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LISTA DE SIMBOLOS

Simbolos Significado

Tarea o proceso

Inicio y fin

Proceso predefinido

Documento

Conector de pagina

Decision

Saafr






Aguas servidas

Arana

Desechos sodlidos

Disponibilidad de sanitarios

Sistema flush

GLOSARIO

Agua utilizada para uso doméstico o industrial
que contiene agentes contaminantes para la

salud.

Herramienta utilizada para revisar en los
depositos o sistemas sépticos el porcentaje de
desechos sélidos y los desechos obstructores

que puedan tapar la manguera de succion.

Es la cantidad de sélidos contenidos, en la
mezcla que se forma de la heces y la orina
humana al ser disuelta por el quimico utilizado

en las limpiezas.

Cantidad de unidades portatiles que pueden

rentarse.
Sistema de limpieza que remueve los

desechos depositados en la taza del sanitario

portatil.

Xl



Sistema séptico

Unidades moviles

Forma de manejar las aguas servidas en los
lugares donde no se cuenta con servicio de
alcantarillado generalmente esta formado por
una fosa que recibe los desechos solidos y un

pozo que recibe los desechos liquidos

Sanitarios, lavamanos y duchas portétiles.

Xl



RESUMEN

Este trabajo de graduacion fue realizado a través del programa del
Ejercicio Profesional Supervisado EPS, en el departamento de servicios de
Grupo Brilla, el cual ejecuta la parte operativa de la empresa; actualmente
existe demasiada insatisfaccion de los clientes internos y externos. Dentro de
los problemas mas comunes se encuentran: la falta de comunicacién con otros
departamentos y las quejas continuas de los clientes porque no se les realizé el
servicio de limpieza o por la emanacién de malos olores de los sanitarios

portatiles.

Se analizé tanto la situacion actual de la empresa como del departamento
de servicios para determinar cuales son las causas que originan las
deficiencias, tomando en cuenta aspectos administrativos como la planeacion,
organizacion, direccion, control, estrategia administrativa, desarrollo de
procesos y procedimientos, tareas, actividades y funciones especificas de los
colaboradores que pertenecen al departamento en cuestion.

Con la documentacién adecuada, que defina claramente cuales son los
pasos que integran cada procesos que se lleva a cabo en el departamento, se
lograra detectar facilmente cuales son los puntos criticos que influyen en las
inconformidades, tomando medidas correctivas y preventivas para prestar
servicios de calidad que satisfagan a los clientes; a la vez se capacitara mejor
al personal en sus actividades.
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OBJETIVOS

General

Disenar los procesos del departamento de servicios de Grupo Birilla,
por medio de documentacién que facilite la comprensién de las
tareas y ayude a estandarizar los servicios prestados.

Especificos

1. Detectar problemas y deficiencias que afecten directamente

a la prestacién del servicio en la empresa.

2. Analizar los procedimientos que conforman los procesos del
departamento de servicios.

3. Disenar y estandarizar un manual de procedimientos para el
departamento de servicios.

4. Detectar factores que demuestren resistencia al cambio del

personal operativo.
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INTRODUCCION

Grupo Brilla es una empresa que surgié hace 10 afos y su giro principal
es el alquiler de sanitarios portatiles y la limpieza de sistemas sépticos. Ha
crecido un poco desordena, sin embargo es aceptado muy bien en el mercado
de la construccion y de las ferias populares. Dentro de su planeacion
estratégica contempla implantar un sistema de gestién de la calidad, para

certificarse posteriormente bajo la norma ISO 9000.

Debido a que la documentacién es parte de un sistema de gestién de la
calidad se sugirio, analizar y disefiar la informacién de los procesos. La alta
direccion delimité que se trabajara solamente el departamento de servicios,
debido a los multiples conflictos y reclamos que en él se generan. La
documentacion de los procedimientos ayudara a estandarizar los procesos, a

detectar fallas y a orientar de mejor forma al personal del departamento.

El capitulo uno contempla una breve historia de la empresa, su estrategia
administrativa y un andlisis FODA, como parte de un diagnostico general. El
capitulo dos esta constituido por el marco tedrico utilizado para desarrollar el
presente trabajo de graduacion.

El capitulo tres es el diagnéstico del departamento de servicios, donde se
detectaron las deficiencias de los procedimientos utilizados actualmente, asi

como las causas que originan la insatisfaccién del servicio.

XVII



Y por ultimo, el capitulo cuatro es el disefio de la documentacién de los
procesos del departamento de servicios, el cual contiene diagramas de

operaciones, planes de calidad y la descripcién de los procedimientos.
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1. ASPECTOS GENERALES DE LA EMPRESA

1.1.Resena historica

Grupo Brilla fue una de las primeras empresas en brindar los servicios de
alquiler de sanitarios portatiles en Guatemala. Nacié en el afio 1994 con una
fusion de socios mexicanos y guatemaltecos, con la vision de ser parte de las
empresas que promueven una mejor calidad de vida. Su principal segmento de
mercado fue la industria de la construccion, pero con la vision de ampliar la
demanda de sus servicios empez6 a realizar estudios de mercado a nivel de
ferias patronales. La primera feria en la cual empezaron a realizarse pruebas
de aceptacién del producto fue en la del departamento de Quetzaltenango,
colocando sanitarios portatiles en los sembradios de milpa, que era el area
donde los visitantes hacian sus necesidades fisioldgicas, al principio las
personas se resistian a utilizar los servicios sanitarios, y solamente abrian las
unidades para examinarlas. Poco a poco se fue inculcando en las personas la
cultura de higiene y comodidad que proporcionan los sanitarios portatiles, al
costo de brindar de forma gratuita los servicios para darlos a conocer.
Actualmente las ferias patronales de todo el pais representan otro segmento de

mercado.

