Siendo los principales
indicadores; el factor econdmico y el aumento de las ventas (Guevara Vivanco, 2021).

= Holly Christie Salas Coronado, Marcell Andrés Galicia Moreno. Propuesta de
implementacion de herramientas Lean Office en el proceso de compras para disminuir
los gastos administrativos de una empresa del sector financiero (Para optar el titulo

profesional de Ingeniero Industrial: Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas, 2021)

Estudio centrado en la disminucion de los gastos administrativos incurridos por la

empresa Mibanco durante el proceso de compras. Para ello, se busca reducir los sobrecostos



empleados en la gestidn de la negociacion de las compras. Este proceso, fue evaluado mediante
el uso de herramientas de ingenieria y de analisis, las cuales permitieron realizar un diagnostico
del problema y de las causas primarias y secundarias.

Tras un diagnostico final, se encontraron faltas en la estandarizacion de; los métodos de
trabajo, documentacion y fuentes, lo que ocasiono retrasos, reprocesos y una mala gestion de la
informacion. Para ello, se determind que el uso de la filosofia Lean Office y sus herramientas
colaborarian con la reduccion de los tiempos de procesamiento y los reprocesos de las
actividades de gestion llevadas a cabo en el proceso de compras, reduciendo asi el sobrecosto.

Tras su implementacion se obtuvo; un cumplimiento del 75% con respecto a la aplicacion
de las 5S, una reduccion del 60% en los tiempos empleados en el proceso de compra y una
reduccidn en cuanto a los procesos de cotizacion. Por lo que, se pudo demostrar que su
implementacion contribuyo a obtener un mejor flujo de los procesos de compra y venta. (Galicia
Moreno & Salas Coronado, 2021)

b) Antecedentes Internacionales.
= Laura lzquierdo de Diego. Implementacion de la metodologia lean office en una empresa
de elaboracidn de plato precocinados. (Para optar el titulo de Master en Calidad,
Desarrollo e Innovacion de Alimentos: Universidad de Valladolid. Escuela Técnica
Superior de Ingenierias Agrarias, 2018)

Trabajo centrado en mejorar la implementacién de la metodologia Lean Office que se
venia llevando en las areas de; almacén, compras y logistica interna de una empresa de
elaboracion de platos precocidos. Esto, debido a que la implementacion no estaba siendo

realizada de forma correcta.



Tras determinar esto, se optd por; una mejor definicion en los puestos de trabajo de los
departamentos previamente mencionados con el fin de mejorar la calidad de la formacion y el
aumento de la polivalencia de los trabajadores. También se llevé a cabo una mejora inicial en la
planificacion de la logistica interna con respecto al suministro de las lineas, y una correcta
implementacion de las 5S.

De este modo se obtuvieron mejoras notables en los procesos llevados a cabo en las tres
areas evaluadas, dentro de los cuales podemos destacar; mejora en la calidad de la formacion de
los trabajadores y una mejora en la programacion de la logistica interna. Sin embargo, a pesar de
gue se presenten mejoras notable, se debe continuar implementando la metodologia en la
planificacién de la logistica interna, de modo que; los operarios logisticos trabajen con mas
calidad, planifiqguen mejor sus actividades y no exista excesiva carga de trabajo en algunos
momentos y tan poca en otros. (Izquierdo de Diego, 2018)

= Stephanie Gabriela Arévalo Arboleda. Prospeccion de los Resultados al aplicar Lean

Office en el proceso base de una compafiia de servicios, caso BMI. (Para optar el titulo

de Magister en Administracion de Empresas con Mencion en Gerencia de la Calidad y

Productividad: Pontificia Universidad Catolica del Ecuador, 2015)

Tesis de magister que busca mejorar la gestion del macroproceso de postventa, dentro del
cual se encuentra el proceso de atencion al cliente, esto con el fin de que se mejore la imagen
corporativa y la percepcion que tiene el cliente sobre el servicio ofrecido.

Para ello, se aplico un modelo de gestion en base a la metodologia Lean. Este modelo se
encuentra dado por pasos secuenciales, los cuales consisten en; obtener informacion relevante de
la compafiia, como; posicion del mercado, marco de trabajo actual y otros asuntos relacionados a

los servicios que ofrece. Lo siguiente es determinar los procesos clave (macroprocesos) para



empezar la aplicacion del modelo en cualquiera de ellos, siendo en este caso elegido el de
postventa. Debido a los procesos de vital importancia que tienen para el rubro de servicios de la
compaiiia (como el de atencion al cliente).

Obteniendo como resultado final una mejora en los distintos procesos del macroproceso,
tales como; reduccion en los gastos administrativos, reduccion en los reprocesos y los tiempos de
respuesta y un incremento en la satisfaccion de los clientes. De este modo, siguiendo la filosofia
de mejora continua, el siguiente paso seria la implementacion en el resto de la empresa, con el
fin de que se obtengan mejoras similares en los otros macroprocesos (comenzando con los que
tienen relacién directa con el de postventa). (Arévalo Arboleda, 2015)

= Jimena Patricia Vega Monge. Andlisis de los efectos de la Implementacion de la
Metodologia Lean Service para el mejoramiento de los Servicios que presta la unidad de
Bienes de la Direccion Administrativa del Servicio Integrado de Seguridad ECU911
(Para optar el titulo de Magister en Sistemas de Gestion Integral: Universidad Central
del Ecuador, 2016).

Se trata de un proyecto que brinda una mejora en los servicios brindados por la Unidad de
Bienes de la Direccion Administrativa del Servicio Integrado de Seguridad ECU911, todo ello
mediante la implementacion de la metodologia Lean Office o Service, asegurando de este modo
su eficiente y oportuna prestacion. A su vez, la correcta implementacion de esta metodologia
pretende una mejora en el flujo de los procesos y promover la filosofia de mejora continua
existente en la empresa.

Finalmente, la implementacion correcta de la metodologia nos dio como resultados; un
aumento del 76.38% en la efectividad promedio de los procesos, un ahorro del 49.29% del

tiempo invertido previamente en la ejecucion de los procesos y en consecuencia una mayor



rapidez en la atencion brindada a los usuarios. En conclusion, los resultados permitieron obtener
acciones de mejora para fortalecer la administracion y tener un mejor control de los bienes (Vega
Monge, 2016).
= Alba Milena Castro Numpaque. Aplicacion de la metodologia del lean office para la
mejora del proceso administrativo en la central de medios de ETB S.A ESP (Practica
Empresarial: Universidad Catolica de Colombia, 2015)

Trabajo centrado en mejorar los procesos administrativos llevado a cabos en una Central
de Medios, ya que este se llevaba en hojas de calculo, las cuales impedian tomar un 6ptimo
control y no aseguraban la seguridad de la informacion. Esto derivé en diversas inconsistencias a
causa del aumento del negocio y, por ende, de las jornadas laborales de las personas que
trabajaban en dicha area, ya que los procesos llevados a cabo requerian de un mayor esfuerzo.

Para ello, se definié la implementacidn de la metodologia Lean con el fin de que, se
pudieran identificar los desperdicios en estas actividades y tras ello proponer mejoras a corto
plazo, las cuales permitan una mejora en el proceso administrativo que se estaba llevando.

Tras la correcta implementacion de la metodologia, se obtuvo una optimizacion del flujo
de la cadena de valor; es decir; se optimizo la comunicacion que se tenia con los proveedores y
clientes (tanto internos, como externos). En este punto cabe destacar que; una de las principales
ventajas de aplicar esta metodologia en procesos administrativos, es la mejora notable entre la
comunicacion que se tiene con otras areas (ya sean internas, o externas) (Castro Numpaque,
2015).

= Laura Maria Sanabria Serrano. Mejoramiento del proceso de facturacion y servicio al

cliente de la Revista Minutos de Amor a través de la aplicacion de principios y



herramientas de Lean office. (Para optar el titulo de Ingeniera Industrial: Universidad de
Bogotéa Jorge Tadeo Lozano, 2019).

Trabajo de formacidn que mediante el estudio de movimientos, y la implementacion de
herramientas de Lean Office pretende reducir los desperdicios relacionados al tiempo, personal,
materiales, desplazamientos y cualquier agente que genere inconvenientes en los procesos de
facturacion y servicio al cliente de la revista “Minutos de Amor”.

Para determinar los desperdicios, se hizo un analisis previo haciendo uso de herramientas
que permitan cuantificar el estado actual de estos procesos. Tras cuantificar los procesos, se
procedio a identificar los desperdicios con el fin de hacer uso de las herramientas de mejora
continua para solucionar los inconvenientes presentados, obteniendo una mejora notable.

Esta mejora se ve traducida en la obtencion de distintos beneficios, dentro de los cuales
destacan; las horas de trabajo empleadas, la gestion del dinero y del personal implicado.
Finalmente, se pretende brindar una mejora en el servicio al cliente a partir de los inconvenientes
identificados con estas herramientas, ya que, se trata de una actividad estrechamente relacionada
con la de facturacion (Sanabria Serrano, 2019).

3.4. Marco Conceptual
a) Lean Office.

También conocida como “Oficina esbelta”, fue el resultado de aplicar los principios lean
en empresas industriales en las que el Lean Thinking fue desarrollado para entornos
administrativos (Lizarelli, Franco Tonissi, & de Toledo, 2020). A través del uso de esta filosofia,
las organizaciones persiguen la mejora en la eficiencia operativa y productividad a través de la
revision de los procesos administrativos, en aquellos en los que se identifican desperdicios del

flujo de trabajo para su posterior eliminacion. (Freitas & Freitas, 2020)



b) Mudas.

Coloquialmente conocido como “desperdicios”, permiten identificar aquello que no
agrega valor en los procesos productivos, aquellos elementos que estan presentes en estos
procesos Yy representan la principal razon por la que el cliente no se encuentra dispuesto a pagar.

Dentro de los 7 principales, nos encontramos con; sobreproduccion, la espera, el exceso
de transporte, el sobrepeso, el exceso de movimientos o desplazamientos innecesarios, los
inventarios y los defectos. En algunos casos se considera la muda del talento humano, que habla
sobre el despilfarro de la creatividad o inteligencia de los colaboradores. (Toyota Blog, 2019)

c) Gestidn de la Calidad.