La empresa cuenta con 12 afos de experiencia y se ha mantenido como
una de las mejores en su ramo, hoy por hoy sus duefios son cien por ciento

guatemaltecos.



1.2. Actividad a la que se dedican

El giro principal de la empresa es la renta de sanitarios, duchas vy
lavamanos portatiles a: la industria de la construccion, ferias patronales y
cantonales, eventos (religiosos, sociales, culturales y deportivos) e instituciones
gubernamentales como la policia nacional civil, ministerio de caminos y a las

diferentes municipalidades del pais.

También realiza la limpieza y succion de pozos y fosas sépticas a
residencias y a empresas comerciales e industriales. Actla como intermediario
en la elaboracion e instalacién de pozos, fosas y camaras biofiltrantes. Y
esporadicamente vende producto quimico utilizado en la limpieza de sistemas

sépticos, tuberias, drenajes y alcantarillado.

1.3.Estrategia administrativa

Dentro de las estrategias administrativas se encuentran las siguientes:
1. Penetracion de mercado para aumentar su participacién en el mismo.
e Precios competitivos en base a la oferta del mercado.
e Promociones, de servicios de limpieza extra y de alquiler de
sanitarios gratis.
e Contratacion de vendedores de campo para aumentar la cartera de

clientes.



2. Desarrollo de mercado introduciendo los servicios en otras areas del
pais.
e Apertura de sucursales en el interior de la republica .
e Apertura de una sucursal en un pais centroamericano.
3. Desarrollo de servicio por medio de la mejora de sus procesos.
e Estandarizar y mejorar los procesos de todos los departamentos de
la empresa.
¢ Implantar un sistema de gestién de calidad.

e Certificarse bajo la norma ISO 9000.

1.3.1. Vision

Ser la empresa lider a nivel centroamericano en el disefio, construccién,
mantenimiento y comercializacién de sistemas sépticos y desarrollar una
organizacion eficaz y eficiente por medio de la implementacién de un sistema

de gestién de calidad.

1.3.2. Mision

Somos una empresa 100% guatemalteca dedicada al disefo,
construccién, mantenimiento y arrendamiento de sistemas y servicios sépticos

superiores que satisfacen las expectativas de nuestros clientes.



1.3.3. Valores

e Respeto mutuo entre los compareros de trabajo para fortalecer los
lazos que nos unen no solamente como empresa sino como una
gran familia.

e Responsabilidad de nuestras tareas y actividades para seguir
creciendo.

e Justicia ser imparciales cuando la situacién asi lo amerite.

e Perseverancia luchar por lo que deseamos, ya que nada es
imposible, si asi nos lo proponemos.

e Agradecimiento primeramente por la vida, por nuestra familia y por
un trabajo honrado que nos dignifica como seres humanos.

e Laboriosidad ya que todo esfuerzo es bien recompensado.

e Lealtad por la entidad a la cual representamos, ya que si
trabajamos en ella, somos parte de ella.

e Fortaleza para continuar dia a dia haciendo bien nuestro trabajo.

e Amistad brindarla a todos para mantener un ambiente agradable
de trabajo.

e Solidaridad apoyar a quienes nos necesitan.

1.3.4. Estructura Organizacional

Grupo Brilla presenta una organizacion lineal con representacién vertical y
contenido integral por la dependencia de sus departamentos. Véase figura 1

pagina 7.



1.3.4.1. Descripcion del organigrama

En el apice estratégico se encuentran la junta directiva de accionistas y la
direccion general y ejecutiva. A continuaciéon se describen sus principales

funciones:

e Junta directiva: esta integrada por los socios que aportan el capital
social de la empresa, quienes tienen a su cargo la toma de decisiones

para aumentar la rentabilidad y competitividad de la organizacion.

e Direcciébn general: tiene a su cargo la planificacion, organizacion vy
direccién del proceso administrativo; asi como el establecimiento y
ejecucién de las estrategias y objetivos organizacionales y la
verificacion del aseguramiento de la calidad.

e Direccién ejecutiva: lleva a cabo la ejecucion y el control de los
siguientes departamentos: contabilidad, créditos y cobros, compras,
recepcion, limpieza, mensajeria, bodega y vigilancia, servicios y

ventas.

e Gerencia de aseguramiento de la calidad: es el encargado de
supervisar que los procesos se lleven a cabo de forma adecuada para
la satisfaccion del los clientes.



Ventajas de la estructura organizacional:

e Delimita claramente las lineas de autoridad.

e Facilita la distribucién de funciones y tareas.

Desventajas de la estructura organizacional:

e El puesto de la direccion ejecutiva esta muy sobrecargado por la
asignacion de muchos departamentos, lo cual genera falta de control y
retrasos en la toma de decisiones.

e La falta de actualizaciéon del organigrama puede crear desorientacion en

el personal.

1.3.5. Recurso humano

Actualmente la empresa cuenta con 21 colaboradores, diez de los
cuales pertenecen al area operativa y once al area administrativa. El clima
laboral es tenso con malas relaciones interpersonales y excesiva presion de
trabajo. Existe mucha desmotivacion y rotacién de personal en el departamento

de ventas y servicios.

El personal administrativo realiza tareas multi -funcionales tal es el caso

de la persona encargada de cobros-ventas y recepcién-compras.



Figura 1. Organigrama de Grupo Brilla
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Fuente: Investigacion de EPS Karla Marroquin




1.3.6. Departamento de servicios

Es el encargado de ejecutar los servicios que los clientes han solicitado y
en determinado momento darles la asesoria que sea mas conveniente a sus
necesidades. Ademas realiza el mantenimiento de la infraestructura de la
planta y area de oficina, lleva también el control del mantenimiento del equipo y
vehiculos utilizados en dicho departamento.

El nivel académico de los ayudantes es bajo ya que la mayoria de ellos no
completaron su educacién primaria. Los ayudantes tienen un nivel intermedio
ya que completaron el nivel basico. Mientras que los supervisores tienen

carreras de nivel diversificado.

1.4.Ubicacion

19 Avenida 42-44 zona 8 Ciudad de Guatemala y sus numero telefénicos
son los siguientes : 24407738/40 y 2473-6740. Véase figura 2 pagina 9.



Figura 2. Mapa de ubicacion de la empresa
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1.5.Medios de comunicacion utilizados

e Memorandums, los cuales son emitidos por la gerencia para
informar al personal sobre: cambios de turno u horario, fechas de
pago, llamadas de atencion, medidas disciplinarias, etc.

e Llamadas telefonicas, se cuenta con planta telefénica interna para
la comunicacion con el area administrativa. En el caso del personal
operativo dentro de sus viaticos se les estipula un valor para
llamadas telefénicas, las cuales se realizan solamente en caso de
emergencias y cuando los radios no estén funcionando.

e Radio, es el medio de comunicacion utilizado en el departamento
de servicios, para dar el seguimiento del avance del trabajo
efectuado y de las dificultades presentadas.

¢ Reuniones informativas, con todos los colaboradores de la empresa
por lo menos cada dos meses. A nivel departamental con gerencia
como minimo una vez al mes. Los departamentos de ventas y
servicios realizan una reunion diaria para explicar el avance del

trabajo con los clientes y los datos claves de las ventas realizadas.
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1.6.Documentacion existente

Para el departamento de servicios existe un documento denominado
Manual General” el cual contiene la siguiente informacién: historia de la
empresa, a nivel departamental mision, visién, objetivos, organigramay una
pequena descripcion de puestos. EI manual contiene informacién muy
redundate que no ayuda a los colaboradores a orientarse en sus actividades, y
que ademas tampoco es dado a conocer, por ello es que el personal nuevo no
se identifica con la empresa y va conociéndola a partir de chismes y
comentarios del personal antiguo.

Para el departamento de ventas existe un catalogo de ventas donde se
detallan a grandes rasgos los servicios que se ofrecen a los clientes, asi como
las diferentes unidades portatiles que se tienen a disposicién. También incluye
la visién, misién, objetivos de calidad y organizacionales, historia de la empresa,
y el organigrama general y departamental.
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2. MARCO TEORICO

2.1.Calidad

Resena historica: la practica de la calidad se dio mucho antes de la
revolucién industrial lo que sucede es que el termino cobro mucha fama en ese
tiempo, sobre todo en Japdn que fue el primer pais en implantarla y ver los
frutos de utilizarla adecuadamente. Puede apreciarse los lineamientos de la
calidad en la majestuosidad y acabados de las piramides egipcias y los templos
griegos. En la época artesanal el trabajo que se realizaba era muy minucioso y
personalizado dando como resultado acabados de mucha calidad, pero debido
a la expansion del comercio y a las guerras bélicas los pequefios talleres
artesanales tuvieron su fin dando inicio a las fabricas de produccién en serie,
las cuales se valieron de la tecnologia para obtener herramientas que les

ayudaran a lograr la calidad.

2.1.1. Conceptos de calidad

Calidad es el conjunto de caracteristicas de un bien o servicio que
cumplen con los requisitos para los que fue creado. Calidad: cumplir con lo
especificado. Calidad: Conjunto de caracteristicas de un bien o servicio que
satisfacen las necesidades del consumidor.
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2.2. Administracion de la calidad

Es el proceso conjunto de planear, organizar, dirigir, ejecutar y controlar la
consecucion de la calidad dentro de una empresa, con el objeto de hacerla mas

productiva.