La gestion para lograr la calidad implica una inversion. Esta se traduce en base al nivel de
eficiencia de los procesos evaluados, la escasez de fallas en el producto y/o en la prestacion de
servicios, el grado de satisfaccion de los clientes, la disminucidn en los costos de oportunidad y
en el aumento de los ingresos por ventas. Para ello, se debe tomar en cuenta al control del talento
humano como pieza fundamental para asegurar la calidad (Fontalvo Herrera & Vergara
Schmalbach, 2010).

d) Gemba.

Segtin Daza (2010), el termino proviene del japones que significa “lugar actual”. Es asi
como, bajo un contexto de negocio, un gemba hace referencia al lugar en donde se esta
generando valor. Es en este punto en donde este lugar se cruza con la unidad (la cual puede ser
usuario, persona, cliente, transformacion de datos, entre otros).

e) Mejora Continua.
Segun Gutiérrez Pulido (2010), “la mejora continua es el resultado de una mejor forma de

administrar los procesos llevados a cabo en una organizacion, mediante la identificacion de las



causas o restricciones, haciendo uso de nuevas ideas y proyectos, llevando a cabo planes, y
aprendiendo a través de la retroalimentacion brindada por los resultados previamente obtenidos.”
f) Macroproceso.

Tipo de proceso que agrupan a los procesos que tienen un objetivo en comun. En este
punto, se deben definir los objetivos de forma clara y precisa con el fin de que su entendimiento
se de a todos los implicados de una empresa o institucion. Dentro de los principales tipos de
macroprocesos tenemos; los estratégicos, los misionales y los de apoyo/soporte a la empresa.
(CEAMSO, 2014).

g) Productividad.

Seglin Rodriguez Combeller (1999), “es una medida de la eficiencia economica obtenida
tras relacionar los recursos utilizados y la cantidad de productos o servicios elaborados”

Variable econdmica relacionada con agentes como; la oferta y la demanda. De igual
modo, permite medir la rentabilidad de la empresa y establecer el nivel de consumo y de oferta
de los servicios brindados (Rodriguez Combeller, 1999).

h) Hoja de Chequeo.

También conocida como “hoja de verificacion”. Este formato impreso nos permite
registrar y compilar datos en base a la ocurrencia de sucesos dados en un tiempo determinado.
Mediante su uso se nos permitira registrar de forma sistematica los avances o fallas que haya
presentado algun proceso en evaluacion. Este formato es muy utilizado por las areas de sistemas
de gestion de las distintas empresas (Rodriguez, 2017).

i) Calidad en los Servicios.
Segtin Serna (1999), “es entendido como el conjunto de estrategias que una organizacion

disefia para cumplir, mejor que la competencia, aquellas necesidades y expectativas de sus



clientes externos”, la cual puede ser evaluada por el cliente bajo cinco factores principales; los

elementos tangibles (la apariencia de las instalaciones, la presentacion del personal y de los

equipos de la compafiia), el cumplimiento de las promesas de entrega acordados, la actitud al

momento de brindar el servicio, el nivel de competencia del personal y la facilidad de contacto.
j) Estandarizacion de Procesos.

Herramienta dinamica utilizada para obtener una mejora continua en los procesos de una
empresa u organizacion y, por ende, lograr una ventaja competitiva con respecto a la
competencia. Esta herramienta se manifiesta a través de la documentacion de; materiales, talento
humano y otros componentes que formen parte de los procesos de la empresa (KYOCERA,
2017).

k) Diagrama Persona.

Herramienta utilizada para entender a un segmento de clientes mediante la
caracterizacion de una persona imaginaria que se pueda encontrar interesada en un rubro en
especifico en base a; los hechos (informacion actual de este cliente), las molestias (estado del
problema que la empresa cree que el cliente tiene, y que la solucion que brinda resuelve), el
comportamiento (comportamiento actual del cliente, el cual todavia no tiene la solucién que le
brindas) y los objetivos (lo que el cliente quiere lograr con el comportamiento, y en donde tu
solucion destaca de las otras que se les puede brindar) (Prim, 2021).

[) Servicio Industrial.

Actividad intangible que se realiza con el fin de cubrir las necesidades de los clientes de
una empresa u organizacion. Este tipo de servicios, se encuentran orientados a contratos y
servicios de mantenimiento a nivel industrial. Dentro de este tipo de servicios, nos encontramos

con los que dan soporte a las actividades operativas realizadas por el cliente, pudiendo ser



clasificados en base a; su naturaleza, los procesos que se llevan a cabo y las herramientas o
componentes que son utilizados para su ejecucion (MANUISA, 2022).
m) Limpieza Industrial.

Conjunto de acciones, procedimientos y técnicas destinadas a controlar aquellos factores
ambientales que puedan afectar la productividad y la salubridad que se tenga en el &mbito
laboral, proporcionando una mejor organizacion en los espacios o0 ambientes de trabajo.

Este tipo de servicio se basa en un tipo de limpieza que va mas alla de lo estético,
abarcando aspectos funcionales y técnicos que permiten tener mejoras en; la productividad, el
bienestar, el ambiente laboral y en la imagen de la empresa (SUMATEC, 2020).

n) Productos de Limpieza Industrial.

Productos elaborados con distintos componentes quimicos, principalmente agua, que
cumplen la funcion de limpiar y desinfectar los distintos espacios y ambientes de trabajo de una
empresa u organizacion. A diferencia de los habituales tienen una presentacion mas grande,
debido a las areas en los que son utilizados, por lo que su duracion debe ser mayor a la habitual.

Este tipo de productos deben cumplir principalmente con 3 caracteristicas, las cuales son;
ser compatibles con los distintos materiales con los que se tendra contacto en los espacios de
trabajo, ser eficaces al momento de hacer uso de ellos y ser seguros; tanto para el operario, como

para el ambiente (PROSAL LIMPIEZAS, 2020).



CAPITULO IV: METODOLOGIA
4.1. Tipo y Nivel de Investigacion

El tipo de investigacion utilizado en el trabajo es del tipo aplicada, ya que se busco
obtener una mejora en la gestion administrativa de una linea de servicio de limpieza de la
empresa Alteliza S.A.C, mediante la implementacion de la metodologia Lean Office.

El tipo de investigacion de acuerdo al nivel de conocimiento que se obtuvo es
explicativo. Esto debido a que la investigacion ayudara a comprender y analizar los diferentes
procesos administrativos con que cuenta una linea de servicio de limpieza de la empresa Alteliza
S.A.C. Para lo cual, se implement6 la metodologia Lean Office que respondid a las interrogantes
planteadas durante el desarrollo del trabajo.

4.2. Poblacion y muestra
4.2.1. Poblacion.

Como poblacion de la presente investigacion se tomo al personal del area de limpieza de
la empresa Alteliza S.A.C., el cual se encuentra conformada por 100 trabajadores.
4.2.2. Muestra.

Se opto por tomar como muestra la misma cantidad de trabajadores del area de limpieza
de la empresa Alteliza S.A.C, es decir, 100 trabajadores.

Al tener conocimiento de la cantidad de trabajadores de esta area, y al encontrarse este
numero en el rango de 100-150 unidades, es que la muestra puede ser la misma que la poblacion.

De este modo, no seria necesario hacer uso de una técnica de muestreo.



4.3. Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos
4.3.1. Técnicas.
a) Analisis de Documentos y Registros.

Segun Caro (2021) , “esta técnica consiste en el andlisis de datos presentes en
documentos como; actas, informes, bases de datos, registros, entre otros”. El aspecto mas
relevante es la habilidad para encontrar, seleccionar y analizar la informacion disponible.

Tomando como referencia el concepto mencionado, se analizara el informe de ventas de
servicios fijos de la linea de servicio de limpieza educacion, que comprende a los clientes UTP,
IDAT, ZEGEL IPAE. Asi como también a los informes de los trabajadores, los formatos de
memos, entre otros instrumentos utilizados en distintos libros de Excel y hojas de Word.

Como se indicd al inicio del presente trabajo, mucha de la informacién fisica durante el
afio 2021 se ha perdido, 0 no existe, esto debido al impacto de la pandemia COVID19. También
cabe recalcar que; el personal administrativo se encontraba acoplandose al teletrabajo o se tuvo
ceses de personal, por lo gue la informacién y muchos documentos se terminaron extraviando.

b) Observacion.

A través de esta técnica empirica, se procedera a realizar inspecciones rutinarias para la
toma de datos de cdmo se encuentra la situacién, antes y después de que la metodologia se
aplique. De igual forma, se llevaran a cabo inspecciones por medio de la observacion no participante
(que es cuando el investigador no se comunica con el personal involucrado).

4.3.2. Instrumentos.
a) Informe Quincenal de los Trabajadores.
A traveés de este formato, se nos brinda informacion de los trabajadores actuales y

anteriores con los que cuenta o conto la empresa. Adicional a ello se nos brinda la actividad



quincenal de estos, la cual puede ser clasificada principalmente como; activo o inactivo. Siendo

la inactividad causada por diferentes motivos. Finalmente, a través de este informe se procedera

a realizar la facturacion correspondiente a los trabajadores.

Tabla 1.

Leyenda de Actividad Quincenal de Operarios

Leyenda Cddigo Leyenda Cddigo
ASISTENCIA A DESCANSO MEDICO DM
FALTA F VACACIONES \Y
CESE C LICENCIACON GOCE  LCG
CUARENTENA CNA LICENCIA SIN GOCE LSG

Fuente: Elaboracion propia

b) Formatos de Memorandums.

En este formato se nos brinda informacion de los distintos tipos de memorandums con los

que cuenta la empresa, dentro de los principales tenemos; las inasistencias, las faltas, los cambios

de turno y las amonestaciones por algun tipo de falta.



Tabla 2.
Lista de Memorandums de Alteliza S.A.C

N° DESCRIPCION

1 Tardanza

2 Tardanza Reiterada

3 Ausencia en el trabajo

4 Bajo Rendimiento

5 Bajo Rendimiento reiterado

6 Inasistencia

7 Inasistencia Reiterada

8 Rotacion Administrativa de unidad por necesidad
9 Derivar a RRHH por alguna falta cometida
10 | Cambio de Turno

11 | No firmar Asistencia

12 | No firmar Asistencia Reiterado

13 | No informar estado de maquinaria

14 | No usar Fotocheck

15 | Mala Actitud

16 | Pelea entre operarios

17 No usa EPP

18 | Desobediencia

19 | Desobediencia Reiterada

20 | Falta de Respeto

21 | Hostigamiento Laboral

22 | Dormir en jornada de trabajo

23 | Hallazgo de Objetos no reportados

24 | Acudir a trabajar en estado de embriaguez
25 | Hurto

Fuente: Elaboracion propia

c¢) Formato de Venta de Servicio.
En este formato se nos brinda informacion sobre los clientes, detalles del servicio
requerido, fechas de cotizacion y de servicio y el costo de este. Funciona como una base de datos
que proporciona informacion necesaria del servicio requerido, cuya informacion se recaba tras

haber recibido el correo de requerimiento y coordinar la propuesta econémica.



d) Formato de Entrega de EPP.