2.3.Factores que integran el sistema de calidad

La Gestién de la calidad contempla una serie de fases para poder llevarla
a su consecucién. La cuales son: planificar, controlar, asegurar y mejorar,
lo cual no es mas que el ciclo de Deming, PHVA(planear, hacer, verificar y

actuar) en un proceso continuo de retroalimentacion. Véase figura 3 pagina 15 .

e Planear: conlleva el establecimiento de objetivos y procesos
basados en los requerimientos del cliente y en la disponibilidad de
los recursos de la organizacion.

e Hacer: es la ejecucién de los procesos.

e \Verificar: es el seguimiento y medicion de los procesos para
determinar el cumplimiento de los objetivos establecidos.

e Actuar: son las medidas correctivas y preventivas para garantizar la

calidad en el desarrollo de los procesos.
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Figura 3. Ciclo de Deming (PHVA)

Fuente: Normas ISO 9001: 2000 AENOR

2.3.1. Planificacion

Planificar es prever todo lo necesario para lograr lo que se quiere. En esta
etapa se establecen los objetivos, politicas, responsabilidades y planes de
calidad.
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2.3.2. Control

Son los mecanismos utilizados para asegurarse que se lograra satisfacer

los requisitos de la calidad.

2.3.3. Aseguramiento

Conjunto de acciones establecidas en la planificacion, las cuales se
utilizan para demostrar que las actividades relacionadas con la calidad se estan

cumpliendo satisfactoriamente.

2.3.4. Mejora

Acciones utilizadas para aumentar la eficiencia y eficacia en las
actividades y procesos de la organizacion, las cuales daran como resultado un

valor agregado para el cliente.
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2.4. Analisis FODA

Es una herramienta utilizada para determinar el diagnostico de la situacion
actual de una organizacion, analizando los factores internos(nivel micro) y
externos(nivel macro) que la afectan. Sus siglas significan F = fortalezas, O =
oportunidades, D = debilidades y A = amenazas.

Ambiente externo: son las fuerzas de entorno que estan fuera del alcance
de la empresa, la planeacion estratégica ayuda a la gerencia a identificarlas
para tomarlas en cuenta al crear la misién, y el establecimientos de los

objetivos y estrategias organizacionales.

e Oportunidades: representan las ventajas que tiene la empresa,
como por ejemplo pocos competidores, barreras arancelarias
impuestas por el gobierno ante la competencia(proteccionismo),
expansion, alianza con proveedores o competidores, aumento de la
demanda del bien o servicio, etc.

e Amenazas: representan las desventajas que afectan a la empresa,
como por ejemplo, aumento de los competidores, aumento de
materias primas, aumento de impuestos, barreras arancelarias(caso
exportadores), guerra de precios con la competencia, aumento de
la calidad de bienes o servicios sustitutos.
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Ambiente interno: son las fuerzas de entorno que pueden cambiarse para

hacer mas competitiva a la organizacion.

Fortalezas: son los factores que hacen superior a la empresa frente
a la competencias, entre estos tenemos: el posicionamiento de la
marca, prestigio, experiencia, capacidad de adaptacién e
innovacion, habilidad y competencia del recurso humano,
infraestructura,  tecnologia, recursos financieros, gestién
administrativa.

Debilidades: son los aspectos que hacen vulnerable a la compania,
frente a la competencia y la globalizacion, entre estos tenemos:
falta de organizacion, gestién administrativa deficiente, falta de
recurso humano, atraso tecnolégico, falta de recursos financieros,
mano de obra poco capacitada, productos o servicios de baja

calidad, etc.

Las fuerzas centrales son fortalezas complementarias que distinguen a la

compafhia haciéndola mas competitiva ya que ofrece bienes o servicios con un

valor agregado que satisface a los clientes.
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2.5.Diagrama de causa y efecto

Es una de las herramientas sobre las cuales se apoya la mejora
continua(Kai Zen). Recibe también el nombre de diagrama de Ishikawa o
diagrama de pescado, véase figura 4 pagina 20. Es una representacién grafica
sobre el conjunto de causas que originan un problema, las cuales se obtienen a
través de una lluvia de ideas de las personas involucradas. Las causas se

clasifican segun las siguientes categorias:

o Maquinaria

. Métodos de trabajo
J Materiales

J Medicion

J Mano de obra

J Medio ambiente
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Figura 4. Diagrama de causa y efecto

[Materiales | [Mano de obra| ~ [Métodos de trabajo |

:IPROBLEMAI

Maquinaria | [Medio ambiente |

Fuente: Investigacion de EPS Karla Marroquin
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2.6.Mantenimiento

Consiste en tener en condiciones optimas el equipo, maquinaria e
infraestructura utilizados en la realizacion de los diferentes procesos. El
mantenimiento adecuado reduce en gran parte los accidentes laborales. Y
mantienen la eficiencia y productividad en un nivel normal. Existen dos tipos

béasicos de mantenimiento:

e Mantenimiento correctivo: llamado también mantenimiento reactivo, es
el que se realiza cuando ocurre una falla y se procede a su reparacion,
causando perdidas de tiempo y de recursos econémicos.

e Mantenimiento preventivo: conlleva una planificacion dentro de la cual
se programan la revision de la maquinaria y equipo para detectar las
posibles fallas, representa un ahorro de costos debido a que se efectua

bajo condiciones controladas.