Formato que asegura la correcta entrega de los equipos de proteccion personal, el cual
sera brindado a cada uno de los miembros del personal que realizara el servicio requerido por el
cliente. Este formato asegura el compromiso que tiene la empresa con su personal de trabajo.

e) Formato de Solicitud de SCTR.

Lista con los datos del personal que realizara el servicio requerido, para que de este modo
se les pueda brindar el seguro complementario de trabajo de riesgo. Asi los trabajadores,
obtengan un seguro de las actividades que se encuentren realizando. De igual forma que el
“formato de entrega de EPPP”, este formato asegura el compromiso que tiene la empresa con su
personal de trabajo.

f) Formato de Conformidad de Servicio.

Formato final que se le entrega al cliente con el fin de que este de “el visto bueno” de
conformidad del servicio brindado o, en caso contrario, brinde alguna observacion del servicio.

En caso de que la respuesta sea negativa se procede a realizar el servicio nuevamente.
Caso contrario, se procede a comunicar al area de facturacion para el llenado del informe
quincenal de los trabajadores para la respectiva facturacion.

4.3.3. Procesamiento de Datos.

Se tomaran los datos obtenidos de los formatos e informes, tras ello se procedera a
analizarlos tomando como referencia el afio 2021, del cual comprende nuestra investigacion.
Para ello, se realizara un analisis haciendo uso de la técnica de los 5 porques y se hara uso de la
herramienta informatica Excel para el procesamiento de los datos.

Dentro de la data obtenida tras analizar los diferentes informes y formatos, se encontro:



= Historial de la dotacion de personal del afio 2021 de la linea de servicio educacion: UTP,
IDAT, ZEGEL IPAE.
= Asistencia mensual y semanal del personal fijo en cada sede
= Entrega correcta de los equipos de seguridad y del SCTR previo a la realizacion de cada
servicio.
Adicional a la investigacion, se analizé los Informes de ventas fijas (VF) de la linea

educacion, el cual posee a detalle los costos y ganancias de cada cuenta (cliente), como también
el reporte de servicios eventuales. Los cuales, nos dan una visualizacion de la cantidad de

servicios adicionales que se realizan al mes, a parte del trato que ya se tiene con cada cliente.



CAPITULO V: ANALISIS CRITICO Y PLANTEAMIENTO DE ALTERNATIVAS

5.1. Analisis Critico

Mediante el diagrama de Ishikawa visto en el punto 2.1 se determin; la causa principal y

las secundarias a la problematica de la no estandarizacion de los procedimientos administrativos

de la empresa Alteliza S.A.C. Y, a modo de complemento, mediante la técnica de los 5 porques

se determind la causa-raiz a la problematica de la no estandarizacion de los procedimientos

administrativos de la empresa. Obteniendo asi, lo siguiente:

Tabla 3.

Implementacion de los 5 Por qué

Planteamiento

¢Por qué? 1 ¢Por qué? 2 ¢Por qué? 3 ¢Por qué? 4 ¢Por qué? 5
del Problema
- ¢Por qué no se - ¢Por qué el
- ¢(Por qué se - ¢Por qué cesaron
realizé ningln personal nuevo
perdieron varios puestos
seguimiento a la desconocia los
muchos administrativos del
documentacion procedimientos
- ¢Por qué se tiene | - Porque documentos? area de
formal? para regular la
procedimientos debido al - Por qué no se operaciones?
- Por qué documentacion?
administrativos no | COVID19 realizé ningln - Porque el
cesaron varios - Porque dentro
estandarizados en | muchos seguimiento a personal nuevo

la empresa

Alteliza S.A.C?

documentos se

perdieron

la
documentacion
formal para la
ejecucion de

servicios

puestos
administrativos
del area de
operaciones
como; jefaturas

y coordinadores,

ingresante
desconocia de los
procedimientos
que se debia

gestionar para la

del area de
operaciones no
existe una
metodologia de
trabajo a la

gestion




por ende, nadie

regularizacion de

documentaria de

- Porque se
tiene perdida
de
informacién
interna entre
areas en la

empresa

le hizo la documentacién | cada cliente.

seguimiento

- ¢Por qué - ¢Por qué el - ¢Por qué cada
- ¢(Por qué se

muchas areas personal de coordinador

tiene perdida de
informacion
entre areas?

- Porque
durante la
pandemia,
muchas areas
gestionaron sus
procesos de
forma

improvisada.

gestionaron sus
procesos de
manera
adivinatoria?

- Porque durante
los cambios al
teletrabajo, el
personal de
diferentes areas
gestiond la

documentacion

diferentes areas
gestionod la
documentacion de
acuerdo a su
propio criterio?

- Porque cada
coordinador de
operaciones
maneja diferentes
documentos y

formatos para la

maneja diferentes
documentos y
formatos para la
comunicacion
interna con otras
areas?

- Porque el &rea
de operaciones no
cuenta con una
metodologia de

trabajo




de acuerdo a su

propio criterio

comunicacion
interna con otras

areas

estandarizado,
para él envio de
informacién
documentaria y/o
comunicacion
interna entre las

diferentes areas.

- Porque se
tiene
deficiencia en
el monitoreo
al finalizar los
servicios
brindados por

la empresa

- ¢Por qué se
tiene
deficiencia en
el monitoreo al
finalizar los
servicios
brindados por
la empresa?

- Porque los
coordinadores
no comunican
de manera
formal el cierre
de servicio,
para proceder
con la

facturacion

- ¢Por qué los
coordinadores
no comunican
de manera
formal el cierre
de servicio?

- Porque los
coordinadores
desconocian de
este

procedimiento

- ¢Por qué los
coordinadores
desconocen el
procedimiento de
cierre del servicio?
- Porque no existe
una
estandarizacion en
cuanto a la
comunicacién
interna y entrega

de formatos finales

- ¢Por qué no
existe una
estandarizacion
de la
comunicacién
interna y entrega
de formatos
finales?

- Porque dentro
del area de
operaciones no
existe una
metodologia para
la gestion

administrativa

Fuente: Elaboracion Propia




Tras hacer uso del diagrama de Ishikawa y la técnica de los 5 porques, se obtuvieron tres
deficiencias o problematicas que se han estado suscitando en la linea de servicio, y que, luego del
analisis y observacion efectuados, se determind que requieren mejoras. Estas problematicas son:

= Falta de una metodologia para estandarizar los distintos procesos de gestion
administrativa y documentaria de los servicios brindados por la empresa.

= Falta de comunicacidn entre las diversas areas de la empresa, a causa de la mala gestion
en la documentacion.

= Falta de un adecuado monitoreo de las lineas de servicio de limpieza de la empresa, a
causa de la poca interaccion entre las diversas areas de la empresa.

Para un mejor entendimiento de las consecuencias que traen consigo cada una de las
problematicas, se describira cada una de ellas. Teniendo asi, lo siguiente:

a) Primera Problematica.

Falta de una metodologia para estandarizar los distintos procesos de gestién
administrativa y documentaria de los servicios brindados por la empresa.

En la empresa no existe definido un procedimiento fijo a la gestion administrativa, lo que
ha generado perdidas en el historial documentario que se tiene de los clientes.

Para ello se define como alternativa de solucion la aplicacion de “buenas practicas para la
gestion de archivos”, los cuales se recomienda sean netamente virtuales, de manera que se lleve
un control mas eficiente dentro de la organizacion. A la par, se debera llevar un registro de estos
a través de un sistema de base de datos en Excel, el cual sera propuesto mas adelante.

b) Segunda Problematica.



Falta de comunicacion entre las diversas areas de la empresa, a causa de la mala gestion
en la documentacion. La cual se presenta debido a la falta de gestion administrativa en la
empresa, haciendo que las distintas funciones y procesos llevados a cabo en cada una no sea del
todo claro o exista una duplicidad.

Para ello, se define como alternativa de solucion; la reelaboracion de las funciones y
actividades de los macroprocesos con los que actualmente cuenta la empresa. Esto con el fin de
que exista un mejor flujo de la informacidn entre los procesos y, por ende, se tenga una mejor
comunicacion.

c) Tercera Problematica.

Falta de un adecuado monitoreo de las lineas de servicio de limpieza de la empresa, a
causa de la poca interaccion entre las diversas areas de la empresa. Si bien el monitoreo de la
linea se encuentra a cargo de otras areas, este no puede realizarse si la parte administrativa no
define una metodologia adecuada.

Se define como alternativa de solucion la aplicacion de un sistema de registro desde el
momento en que el servicio es requerido, hasta el momento en que el cliente da la conformidad
de estar satisfecho con este. De esta manera, se puede llevar un control mas eficiente dentro de la
organizacion y, por ende, un monitoreo mas detallado de dicho servicio. Este registro sera
determinara a través de un sistema de base de datos en Excel que se propondra mas adelante.

Es asi como, tras revisar distintos trabajos de investigacion y la bibliografia necesaria en
el capitulo 3, se determind que las metodologias que mejor cubren estas problematicas son; Lean
Office, el Método de Analisis y Solucion de Problemas (MASP), y el Ciclo de Mejora Continua o

de Deming (PHVA).



5.2. Evaluacion de Alternativas de Solucion.

Dentro de las alternativas de solucion planteadas, se procedié a realizar una comparacion
entre las 3 metodologias seleccionadas anteriormente, esto con el fin de que se determine cual de
estas contribuye, de mejor forma, la mejora en la gestion administrativa. Y de este modo, se
pueda dar una solucidn parcial o total a las problematicas generales y especificas que surgieron.

Para ello, se procedio a determinar los factores y la ponderacion que debian tener para
optar por una u otra de las alternativas. Con respecto a los factores, se tomaron en cuenta; (1)
costo de implementacion, (2) tiempo de implementacion, (3) resultados obtenidos, (4)
sostenibilidad en el tiempo y (5) satisfaccion del cliente. (Llatas Vega, 2020)

En el caso de la ponderacidn, se determind mediante el uso de la matriz de
enfrentamiento, teniendo en cuenta la disponibilidad en cuanto a recursos y requerimientos por

parte de la empresa Alteliza S.A.C.

Tabla 4.

Calificacién de los Factores

CALIFICACION

FACTOR
3 6 9
F1 Costo de la implementacion Poco Accesible Accesible Fécilmente Accesible
F2 Tiempo de implementacion 12 a 18 meses 9 a 12 meses 6 a 9 meses
F3 Impacto en los resultados Bajo Medio Alto
F4 Sostenibilidad en el tiempo Momentaneo Temporal Permanente
F5 Satisfaccion del cliente Baja Media Alta

Fuente: Elaboracion propia



Tabla 5.
Matriz de Enfrentamiento — Evaluacién de Alternativas de Solucion

Factor F1 F2 F3 F4 F5 Calificacion Peso
F1 1 1 0 1 3 0.30
F2 0 0 1 0 1 0.10
F3 0 1 0 0 1 0.10
F4 1 0 1 0 2 0.20
F5 0 1 1 1 3 0.30

Total 1 3 3 2 1 10 1.00

Fuente: Elaboracion propia

Tras haber asignado los pesos a cada uno de los factores, se obtuvo el puntaje de las 3

alternativas multiplicando los pesos por la calificacion establecida. Tras ello, se procede a sumar

la calificacion de los diferentes factores para elegir la alternativa adecuada.

Tabla 6.

Matriz de Seleccion de la Propuesta de Solucién

Implementacion de la

Método de Analisis y

Implementacion del

metodologia Lean Solucién de Ciclo de Deming en
Factores de Ponderacion %
Determinacion onaeracion 7o Office Problemas los procesos actuales
Calificacion Puntaje | Calificacion Puntaje | Calificacion Puntaje
Costo de la
. . 0.3 6 1.8 3 0.9 6 1.8
implementacion
Tiempo de
. . 0.1 9 0.9 6 0.6 9 0.9
implementacion
Impacto en los
0.1 9 0.9 9 0.9 6 0.6
resultados
Sostenibilidad en 0.2 9 18 9 18 6 12
el tiempo
Satisfaccion del
. 0.3 9 2.7 9 2.7 9 2.7
cliente
Puntaje Total 1 8.10 6.90 7.20

Fuente: Elaboracion propia



La Matriz de Seleccion da como resultado que la “Implementacion de la metodologia
Lean Office para la mejora en la gestién administrativa de una linea de servicio de limpieza en la
empresa Alteliza S.A.C, Lima” es la mejor alternativa de solucion, ya que obtuvo un puntaje
total de 8.10. Dentro de las principales caracteristicas de la implementacion, resaltan:
e Costo de implementacion accesible, debido al nivel de ingresos con los que
cuenta la empresa y la diversidad de herramientas digitales y accesibles.
e Tiempo de 06 a 09 meses de implementacion.
e Impacto alto tras los resultados.
e Sostenibilidad permanente en el tiempo, debido a la cualidad de mejora continua
propio de la metodologia.

e Satisfaccion alta esperada por parte de los clientes, ya que una de las

caracteristicas de la metodologia es el compromiso de mejora continua.



CAPITULO VI: PRUEBA DE DISENO
6.1. Justificacion de la Propuesta Elegida

Actualmente la empresa Alteliza S.A.C no muestra una correcta gestion de la
informacioén y de los procesos que se venia llevando. Estos procesos no contaban con una
definicion clara, y la documentacion relacionada a la gestion de la informacion fue definida en el
capitulo 1V, la cual implica a costos y gastos innecesarios que se hayan podido generar por la
mala practica al momento de elaborar dicha documentacion y/o al momento en que se definieron
de forma errada las funciones de cada proceso que se lleva en la empresa.

En ausencia de un sistema de gestion administrativa adecuado, ya que los procesos aun
siguen trayendo problematicas debido a la falta de estructuracion de la gestion documentaria y de
los procesos, resulta oportuno la aplicacion de una metodologia que asegure no solo la aplicacion
adecuada y optima de esta gestidn, sino que también contribuya a obtener una mejora continua,
asegurando una calidad en el servicio final brindado al cliente.

6.1.1. Beneficios en relacion con los objetivos de la empresa.

En base a los datos obtenidos en la tabla 6, se puede determinar que la metodologia de
gestion administrativa elegida, Metodologia Lean Office, propone que; su implementacion tenga
un costo accesible para la empresa a comparacion de la otra, en un tiempo no mayor a 9 meses,
que esta tenga un elevado potencial de resultados obtenidos y que garantice la satisfaccion del
cliente (debido a su filosofia ligada a la mejora continua). De igual forma, la elaboracién e
implementacidn de esta sera sostenible a lo largo de tiempo (de igual forma, debido a su filosofia
ligada a la mejora continua).

6.1.2. Beneficios en relacion con el Objetivo de la Investigacion.

= Mejorar el control que se tiene al momento de brindar un servicio.



6.1.3.

Mejorar los procesos y la comunicacion interna con la que actualmente cuenta la
empresa.

Reducir los costos empleados en la gestién administrativa al momento de brindar un
servicio.

Mejorar las practicas con respecto a control documentario con el que actualmente cuenta
la empresa.

Beneficios de Implementacion de la metodologia Lean Office para la gestion
administrativa.

Esta gestion puede ser aplicada para cualquier empresa independientemente del rubro al
que vaya dirigido. Ya que, esta se enfocara en la gestion administrativa, la cual tiene
similar estructura en empresas de distinto rubro.

El presente trabajo sirve de guia y no precisa requisitos. Este, se orienta principalmente
en el abastecimiento de resultados y no es una guia para desarrollar un sistema de
gestion administrativa.

Se puede aplicar a cualquier organizacion, independientemente de si este tenga otra
metodologia previa o no. De hecho, la implementacion de la metodologia puede

aplicarse como un sistema de mejora de la gestion administrativa.

6.2. Desarrollo de la Propuesta Elegida

En esta seccion se desarrollara la propuesta elegida, para ello se tomara como base el

cumplimiento de los objetivos especificos a través de la “Implementacion de una Metodologia de

Gestion Administrativa” estructurado de la siguiente forma:



Figura 15.

Etapas de Implementacion de la Metodologia Lean Office

Definir Expectativas

Introducir Princio de
Traccion (PULL)

Definir Proceso Introducir Principio

del Cliente del Flujo (FLOW)

sMetodologia de 5' +Kanhan

*Flujograma
sMapa de Procesos

+Diagrama Persona

Mejora Continua

*Metodologia Kaizen

Fuente: Elaboracion propia

A su vez para cada una de las etapas se plantean los pasos que deben seguirse junto a las
distintas herramientas Lean que permitan soportar el desarrollo de estos, de este modo:

6.2.1. Definir Expectativas del Cliente.

En este caso los clientes serian 3 principales empresas del rubro educacion, entre
universidades e institutos, los cuales son; la UTP, IDAT y Zegel IPAE que tienen la necesidad de
requerimiento de los servicios de; limpieza profunda, fuga, desinfeccion o desratizacién que
brinda la empresa Alteliza S.A.C. ademas de brindar una correcta atencion desde el momento en
que se procede a realizar el requerimiento, hasta que este remita la conformidad del servicio.

Entonces, podemos decir que los clientes buscan que la empresa brinde un servicio de
limpieza de calidad que asegure, no solo el cumplimiento de este. Sino que ademas, la calidad de
este servicio se vea reflejado en el trato y la imagen de cada miembro de la empresa, desde la
persona que coordina el servicio, hasta el personal que se encarga de realizar la limpieza. Esta
definicion se puede ver mas a detalle en el diagrama persona orientado a un nivel empresarial, en

la figura 15.



Figura 16.

Diagrama Persona orientado a la Empresa Alteliza S.A.C

DIAGRAMA EMPRESA

HECHOS

MOLESTIAS

EMPRESAS DEL UNIVERSIDADES SEGUIMIENTD
RUBRED E INSTITUTOS ESCASEZ DE MINIMC & NULO
EDUCACION LIMPIEZA EN LAS CUANDO
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Fuente: Elaboracion propia




6.2.2. Definir Proceso.
El proceso general de requerimiento actual de un servicio brindado por la empresa
Alteliza S.A.C, se encuentra estructurado de la siguiente manera:

= El cliente envia un correo de requerimiento (programaban 1 vez a la semana grabar las
clases en laboratorios y, por ende, necesitaban la limpieza de esta area).

= Armar una propuesta economica tras recibir el correo de requerimiento.

= Se le envia la propuesta al cliente, esperando su aprobacidn por correo.

= Se gestiona al personal, para lo cual en caso de no contar con personal en la empresa, se
procede a conseguir personal de afuera (ya que la planilla de la empresa se vio reducida)
que ya se habia contratado previamente, siendo este servicio eventual (por 1 semana o 10
dias).

= Gestion de uniformes y de EPP’s para su posterior entrega (no se puede ingresar a la
instalacion sin estos elementos).

= Gestionar el ECSR de salud.

= El primer dia de trabajo el supervisor ingresa con ellos, generando su pase de ingreso
(generado por el cliente), lo aprueban y ya ingresan al servicio. Distribuye al personal y
posterior a ello procede a retirarse (usualmente al medio dia).

= Los siguientes dias, el supervisor se encarga de hacer un monitoreo hasta la finalizacion
del servicio. Haciendo la entrega de las areas tras la culminacion.

= Firma de un acta de conformidad, para lo cual muchas veces el cliente no trabaja desde
casa, por lo que se le envia fotos de como va quedando todo. para ello a veces el cliente
hacia rondas (normalmente supervisado por el servicio de seguridad) para dar el visto

bueno.



Ahora que algunos estan trabajando de forma hibrida, van y se les hace firmar un acta de
conformidad de servicio para no tener ningun inconveniente
Tras la conformidad del servicio brindado, se procede a comunicar al area de facturacién

para que este cuente como servicio ejecutado.

Figura 17.