21



2.6.1. Mantenimiento de fosas o pozos sépticos

La fosa 0 pozo es un recipiente hermético con dos compartimentos(uno
para la parte de sélidos y otra para los liquidos), disefiado para recibir las aguas
servidas de una vivienda, su funcionamiento consiste en separa los soélidos de
los liquidos, absorbe los desechos soélidos y permite que el liquido clarificado
sea descargado para su posterior tratamiento y disposicion. Es un sistema para
tratar las aguas residuales en los lugares donde no existe alcantarillado publico,
generalmente es utilizado en las zonas rurales y urbanas(cada vez es menos su
uso). El mantenimiento es facil, su construccion es econémica y su tiempo de
vida es de aproximadamente 50 afnos. La desventaja que ofrece es que
contamina las fuentes de aguas subterraneas. Aspectos a considerar en la
instalacién de un sistema de este tipo:

e Evitar la ubicacion donde hayan tuberias de agua potable.

e Conocer el nivel al cual empieza a brotar agua(manto freatico), si el agua
sale a gran cantidad bombearle para dejar seca el area donde se
colocara el sistema.

e Limpiar el area donde sera colocado el sistema(pasto, basura)

e Las medidas de la fosa dependeran del numero de persona que vivan en
la casa.
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El mantenimiento consiste en efectuar una inspeccion anual para
determinar el nivel de lodos dentro del tanque asi como el tiempo adecuado
para su extraccion el cual esta condicionado por la capacidad de la fosa o pozo,
la cantidad de aguas residuales que genera la vivienda y el volumen de soélidos
retenidos. La remocion de sélidos y liquidos se realiza a través del bombeo y el
manejo adecuado de los desechos extraidos. Debe de realizarse una mezcla
homogénea de la parte liquida con la sélida, para facilitar el vaciado. El sistema
debe limpiarse a través de la boca central de acceso para evitar danar las
tuberias de conexion de la misma. El personal que realiza este tipo de servicio
debe ser profesional, utilizar equipo adecuado y manejar los desechos de forma

segura.

2.7.Manuales administrativos

Los manuales administrativos son instrumentos que ayudan a orientar de
mejor forma al personal asi como a estandarizar y registrar un sistema de

informacion en la organizacion.
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2.7.1. Que son los manuales administrativos

Son documentos que sirven de guia a los trabajadores, ya que les indican
que es lo que la alta gerencia desea que lleven a cabo asi como el marco de
referencia para realizarlo(politicas), dependiendo del contenido de los

manuales.

2.7.2. Objetivos de la realizacion de los manuales administrativos

e Entender claramente los objetivos, politicas y funciones de la empresa.

e Asegurar y facilitar al personal la ejecucion correcta de las labores.

e Sistematizar los procedimientos de trabajo.

e Aumentar la eficiencia y calidad en los servicios prestados a los clientes(
internos y externos).

e Ahorrar tiempo, al evitar la repeticion de instrucciones y duplicidad de
labores.

e Optimizar el uso de los recursos.

e Facilitar el adiestramiento y capacitacion del personal de recién ingreso
en la empresa.

e Tener claro el alcance de la responsabilidad individual.
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2.7.3. Tipos de manuales

a) Por su area de aplicacion:
I. Generales 0 macro administrativos
[l. Particulares o micro administrativos
[ll. De puestos o individuales
b) Por su contenido:
I.Administrativos (De politicas, organizacion)
[I.De Procedimientos
[1I.De contenido multiple
IV.De adiestramiento o instructivo (funciones)

V.Técnico

2.7.4. Contenido basico de los manuales

Portada, es la identificacion del manual y contiene: el nombre de la
empresa, titulo del manual, lugar y fecha de elaboracion, clasificacion o
nomenclatura que identifica al tipo de manual, unidad responsable de la
elaboracién, nimero de revisiones y cantidad de ejemplares impresos. indice
muestra de forma rapida el contenido del manual , asi como la localizacién por
nuamero de pagina. Introduccion, es una sintesis del contenido. Cuerpo
principal del manual, es en base al contenido de los manuales que se estén

elaborando. Glosario, son definiciones de los términos técnicos utilizados.
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2.7.5. Manual de procedimientos

Es una herramienta administrativa que permite estandarizar y sistematizar
las actividades, orientando de forma eficiente al trabajador, para que este pueda
llevar a cabo su trabajo mas facilmente, ademas se utiliza para comunicar los

cambios en las rutinas de trabajo en la organizacion.

2.7.5.1. Guia para elaborar procedimientos

Es una herramienta que da los lineamientos y el formato al manual de
procedimientos. Puede utilizarse para documentar y coadyuvar en la
integracion de un sistema de gestion de la calidad. Se compone de los

siguientes items:

1. Encabezado: consta del logotipo y nombre de la empresa, titulo del
procedimiento, departamento al que pertenece el documento, fecha de
creacion, codificacion y nimero de pagina.