Proceso Actual del “Requerimiento de un Servicio de Limpieza o0 Desinfeccion”
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Fuente: Elaboracién propia



En este punto resulta importante definir claramente todos los procesos con los que cuenta
actualmente la empresa. De este modo, se nos permitird dar un mejor seguimiento a todo el
proceso de venta y, adicional a ello, una mejora en la comunicacion interna entre las distintas

areas. Para ello, se elaboré un mapeo de los macroprocesos y procesos, obteniendo lo siguiente:

Figura 18.
Mapa de Procesos Actual de la Empresa Alteliza S.A.C
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Fuente: Elaboracion propia




6.2.3. Introducir Principio del Flujo (FLOW).

En este punto, se procede a realizar la implementacion la metodologia en la gestion

administrativa de una de las lineas de servicio de limpieza de la empresa. Para esto, se hara uso

de la metodologia de las 5S con el fin de satisfacer los objetivos especificos planteados en el

capitulo 1. Obteniendo lo siguiente:

- Clasificar

En este punto se procede a clasificar la documentacion que se tiene, en este caso la

empresa trabaja principalmente con la siguiente documentacion:

v

v

v

v

v

v

Documentacion de SIG

Documentacion de Logistica

Base de Datos de los trabajadores

Informe Quincenal de Trabajadores

Formato de solicitud y entrega de EPP’s y de SCTR

Formato de Ventas de Servicio

v" Acta de Conformidad

Con respecto a estos documentos, estos pueden clasificarse de la siguiente forma:

= Documentacion relacionada con los trabajadores de la empresa:

v

v

v

Base de Datos de los trabajadores
Informe Quincenal de Trabajadores

Formato de Solicitud y Entrega de EPP’s y de SCTR

= Documentacion relacionada con los clientes de la empresa:

v

Formato de Ventas de Servicio

v" Acta de Conformidad



= Documentacion relacionada a las otras areas de la empresa:
v Documentacion de SIG
v Documentacion de Logistica
Si bien los documentos actuales cumplen bien su proposito, se debe elaborar otros para
que la gestion sea llevada de mejor modo. Dentro de esta documentacion, nos encontramos con:
= Documentacion relacionada con los clientes de la empresa:
v" Hoja de Pedido
Tras la aprobacion del requerimiento se elabora esta documentacién, la cual cumple el
propdsito de tener un mejor control del pedido. La informacion de esta hoja debe almacenarse en
el formato de “ventas de servicio”, el cual debe cambiar su estructura de modo mensual.
Para este caso, se segmentara por areas y se incluird la documentacion apropiada en cada

una de las partes en donde sea necesario. De este modo, obtenemos lo siguiente:



Figura 19.

Proceso Actualizado de “Requerimiento de un Servicio de Limpieza o Desinfeccion”
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Fuente: Elaboracion propia




- Ordenar
Tras clasificar los documentos en los 3 grupos principales, los documentos se podrian
localizar de mejor manera. Para ordenar esta clasificacion se procede a utilizar codigos de
identificacion, los cuales permitan tener una mejor gestion de esta documentacion. Para este
caso, se hara uso de la codificacion sugerida por la norma ISO 90001:2015.
= Para los documentos relacionados con la documentacion general por areas, se tiene lo

siguiente:

Figura 20.

Codificacion en Base al Area y al tipo de Documentacion.

|D de documentos (2 digitos)
Tabla 2 Codificaciéon de Numero de documento
documentos del puesto
PR= Procedimiento {
= T
]

ID de area (2 digitos)
Tabla 1 Codificaciéon de drea
PC=Procesos

Fuente: 1SO 9001:2015

= Para el caso de los documentos relacionados con los trabajadores, el cual puede ser una
combinacion de los digitos del DNI de este, junto con otros nUmeros que sirvan como

identificadores que nos den informacion relevante.



Figura 21.

Codificacion para los trabajadores de la empresa.

NN - XXX —Z77.

Donde:

WIN: Digitos del DNI (pueden ser los primeros o ultimos)
NN N: Identifica el proceso o servicio en el que se encuentra
trabajando el operario.

ZZ7: Corresponde a un correlativo segiin NN-XXX-000.

Fuente: Elaboracion propia

= Un cddigo alfanumérico para el caso de los documentos relacionados con los clientes, el
cual puede resultar de combinar las iniciales del instinto o universidad e identificadores

que nos den informacion relevante.

Figura 22.

Codificacion para los Clientes (Empresas)

WWW-XXX-YYY-ZZZ

Donde:

WWW: Identifica las siglas de empresa.

XXX: Identifica el proceso involucrado en cada SGC del cual
procede cada documento.

YYY: Identifica el documento segun clasificacion y tipo
ZZZ: Corresponde al correlativo segin WWW-XXX-YYY-000.

Fuente: 1SO 9001:2015



- Limpiar

En este punto se procede a “limpiar” aquella informacion que resulta irrelevante de los
formatos e informes con los que se cuenta. En este caso, informacién que no sume valor al
servicio brindado se debe omitir al momento de recolectar la data, ya que de este modo se estaria
liberando informacidén y por ende se tendria una mejor gestion de la documentacion.

- Estandarizar

Esta estandarizacion se logra mediante la creacidon de documentos, brindados por el area
SIG de la empresa, que permitan como se esta llevando la gestion tras aplicar esta metodologia
en comparacion con fechas anteriores a cuando no se llevaba a cabo una documentacion
estandar. Para ello, se seguirdn las recomendaciones brindadas por lasISO 9001:2015. En la cual
se nos menciona que, un documento se encuentra estructurado principalmente por 3 partes:

= Encabezado: en este apartado debe ir; la codificacién apropiada (la cual dependera del
documento que se tenga), el nombre del proceso o procedimiento y la version del

documento. Quedando del siguiente modo:

Figura 23.

Encabezado — Hoja de Procedimiento

SGC-PRG-001

ELABORACION Y CONTROL DE DOCUMENTOS
Version 1

Fuente: CINNA (2015)



Cuerpo: en esta seccion se encuentra todo el contenido del documento, por ejemplo:

Figura 24.

Cuerpo — Hoja de Procedimiento

L. OBJETIVO
Describir las actividades y procedimientos de trabajo para la realizacion de (a Limpieza General de ambientes.

. ALCANCE
Este procedimiento es aphcable a todo el personal ALTELIZA irvolucrado en la Limpieza General.

. RESPONSABLES
1. Coordinador de operaciones
2. Supenvisor residente
3 Lider de grupo

4. Colaborador de servicios

IvV. DEFINICIONES
1. Equipos de Proteccion Personal: Comprenden todos 2quellos disposifives, accesorios y vestimentas
de diverzos dizefios que emplea el trabajador para protegerze contra posibles leciones.
2. Productos de limpieza: Gensralments son compuesios quimicos que son empleados para la remocion
yio eliminacion de manchas, sucedad enfre offos que 3¢ encUentTan sobre |3 supericie @& disfintoz
objetos.

3. Dilucion: Es la accion de reducir a concentracion de una sustancia quimica.

V. TRABAJO SEGUROD
1. Antes ded inicio de suz actividades deberd:
1.1. Revizar & estado de suz Epps asignados.
1.2. Vierificar el ambients a dezarrollar sus funcionss.,
1.3. Ejecutar las medidas de control mostradas en & IPERC *FO-S5T-003°.
14, Cumplr con & procedimiento escrito.

V. DESARROLLO

1. DE LOS EQUIPOS DE PROTECCION PERSONAL, INSUMOS Y MATERIALES DE LIMPIEZA A
UTILIZAR.

1.4 EQUIPOS DE PROTECCION PERSONAL
D= acuerdo al procedimiento y area en la cual 22 ejecute, &l colaborador de servicio usard & Equipo
de Proteccion Perzonal comespondicnte.

1.2 INSUMOS DE LIMPIEZA
D= acuerdo al area en la que g2 realizard el procedimiento, &l colaborador deberd emplear los
inzumos pertinentes y necesarios para dicho procedimiento.

1.2 MATERIALES DE LIMPIEZA
D= acuerdo al area en la que o= realizara el procedimiento, & colaborador delbera emplear los
inzumos pertinentes y necesarios para dicho procedimiento.

Fuente: Alteliza S.A.C (2021)




= Pie de pagina: En esta seccidn se coloca el personal que elaboro, reviso y aprobd dicha

documentacion.

Figura 25.

Pie de Pagina — Hoja de Procedimiento

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
i v Uk
. \J \
Juan Carlos Cristobal Charlie Cubas Marina Camilo Vera Quintana
Jefe SSOMA Coordinador SIG Gerente General

Fuente: Alteliza S.A.C (2021)

- Sostener

Repetir el ciclo hasta que la evaluacion realizada por el area de calidad de la empresa
brinde un resultado satisfactorio, lo cual nos indicaria que la gestion documentaria y, por ende, la
administrativa ha tenido una mejora notoria. Para ello, se puede tomar la siguiente estructura con

el fin de que se tenga una estructura de la documentacion utilizada.



Figura 26.

Piramide Documental

% Manuales, Politicas de Operacion, Codigos, Planes, Guias y Programas

n Procedimientos

Instructivos, Reglamentos
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Formatos
E
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F v acuerdos). Comunicaciones

/ G \ Documentos Externos

Fuente: FPS (2018)

6.2.4. Introducir Principio de Traccion (PULL).

Partimos de la correcta documentacion de informacion del personal de trabajo. Ya que de
tener esta informacion incorrecta, no se podria pasar a documentar la informacion de los
requerimientos pedidos por el cliente. Y en caso de no documentar la informacion correcta de
estos requerimientos, no se podria documentar de forma correcta la informacion adicional tras el
cumplimiento del servicio. Lo cual nos daria como resultado un cliente no satisfecho. La gestion

documentaria sigue el siguiente recorrido o proceso de ejecucion:



Figura 27.

Principio de Traccion de la Gestion Documentaria de los Servicios de Limpieza.

DOCUMENTACION DOCUMENTACION DOCUMENTACION
DELA DELA ADICIONAL TRAS CLIENTE

INFORMACION INFORMACION DEL CUMPLIR EL SATISFECHO
DEL EMPLEADOR REQUERIMIENTO SERVICIO

Fuente: Elaboracion propia

6.2.5. Mejora Continua.
Siguiendo el principio de metodologia Kaizen de mejora continua, se procedera a realizar
una auditoria mediante una hoja de chequeo o de verificacién. La cual nos brindara datos

sistematicos para su posterior analisis y detectar los problemas que se hayan podido presentar.



Tabla 7.

Lista de Chequeo — Auditoria Administrativa
LISTA DE CHEQUEO - AUDITORIA ADMINISTRATIVA
FECHA DE EVALUACION: AREA:
EVALUADOR:

N° CUESTIONARIO Sl NO

1 | Existe una documentacién en la empresa

2 [ Se maneja la tabla de retencién documental.

3 | EI manejo del archivo esta a cargo de personal capacitado

4 El archivo se maneja con discrecion confiabilidad y
confidencialidad

5 [ Hay un orden especifico para los documentos

6 Cuenta con las herramientas adecuadas para el manejo
del documento.
Existe un procedimiento documentado para; la

7 |identificacién, almacenamiento, recuperacion, proteccién
y tiempo de conservacion de la documentacién.

8 | Tiene en cuenta los procesos de documentacion.

9 [ Conoce los diferentes procesos de documentacion.

10 Tiene en cuenta la clasificacidén de la documentacion
segun la normatividad (gestion, central e histdrico).
Tiene el conocimiento de que los documentos de caracter

11 | histérico nunca podran ser destruidos asi hayan sido
reproducidos por cualquier medio.
Se lleva a cabo procesos de; planeacidn, programacion,

12 | asistencia técnica, control y seguimiento de la
documentacion.

13 Cuando la documentacion esta en deterioro, este se
guarda en un sistema de conservacion.

14 Tiene en cuenta las pautas y normas técnicas para la
conservacién de la documentacién.

Fuente: Elaboracion propia




6.3. Resultados
e Mejora notable en la gestion documentaria que se venia llevando hasta el momento,
ya que se tuvo una mejor definicion de los documentos que manejaba la empresa.
Estos se pueden visualizar en alguno de los anexos del documento.
e Laimplementacion de una mejora en la supervision del servicio de mejora, ya que los
trabajadores saben de las normas que deben seguir para cada uno de los servicios.
Estas normas también se pueden visualizar en la parte de anexos.
¢ Finalmente, la implementacién de un formato de satisfaccion del servicio al cliente.
Este permite tener un feedback de lo que el cliente (empresa) desea con respecto al
servicio final que le es entregado. Un ejemplo del llenado del formulario se puede
visualizar de mejor forma en la parte de anexos del documento.
En conclusién, el resultado final de una elevada satisfaccion del cliente se logré a través
de la siguiente estructura funcional:

Figura 28.

Modelo empresarial de satisfaccion del cliente

LIDERAZGO POLITICAS PRINCIPIOS Y VALORES MISION Y VISION

¥ 3 4 ¥

fe = =

COLECTAR Y MEDIR wess  CONTROLAR — ACTUAR

Fuente: Gestiopolis (2015)



Fotografia 1.

Capacitacion a los Operarios Tercerizados — Alteliza S.A.C

Fuente: Alteliza (2022)



Fotografia 2.
Capacitacion a Operarios - Alteliza S.A.C

Fuente: Alteliza (2022)



Fotografia 3.

Personal de la empresa Alteliza S.A.C

Fuente: Alteliza (2022)

Fotografia 4.
Capacitacion Externa al Personal de Trabajo Alteliza S.A.C

Fuente: Alteliza (2022)



Fotografia 5.

Capacitacion Interna al Personal de Trabajo Alteliza S.A.C

Fuente: Alteliza (2022)

Fotografia 6.
Personal Operativo — Alteliza S.A.C

Fuente: Alteliza (2022)



Fotografia 7.

Entrada de encuesta de satisfaccion al cliente

ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE

Estimado Cliente, por favor llenar el siguiente formulario:

Correo electronico ™

Correo electrénico valido

Este formulario recopila correos electronicos. Cambiar la configuracion

Fuente: Alteliza (2022)

Tras haber realizado la encuesta, se procedio a analizar e interpretar la informacion
obtenida y, en base a los resultados, se hizo una representacion grafica de los datos que permitan
presentar de forma eficiente los resultados del servicio final entregado.

Figura 29.
Leyenda de calificacion de encuesta de satisfaccion

Calif Funtaje Preguntas Mota maxima

Excelente g 10 O
Bueno 4 10 40
Regular 3 10 30
Malo 2 10 20
Muy Malo 1

Fuente: Alteliza (2022)



Figura 30.

Andlisis de Encuesta de Satisfaccion - Cliente UTP

CLIENTE UTP

1.- Nivel de 2-Nivelde 3.-Presentacion 4.-Cortesiade  5-Nivelde 6.-Efectividaden 7.- Cortesiade  8.- Nivel de 9.- Atenciony  10.- Dotacion y
servicio ofrecido limpiezadelos eimagende nuestro personal supervisiondel  solucion de nuestros atencion al respuesta de calidad de
pornuestro SS.HH. brindado  personal operativo  servicio brindado problemas por  supervisores  cliente de parte nuestro Tecursos
personal por nuestro operativo parte del de nuestra coordinadordela  materiales
Operativo personal supervisor Oficina Central cuenta asignados para
el servicio

ENERO FEBRERO e===MARZO

Fuente: Alteliza (2022)

Figura 31.
Analisis de Encuesta de Satisfaccion - Cliente ZEGEL IPAE

CLIENTE ZEGEL IPAE

1.- Nivel de 2-Nivelde 3-Presentacion 4.-Cortesiade 5-Nivelde 6.-Efectividaden 7-Cortesiade  8-Nivelde  9-Atenciony 10.- Dotacion y
servicio ofrecido limpiezadelos eimagende nuestro personal supervisiondel  solucion de nuestros atencion al respuesta de calidad de
pornuestro  SSHH. brindado  personal operativo  servicio brindado problemas por  supervisores  cliente de parte nuestro Tecursos
personal por nuestro operativo parte del denuestra coordinadordela  materiales
Operativo personal supervisor Oficina Central cuenta asignados para
el servicio

ENERO FEBRERO e===MARZO

Fuente: Alteliza (2022)



Figura 32.

Andlisis de encuesta de satisfaccion - Cliente IDAT

1.- Nivel de 2-Nivelde 3.-Presentacion 4.-Cortesiade  5-Nivelde  6.-Efectividad 7.- Cortesia de
limpieza delos  eimagende nuestro personal supervision del en solucion de nuestros
HH. brindado  personal operativo  servicio brindado problemas por  supervisores

por nuestro operativo parte del
persona
ersonal supervisor

ENERO FEBRERO wmmm|\IARZO

Fuente: Alteliza (2022)

otacion y
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CAPITULO VII: IMPLEMENTACION DE LA PROPUESTA

7.1. Calendario de Actividades y Recursos

Figura 33.

Lista de Actividades Criticas del Proyecto

Modo
de

1,
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(o]
=
A

P
]
A

v | Nombre de tarea

4 [nicio

v Duracidn

19 dias

Identificar problemas en la gestion administrativa de la linea de servicio 4 dias

Identificar causas raiz
Definir Objetivos

Identificary recopilar bases teoricas

4 Planeamiento

Analisis de datos para proponer mejoras
Disefiar propuesta de mejora
Pre-aprobacion del Gerente General
Realizar Cronograma de Capacitaciones

Validar las propuestas establecidas

4 Ejecucion

Relizar el sistema de base de datos en excel y la prueba de disefio
Elegir encargados para implementar las mejoras

Capacitar al personal apropiado

Definir encargados para supervisar el cumplimiento de las mejoras

Reunion con el personal para dar a coner las nuevas propuestas
aprobadas

4 Seguimiento y Control

Reunion con cargos directivos para comprobar las mejoras
Supervision al personal encargado de las areas

Evaluar mejoras propuestas y modificarlas de ser requerido
Implantar ajustes y cambios realizados

4 Cierre

Obtener informacion relevante tras la mejora
Analizar lainformacion y medir el impacto de los cambios

Relizar |a presentacidn a Gerencia de los resultados obtenidos y
presentar el plan de auditoria

Fin

3 dias
3dias
10 dias
8 dias
6 dias
5dias
6 dias
5dias
3 dias
20 dias
4 dias
3 dias
5dias
4 dias
4 dias

21 dias
4 dias
7 dias
5 dias
5dias
23 dias
7 dias
4 dias
11 dias

1dia

v Predecesoras »

[ T R TR ]

10
1

13
14

16

17

19

20

A

2

pL

26

Fuente: Elaboracién propia (2022)




Figura 34.
Cronograma de Trabajo

333333333333

A3 33a8a3a

A

4 Inicio

Identificar problemas en la gestion administrativa de la linea de servicio

Identificar causas raiz
Definir Objetivos
Identificar y recopilar bases teoricas
4 Planeamiento
Analisis de datos para proponer mejoras
Disefiar propuesta de mejora
Pre-aprobacion del Gerente General
Realizar Cronograma de Capacitaciones
Validar las propuestas establecidas
4 Ejecucion
Relizar el sistema de base de datos en excel y la prueba de disefio
Elegir encargados para implementar las mejoras
Capacitar al personal apropiado
Definir encargados para supervisar el cumplimiento de las mejoras

Reunion con el personal para dar a coner las nuevas propuestas
aprobadas

4 Seguimiento y Control
Reunion con cargos directivos para comprobar las mejoras
Supervision al personal encargado de las areas
Evaluar mejoras propuestas y modificarlas de ser requerido
Implantar ajustes y cambios realizados

4 Cierre
Obtener informacion relevante tras la mejora
Analizar la informacion y medir el impacto de los cambios

Relizar la presentacion a Gerencia de los resultados obtenidos y
presentar el plan de auditoria

Fin

100%
100%
100%
- 100%
100%
100%

100%

% 100%

—_Ioo% :

Fuente: Elaboracién propia




7.2. Propuesta Econdémica de Implementacion
Para la realizacion de este trabajo de suficiencia referente a la empresa ALTELIZA

S.A.C se disefio un presupuesto, el cual se detalla a continuacion:

Tabla 8.
Plan de Presupuesto para la empresa ALTELIZA.