2. Descripcion: consiste en detallar de forma concisa el documento, orientar
al lector sobre el contenido del mismo.

3. Método de revisién: indica cada cuanto sera revisado y modificado el
documento.

4. Documentos relacionados: es la documentaciéon que se involucra en el
procedimiento.

5. Descripcion del procedimiento: es el cuerpo principal del documento, en

el que se detalla paso a paso las tareas a realizar.
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6. Responsabilidad y funciones: puestos de trabajo involucrados en el
procedimiento y el nivel de responsabilidad de cada uno de ellos.

7. Anexos: aqui se incluyen tablas, observaciones y casos especiales que
se suscitan en el documento.

8. Flujo grama: detalle grafico de los pasos mas importantes que conforman
el procedimiento.

9. Pie de pagina: nombre y firma de la persona que elaboro y reviso el

documento, fecha y numero de revisiones a las cuales fue sometido.

2.8.Evaluacion del desempeiio

Es analizar si el recurso humano esta cumpliendo con las tareas
establecidas de forma adecuada. Basando en la retroalimentacién negativa
corrigiendo las deficiencias por medio de la capacitacién adecuada y positiva

premiando los esfuerzos con bonos adicionales y/o promociones.

2.8.1. El proceso de la evaluacion

Consiste basicamente en establecer estandares para medir el desempefio
y luego recopilar la informacion. Posteriormente se hace la comparacion de
los resultados en base a los estandares, y por ultimo se toman las medidas
correctivas que beneficien tanto a la organizacién como a sus colaboradores.

Véase tabla | pagina 28.
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Tabla I. Proceso de la evaluacion del desempeno

Entrada Proceso Salida
Establecimiento de e Recabacion de Acciones
estdndares del desemperio datos por medio de correctivas

observacion y
pruebas (escritas y
orales)
Comparacion de los
resultados
obtenidos vrs. Los
estandares

detectando causas
y efectos de las
deficiencias.
Detectar las areas
sobre las cuales se
debe capacitar al
personal.

Premiar a los
empleados
eficientes.
Recurso  humano
eficiente.
competente.

Fuente: Investigacion de EPS Karla Marroquin
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a)

2.8.2. Pasos para evaluar el desempeiio

Esta conformado por seis pasos basicos que se describen a continuacién:
Establecimiento de estandares del desempeno, en base a la descripcién
de puestos y a la estrategia administrativa sobre la cual se esta
enfocando la empresa.

Establecimiento de metas medibles, mutuamente entre jefes y sub-
alternos, para que el personal tenga claro que es lo que se espera de
ellos.

Medicion del desemperfio real, recabando la informacién necesaria para
realizar las mediciones por medio de pruebas escritas, orales vy
observacion.

Comparacién desempeno real vrs. Estandares, poniendo énfasis en las
desviaciones de los estandares y el trabajo real.

Comunicar los resultados de las evaluaciones a los empleados,
haciéndolo de la forma adecuada para evitar la desmotivacién y baja
autoestima que repercutiria directamente sobre su futuro desemperio.
Si es necesario iniciar la accion correctiva, se detectan las causas y los

efectos del origen de las desviaciones.
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2.8.3. Evaluacion por competencias laborales

El termino competencias laborales se refiere al conjunto de conocimientos,
habilidades, destrezas, aptitudes y actitudes personales necesarios para llevar
a cabo la ejecucién de las tareas de un determinado puesto de trabajo. En
pocas palabras que sabe hacer una persona, como lo hace, hace cuanto tiempo
lo hace, la forma en la que lo ejecuta y su comportamiento personal y
profesional en su area de trabajo. Las competencias laborales se utilizan para

diferenciar el rendimiento normal y superior de un determinado individuo.

Las competencias se dividen en tres grupos:
e Humanas: contempla los valores personales del individuo asi como la
interaccidn social con su entorno de trabajo.
e Técnicas: aplicaciones practicas para ejecutar las tareas.
e De negocios: nivel de conocimientos y de informacién necesarios para

desarrollar las tareas.

La evaluacién por competencias laborales es un proceso por medio del
cual se obtiene informacién para verificar el desempeno laboral de una persona,
con el objetivo de determinar las deficiencias en la ejecucién de las funciones y
tareas del puesto de trabajo. Para ello debe existir un perfil ocupacional
definido, basado en los conocimientos, habilidades y aptitudes especificas.
También deben establecerse los instrumentos de medicion utilizados como

evidencia.
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Los aspectos a tomar en cuenta para llevar a cabo el proceso de

evaluacién del desemperio son los siguientes:

1. Validez: determinar si el instrumento de medicion a utilizar es efectivo y
confiable, si se obtendran los resultados esperados, veracidad de la
informacion.

Autenticidad: la certeza de que la persona evaluada desarrollo la prueba.
Suficiencia: el numero de veces que es evaluado un individuo, en base a
un proceso o tarea especifica, con el fin de determinar su competencia.

4. Justicia: la calificaciébn de la competencia laboral esta basada en
estandares y criterios aceptables con instrumentos similares.

5. Aceptacion: las personas sometidas a la evaluacion, consideran que los
estandares y criterios utilizados en los instrumentos son justos y los

adecuados para su puesto.

2.8.4. Métodos de evaluacion

Los métodos descritos a continuacion tienen sus fortalezas y debilidades y
se aplican dependiendo de las necesidades y de lo que pretenda lograrse por
medio de ellos.

31



2.8.4.1. Método de comparacion de factores

Basicamente consiste en agrupar una serie de caracteristicas y darles un
intervalo de calificacion en base a la escala salarial de los empleados. Se
agrupa un numero de puesto claves los cuales deben estar bien definidos ya
que estos representaran, a una muestra de la poblacidén de los diferentes
niveles jerarquicos de la organizacién, tomando en cuenta que dichos puestos
son bien remunerados. El jefe inmediato califica al empleado, asignandole un
valor que se encuentre dentro del intervalo indicado a cada caracteristica, y al
final se suman las calificaciones de todas los aspectos evaluados. En este

método se evalua el trabajo en términos monetarios.

2.8.4.2. Método de clasificacion o gradacion

En este método se clasifican a los empleados empezando por los mejores,
regulares y los peores en base a ciertas caracteristicas claves relacionas con
las atribuciones de los puestos. Se analiza un numero determinado de puestos
de trabajo en base a sus niveles jerarquicos, nivel de responsabilidades y la
complejidad de sus funciones; los cuales serviran de parametros para clasificar

a los otros puestos en base a la similitudes encontradas con los mismos.
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2.8.4.3. Método de jerarquizacion

Analiza las tareas de todos los puestos de trabajo comparandolas entre si
para obtener un valor representativo el cual servirhA como parametro de
evaluacién. Luego se ordenan jerarquicamente los puestos(mas alto al mas
bajo), agrupandolos en categorias por similitud de funciones y de
responsabilidades, en base a los puestos mas conocidos y mejor definidos.

2.8.4.4. Método de administracion por objetivos

En este método se utilizan factores de comparacién basados en los
objetivos organizacionales de la empresa, luego se establecen los pasos
l6gicos para la obtencion de los mismos los cuales seran agrupados en
diferentes niveles o grados dependiendo de la intensidad que apliquen en cada

puesto evaluado asignandole un valor.

Se analizan las tareas contenidas en las descripciones de funciones en
base a los factores o grados establecidos con anterioridad, clasificandolas
segun su relacion con los parametros, se le coloca el punteo que les
corresponde, luego se suman los valores obtenidos y se agrupan en base a
categorias o clases definidas para los puestos, segun el punteo obtenido y a los

intervalos utilizados.
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3. DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DEL
DEPARTAMENTO DE SERVICIOS

3.1. Anadlisis FODA

Muestra un diagnostico general sobre la situacion actual de la empresa,
tanto del ambiente interno (fortalezas y debilidades) como del externo

(amenazas y oportunidades).

3.1.1. Fortalezas

e Experiencia y prestigio ya que cuenta con doce anos en el ramo del

alquiler de sanitarios portéatiles y limpieza de sistemas sépticos.

e (Cartera de clientes estables en el mercado de la construccidén y eventos

de diverso tipo.
e Atencidn al cliente las veinticuatro horas del dia.
e Personal de confianza en el area administrativa.

e Precios competitivos y alta capacidad de gestion empresarial por parte

de sus gerentes.
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3.1.2. Debilidades

Falta de comunicacion y malas relaciones interpersonales entre los

departamentos de ventas y servicios.

No se lleva a cabo la planificacion de trabajo establecida.

Falta de organizacion y coordinacion en la ejecucién de las actividades.

Falta de capacitacion y motivacién al personal.

Rotacion de personal en el area operativa y de ventas.

Toma de decisiones centralizada por la alta gerencia.

Falta de personal que lidere el area administrativa-financiera y el
departamento de servicios.

Aumento de las quejas por la prestacidén de los servicios a los clientes.
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3.1.3. Oportunidades

Las empresas que brindan el servicio de renta de sanitarios moviles,

cubren solamente el 20% del mercado.

Segmentos amplios de mercado a explotar(centros comerciales,
parqueos, hospitales, estacionamientos de transporte publico e
industria).

Acceso a capacitacion de personal y a utilizaciéon de tecnologia.

Aumentar su rentabilidad por medio de la mejora en sus procesos.

3.1.4. Amenazas

Aumento de empresas que prestan el mismo servicio.

Competencia desleal que utiliza guerra de precios.

Incremento en el costo de los insumos utilizados en la prestacion de los

servicios.

Inestabilidad econémica del pais.

Alianza estratégica con la competencia.
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Estrategias FO:
Adquisicion de nuevas unidades portatiles del tipo semi-lujo y lujo, para
satisfacer otros segmentos de mercado.
Crear un plan de mercadeo que aumente el crecimiento de la compania.
Documentar y estandarizar los procesos de la organizacién, para

detectar facilmente los puntos criticos.

Estrategias FA:
e Fortalecer la relacion con los clientes mediante un servicio
personalizado y de calidad.
e Alianzas estratégicas con los proveedores de equipo e insumos.
e Benchmarking de la competencia para detectar sus debilidades y la

superioridad de sus servicios.