ENERO FEBRERO MARZO

COSTO TOTAL COSTO TOTAL COSTO TOTAL
OPERATIVOS:
1 PERSONAL ADMINISTRATIVO
;AS‘SOF-‘ LEAN

1 ITINTAS PARA IMPRESORAS
3. |GASTOS OPERATIVOS

iENVIO DE MERCADERIA : COURIER {
ARJETAS DE REPRESENTACION {
‘OTOCHE.J Lap i 1 ] i

{PRUEBAS nNT‘CEDE" ’ES
4.- {COMUNICACE

i s/ 49,00 | is/ 49.00 | s/ 49,00
e SR o RTINS o IARNE SARE Ve AL DR S .39.00

fwn

_ICOURIER-MENSAJERIA soBReEs
{COFFE BREAK REUNIONES i 2 IS/

[REFRIGER OSTR»-BAJO“"'PAORD!NAQIO | S
4 cicnm.sm.u !d@‘ctlor{sf

12000] 15/ eao0| s/ a500]
90.00 | 2 is/ /
3000]

isi.‘-:“SALUDOCUPACIONAL R P T T TR
|EXAMENES MEDICOS OCUPACIONALES

7. GASTOS cowrrmznmow { 1s/ 35 | i's/ =] s/ =
8. |GASTOS SUPERVISION i s/ 31500 Isf " 205.00 | s/ 40,00
'HOSPEDAJE SUPERVISION CLIENTES 1 1§/ 10500, 1 1§/ 105.00 |
" IVIATICOS SUPERVISION CLIENTES : | 1 s/ 15000 /100 is/  15000] A
| |MOVILDADASEDESCUENTES-REUNIONES | 6 |s/  6000] 4 1s/  a000] 4 | |
{MANTENIMIENTO PREVENTIVO AIRE ACONDICIONADO | i i ! i

10.-|CAPACITACIONES AL PERSONAL i s/ 30000 s/ 150,00 | s/ 2
TSR S YA AR Y. BT T O e C o I R
11- | SERVICIOS PUBLICOS COMPARTIDOS | s i s/ - i is/ S s/ -
TCONSURMO AGUA ! . { | |
12.- | CERTIFICACIONES NTDVRNUIL . RN - U . 0. W .. .. | W ./ '
T THOMOLOGAGIONES Y CERTIFICACION 15 TG R T A ; i il £

i- | (TOTALCOSTO DE IMPI.EMENTAClON: i |5/ : ‘ 3,173.00 |

o
tw

Fuente: Elaboracion propia



En la tabla 8, se dio como resultado que se utilizaran recursos econémicos que ascienden
a lasuma de S./3,178.00. Cabe resaltar que la inversion para la implementacion puede ser
asumida por la empresa, ya que no se requiere realizar préstamo alguno.

A continuacion, se muestra las valorizaciones del antes, durante y después de la
implementacion de la metodologia Lean office, para poder conocer el efecto-econémico

que se tuvo en la empresa Alteliza S.A.C

Tabla 9.

Tabla de Resumen Econdmico — Valorizacion (2021-2022)

N° de Servicios Valorizacion
Octubre 510 S/ 160,222.80
2021 Antes Noviembre 722 S/ 188,550.97
Diciembre 630 S/ 183,942.23
Enero 536 S/ 163,513.15
Durante
2022 Febrero 982 S/ 226,210.96
Después Marzo 1012 S/ 283,580.00

Fuente: Elaboracién propia

Segun la tabla 9, en donde se encuentra la valorizacion econémica, se puede observar el
incremento econdmico de la valorizacion en los meses de Febrero con S/226 210.96 y
Marzo con S/283 580.00. Esto debido al aumento de nimero de servicios ejecutados, esto
se dio, ya que; al reducirse la cantidad de servicios con retrasos, se obtuvo un incrementé
en la eficacia del servicio. De este modo, la empresa Alteliza S.A.C consiguié una mayor
confianza por parte de los 03 clientes de la linea de servicio (UTP, IDAT y ZEGEL

IPAE).



CAPITULO VIII: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

8.1. Conclusiones

Se logro implementar la metodologia Lean Office en la gestion administrativa de la linea
de servicio de limpieza en la empresa Alteliza S.A.C. Lima., la cual permitié mejorar la
gestion de los procesos que se venia llevando en la empresa tras ponerla en préctica,
tomando como base los antecedentes y la fundamentacion tedrica recopilada. Esta mejora
se pudo notar en las diferentes etapas del proceso de gestion de compra, desde una
correcta gestion de los archivos con los que venia trabajando, una mejor comunicacion a
través de las reuniones y capacitaciones que se venian llevando, y la mejora en cuanto al
servicio brindado, dando como resultado final; una mejora en la satisfaccion del cliente
(como se puede observar en los resultados) y una mejora en el incremento de los
servicios brindados, dando como resultado un incremento de S/.57 369.00 con lo respecta
a la valorizacion de la empresa entre los meses de febrero y marzo.

Se logro obtener una mejora en los procedimientos administrativos de una linea de
servicio de limpieza en la empresa Alteliza S.A.C. Lima, ya que; mediante la definicion
clara del flujograma y la aplicacion optima de buenas practicas de gestion de archivos, se
logro obtener una estandarizacion de los diferentes procedimientos que se venian
llevando a cabo. Lo cual se pudo notar en la mejor organizacion que se obtuvo, con
respecto a las reuniones de capacitacion e integracion (como se puede notar en las
evidencias graficas del capitulo de resultados), y en la elaboracidn y gestion optima de
los formatos con los que trabaja la empresa (los cuales se pueden ver a detalle en la

seccion de Anexos).



Se logro mejorar la comunicacion interna empleada al momento de brindar un servicio de
limpieza por parte de la empresa Alteliza S.A.C. Lima, gracias al mapeo correcto de los
macroprocesos y procesos con los que cuenta la empresa. Esto se pudo ver reflejado en
las distintas capacitaciones realizadas al personal, como se puede observar en las
evidencias graficas del capitulo 6. En estas evidencias, se pudo notar que las distintas
areas presentaban una mejor interaccion entre si, lo cual tuvo una repercusion notable en
el servicio final brindado al cliente, permitiendo que este cumpla con estandares de
calidad. Esta mejora en la calidad se puede apreciar en los resultados obtenidos en las
encuestas realizadas a los clientes de la linea de servicio, los cuales fueron mejorando con
el pasar de los meses.

Se pudo mejorar el monitoreo de una linea de servicio de limpieza en la empresa Alteliza
S.A.C. Lima, lo cual nos confirma que; mediante una buena gestién administrativa se
puede lograr brindar un producto o servicio final de calidad. Esto se pudo demostrar en la
tabla resumen de valorizacién, en donde se puede observar un incremento econémico de
la valorizacion en los meses de Febrero con S/226 210.96 y Marzo con S/283 580.00. Lo
cual se dio, gracias al aumento de nimero de servicios ejecutados, ya que; al reducirse la

cantidad de servicios con retrasos, se obtuvo un increment6 en la eficacia del servicio.



8.2. Recomendaciones

= Serecomienda renovar la implementacion de la metodologia tras un tiempo de que esta
se halla aplicado, y que se haya realizado la evaluacidn continua apropiada. Esta puede
ser realizada en otras lineas de servicio mas grande, esto con el fin de que se puedan
reconocer puntos o situaciones de mejora.

= Se recomienda realizar una evaluacion periodica de los distintos procesos administrativos
que viene llevando la empresa, esto con el fin de seguir la filosofia de mejora continua, y
por si se llega a presentar algin inconveniente en alguno de los procesos.

= Se recomienda recopilar mas informacion sobre mapeo de procesos, con el fin de que se
pueda ir presentando propuestas mas eficientes. Esto, en caso de que se vuelva a suscitar
algun problema con respecto a la comunicacion interna en la empresa.

= Se recomienda realizar auditorias periodicas en todos los procesos de la empresa que
tengan relacion con el servicio final que se le brinda al cliente, esto con el fin de que se
pueda evaluar la calidad del servicio que se le esta brindando al cliente. Y, en base a ello,

se deba volver a implementar la metodologia desde cero.
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ANEXOS

Anexo 1. Lista de Chequeo de EPP’S

FORMATO Codigo: FR-§3T-030
[ ]
Alteliza
CHECK LIST DE EPP
Paginz: 1 da 1
AREA UBICACION
FECHA INSPECCIGN: SEMANAL QUINCENAL MENSUAL SEMESTRAL
ERUIPD DE PROTECCION PERSDNAL PARA:
MANDE CUERPFOD PIES
T
NOMERES i r OBSERYACIONES
Cazco Lentes Mazcarilla anditivos Guantes de | Guantes de Usiforme | Zapatos Botas
badana latex
BE|M|B| M E | M |[E|M|EBE | M|[B|M|EBE|M|BE M|B MW
FIRMA

El uzuario &5 responzable de asequrar o uso de la versidn vigente o través del sitio web del 3Gl o en consulta con ol Coordinader o Fadilitadar




Anexo 2. Registro de Entrega de EPP’s

F. Aprobacion
L FR-S3T-SIG-04 &
Alte 'za REGISTRO DE ENTREGA DE ERUIFD: DE SEGURIDAD O EMERGENCIA 200312021

Yerzion 1 Pigina 111

Razon social ALTA TECHOLOGIA EN LIMPIEZA §.AC |HI.IE: | 20503833241 Actividad Econdmica

Direccidn CALLE JUAN BIELOYUCIC N176 - SURBUILLD NTotal de Colaboradores de Servicio:

ERUIFD DE PROTECCION PERSONAL E@UIrD DE EMERGENCIA
HOMERES T APELLIDOS DHI
PUEETO AREA DE TRABAJO
FECHA DE FECHA DE
FIRMA
DESCRIPCIGN ENTREGA RENOYACION

NOMBRE:

CARGOD:

FIFMA:




Anexo 3. Formato de Termino de Contrato

Alteliza

Sencr(a):

Surqguillo, XX de >XOXXX de 2022

2O ZOOOTOOK 200000 200000k con DN 20000000

Por medio de la presente carta gue se le entrega en el dia de la fecha, le comunicamos que el
proximo dia XX de X0 de 2022 finaliza su servicio brindado, por TERMINO DE CONTRATO.

que le vincula a la empresa ALTELIZA SAC.

Sentimos comunicarie gque se ha resuelioc no renovarie =1 contrato de trabajo que lo vincula a la
empresa ALTELIZA SAC, siendo su Gitimo dia el de Iabores el XX de X000 2022,

Agradecemos los servicios que ha prestade a la empresa durante este periodo e invitamos a
coordinar con el area de RRHH ia cancelacion de sus dias laborades, tan pronto muestre su

conformidad con a misma.

Le rogamos Tfirme el reclbi de Ila copia adjunta a los dnlcos efectos de acreditar su notificacion.

Atentamente,

Recibi conforme:

Firma

B L B

ADIcos v
MNomnbres: SOOI RN OO, SO, KIS

[FUTEE S 6 9. 6.0 0 & & & & 4

Calle Juan Bislovucic 17&, Surguillo. Lima
Central: (01) Z275-7000 | altel maamaliteliza.campes | wwnw.altellza . comupe




Anexo 4. Lista de Proveedores Aptos

Alteliza

LISTA DE PROVEEDORES CALIFICADOS

Cadigo: L-002

Version: 00

Fecha: 0212121

OBSERVACION

PRODUCTOS [
ITEM RUC PROVEEDOR FECHA | EVALUACION
SERVICIOS
1 20144103453 DaARVZAS AL LIMPIEZA 222021
COMERCIAL WALERIAY
g 20805101333 VALENTINAE LRLL. LIMPIEZA 222021
OOMICOS OE
3 20457033464 FUMIMSIMOS S.R.L. SANEAMIENTO 222021
AMBIEMTAL
CORMEJO AUGILIS Y TELMA
4 10451443157 ERMNESTING LIMPIEZA 211212021
=] 20551737236 IWECHS.A.C. EFPS, LIMPIEZA 2212021
MILFISE SOCIEDAD AMOMIMA
= 20543467331 CERRA0A MACILIMARIAS 2212021
T 20548502633 EAERCHER PERL 5.4, MACILIMARIAS 2212021
= 20524273160 SERWVOSA COMEUSTIELES S A.C. COMBUSTIELE 2212021
3 10075266435 INGA FLORES WILBERT ALCIDES UNIFORMES 2212021
L 20600551253 JRROPAINOUSTRIAL 5.4.C UNIFORMES 2212021




Anexo 5. Solicitud de Accion Correctiva

. Codigo: FR-55T-043
Alte'iza SOLICITUD DE ACCION CORRECTIVA-PREVENTIWVA o
(SAC/SAP) —
Versiomn: 1
REPORTADD POR:
MNombre: Cargpo:
Fecha: Coadigo del S&CHP:
HALLAFGD DETECTADD EMN:
::-IZPI:-‘E:;G;?;‘:: por el drea de SIG |:| Reclamos extermos § intermos I:l
Auditoria Imterma |:| .z;::;i;ise?ﬁiindiﬁadams de |:I
Avditoria Externa |:| Revision por la direccion I:I

DE SCRIPCION DEL EVENTOY CUAL FUE EL INCUMPLIMIENTCO O DESVID REAL O POTENCIAL QUE ORIGINA LA SACT SAP:

RECGUERINIENTO DE LA MORRNU:

4 2 4

DETERMIMACION DEL HALLAFGO

Mo Conformidad -SAC

Riesgo de Mo conformidad -
S8

L |
[ ]

AUSHENACHOM:

Asignada a: Mirian Sanchez

Area §F Proceso:

Fecha:

ACCION INMMEDLATA

ANALISIS DE CALSA RALR:

ACCIONES CORRECTIVAS (a largo plazol -

RESULTADO ¥ EVIDENCLA DE LAS ACCIONES CORRECTIVAS INFLEMENTADA 5:

Fecha efectiva de cierre:

WERIFICACION DE LA EFICACIA DE LA S ACCIHONES:

Fecha de werificacidn:

Coonforme:

Mo conformee

Coordinador SHG




Anexo 6. Lista de Productos y Servicios Criticos

= Cadigo: L-003
Alteliza LISTA DE PRODUCTOS Y SERVICIOS CRITICOS Yersion: (U
Fecha: 021211
ITEM| CODIGO |UND DESCRIPCION PROVEEDOR OBSERVACIONES

1 [ALTMADI-0135 | UMD | SILICONA aUTO SPRAY © 360ML CORMEJO AUGILIS ' DELMA ERMES PROOUCTOS
2 [ ALTMADT-0MZS | UMD | AROMA EM SPRAY » 360ML LAVANDA SILVESTRE CORMEJO AUGILIS ' DELMA ERMES PROOUCTOS
3 [ALTMADI-0033| UMD | TRAPOINOUSTRIGL BLAMCO FRACCIONADOD » KILO WECH S.A.C. PROOUCTOS
4 [ ALTMADT-0M3 | UMD |BOLSAMNEGRADE40LT CTO COMERCIAL VALERIA Y YALEMTIMNS PROOUCTOS
5 [ALTMADT-003 | UMD |BOLSA NEGRA DE 20%30 CTO COMERCIAL VALERIA Y WALEMTIMNA PROOUCTOS
6 [ ALTINDG-0035 | UND [DM3VIRUCIDA FUMINSUMOS 5.R.L. PROOUCTOS
T [ALTCOO01-0M3 | UMD | PAPEL HIGIEMICO BLAMCO OE S50 MTS DARYZA S.A.C. PROOUCTOS
g [ALTCOOI-0048| UMD |PAPEL TOALLA AIRFLEX SCOTT AL 200MTS OARYZAS.4.C. PROOUCTOS
3 [ALTCOO01-0034 | UMD | JABOMN ESPLMA DERMO = 500 ML KLEENERX DARYZA S.A.C. PROOUCTOS
0| ALTIMOT-0004 | UMD |ESCOBA HUDE AZLIL CORMEJC AUGILIS ' OELMA ERMES PROOUCTOS
1M | ALTIMO?1-0003 | UMD | RECOGEDOR DE PLASTICO AZLIL CORMEJO AUGILIS ' DELMA ERMES PROOUCTOS
12| ALTIMOI-0MS | UMD |BALDE =15 LITROS CORMEJO AUGILIS ' DELMA ERMES PROOUCTOS
13 | ALTMAD-0513 | UMD |REPUESTOMECHON 425 GR AZLIL CORMEJO AUGILIS ' OELMA ERMES PROOUCTOS
1 |ALTMADT-0035| UMD |PARIDMICROFIBRA » 28 GR AZUL CORMEJO AUGILIS ' DELMA ERMES PROOUCTOS
15 | ALTMADT-04586 | UMD |REPUESTO TRAPEADCOR MICROFIERA ACLIL CORMEJC AUGILIS ' OELMA ERMES PROOUCTOS




Anexo 7. Formato de Seguimiento de Acciones Correctivas

Alteliza SEGUIMIENTO DE ACCIONES CORRECTIVAS

FECHA

APLICACION DE ACCION
DE » ESTADO DE |
" EMSION t'cfrlttﬁlt%ﬁ”m FECHA  ceon D CONTROL ACCION EHETE[HTE?
pELs  CORRECTVA - prenonsaBLE CAUSAS ACCIONAREALZAR  TENTATNADE = : SINO CORRECTVA o IcIE:
, TERMNO  DOCUMENTARIO
NG TERNING
)
f
:
7
3
g
10
2
"
i5
7
"




Anexo 8. Formato de Seleccion y Evaluacion de Proveedores

Cadigo: L-001
Alteliza SELECCION Y EVALUACION DE PROVEEDORES Versién: 01
Fecha: 0211211
EVALUACION DEL PRODUCTO Y{0 SERVICID BRINDADO (FESPONDER | RESULTADO DE
DATOS DEL PROYEEDDR S10N0) LA EVALUACION
(APTOI ND
APTO). Se
TEM oroouctovig | CAUDADDEL | cuentacon | CURUA I BLAOTY SERvicOY | ATENCION | considerrd PTO,
RUC RAZON SOCIAL SERVICIO PRODUCTO! | ESPECIFICACID | oo | o2 | ASESDRIA | OPORTUNAA | sic/provecdon
SERVICID | NES TECNICAS TECNICA | RECLAMOS | cumple con  de s
L | CUMPLE ple con
B condiciones,
1 | 204109053 DARYZA 5 AL, LIMPEZA si si i i si si
2 | 20a0gio1eEa ':':'MEF‘C"*L”’éLlEHH'LF‘WF‘LENT'NF‘ LIMPIEZA si si si si si si
3 | mdsT0Rq4Re FUMNSLUMOS S FLL QU'M'EDEhﬁ'EE'ESrﬂ‘ffM'ENTD si i i i i i
¢ | ast4a387 EE'H”EJ%E%:E: DELMA LIMPIEZA si si si si si si
5 | 20551737536 WECHS AL, EPPS, LIMPEZA si si i i si si
6 | 20543467831 N'LF'SKSEEEF'%%TNDN'MA MAGLINARIAS si si si si si si
7 | 20548502633 KAERCHER PERL 5 4, MAGLINARIAS si i i i si si
8 | 20524279%0 | SERVOSACOMBUSTIELES AL COMBUSTIELE si si i i si si
9 | 10075288435 | INGAFLORES WILBERT ALCIDES UMFORMES si si i ND si si
10 | 20600561253 | JRROPANDUSTRIALS AL UNFORMES si si si ND si si




Anexo 9. Encuesta de Satisfaccion del Cliente

- F-Aoobedbn | £6,516.005
Alteliza ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE 200221
Version | 01 Pagina 1/1

N* Preguntas

P1 | ¢Cual es sugrado de satisfaccion respecto al servicio que brindamos?

P2 |iComo calificaria a los colaboradores destacados en sus instalaciones?

P3 | éCudl es su opinidn sobre la imagen y uniforme de nuestros colaboradores?

P4 | ¢Como percibe el plan de trabajo empleado en sus servicios?

P5 | En caso de presentarse algin inconveniente, {Como considera el tiempo de respuesta de nuestros supervisores y coordinadores?

P6 | iComo percibe el trato que le brindan nuestros coordinadores y/o supervisores?

P7 | éCual es su grado de satisfaccion respecto a la calidad de los materiales que utilizamos?

P8 | ¢Cual es suopinidn respecto al tiempo de abastecimiento de materiales?

P9 | iCdédmo califica las maquinas empleadas en sus instalaciones?

P10 | En caso de presentarse alguna inquietud en el servicio, écudl es el tiempo de respuesta de nuestra area Comercial?

P11 |¢Cuales es el atributo que mas valora en los servicios brindados por Alteliza?

P12 | (Recomendaria los servicios de Alteliza?
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