Estrategias DO:
Establecer un modelo de capacitacion y evaluacién del desempefio para
prepara mejor al personal.
Fortalecer el equipo de ventas para buscar nuevos clientes.
Contrataciéon de personal capacitado que lidere el area operativa y
administrativa financiera. Asi como crear el puesto de atencién al cliente.

Estrategias DA:
e Implementar un modelo de seguimiento para los clientes, el cual
estara a cargo del puesto de atencién al cliente.
e Andlisis del clima organizacion, para detectar la falta de motivacion

del personal.
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3.2. Analisis del diagrama causa y efecto

Dentro de las causas que influyen directamente sobre la prestacion del

servicios se encuentran:

1. Medio ambiente laboral

La mala comunicacién entre el departamento de ventas y servicios, crea

las siguientes situaciones:

Alquilar sanitarios que no estan disponibles (existencia de
inventario = 0), forzando a utilizar planes de contingencia al
departamento, lo cual ocasiona atrasos en las rutas de trabajo ya
programadas.

Proporcionar datos incorrectos (direccién, horario y teléfonos) en
los documentos utilizados para realizar los servicios, ya que en
cualquiera de las situaciones se produce pérdida de tiempo.
Realizar ventas en lugares de dificil acceso para los vehiculos ya
que las tareas de acomodar, retirar o limpiar sanitarios requeriran
mas tiempo del establecido.

Ventas realizadas al final de la jornada de trabajo, ya que no se
informa al supervisor y no es incluida en la planificacion de rutas

del siguiente dia.
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2. Maquinaria

Mantenimiento inadecuado de los vehiculos y equipo de succién,
ya que aunque se tienen indicadores eficientes de control, Ila
informaciéon de los mismos no es alimentada ni revisada, por lo
tanto no se sabe el tiempo justo de llevar los vehiculos y equipo al
taller, lo cual provoca fallas mecanicas que interrumpen el buen
funcionamiento de los mismos, generando atrasos en el desarrollo
de las rutas planificadas.

Unidades portatiles en mal estado, lIégicamente esto disgusta a los
clientes ya que ellos pagaron por un servicio que satisfaga sus
necesidades y no lo estan recibiendo.

La poca capacidad del equipo de succion para la limpieza de
pozos y fosas sépticas, obliga a la empresa a sub-contratar a

plomeros, aumentando de esa forma sus costos.

3. Mano de obra

Falta de un documento que oriente al personal sobre la forma
adecuada de realizar sus tareas, tanto para el personal antiguo
como para el de recién ingreso, al cual no se le da induccion.

Personal insuficiente, ya que no existe gerente de servicios que
lidere al departamento, el supervisor de planta ejecuta a medias
las funciones de este puesto y del suyo propio. La mayor parte
del tiempo las rutas de trabajo la cubren 3 pilotos, 3 ayudantes y
un supervisor se hace cargo suplir alguna de las rutas,
descuidando con ello sus funciones y tareas especificas, lo cual
siempre crea una descompensacion en el departamento, ya que
se descuidan aspectos de supervisidon, planificacion vy

mantenimiento de vehiculos.
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e Falta de capacitacion en temas relacionados al mantenimiento de
vehiculos, equipo de succién, relaciones interpersonales vy

atencioén al cliente.

4. Materiales
e Ultilizar la cantidad adecuada de insumos para prestar un servicio
de limpieza de sanitarios satisfactorio en cuanto emanacién de
malos olores y presentacion de la unidad portatil.
e Utilizar proveedores de insumos de calidad, en especial en lo
referente al quimico, ya que este constituye un factor muy

importante en la sanitizacion del servicio de limpieza.
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Figura 5. Diagrama de causa y efecto del depto. de servicios
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Fuente: Investigacion de EPS Karla Marroquin

3.3.0rganizacion del departamento

Incluye su organigrama, véase figura 6 pagina 43. Las tareas mas
importantes que realizan y el andlisis de encuestas utilizadas para detectar las
deficiencias del departamento, ver apéndice, figura 14 pagina 145.
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3.3.1. Estructura organizacional

El organigrama muestra una estructura lineal y una presentacion vertical.
Las deficiencias encontradas son las siguientes:

¢ No hay una persona que lidere y administre el departamento.

e lLa funcion de revisar si los servicios se estan cumpliendo
satisfactoriamente no es llevada a cabo ya que los supervisores cubren
actividades de las plazas de pilotos, ayudantes y funciones
administrativas propias del departamento(planeacion, organizacion vy

direccién.

Figura 6. Organigrama del departamento de servicios

Supervisor de planta

Supervisor de
Campo

Pilotos

Ayudantes

Fuente: Investigacion de EPS Karla Marroquin
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3.3.2. Funciones mas importantes del departamento de servicios

e Limpiezay reparacion de las unidades portatiles.

e Mantenimiento preventivo del equipo, herramientas y vehiculos.

¢ Planificacién de los servicios a prestar.

e Administracién de los recursos de su departamento.

e Poner en marcha los planes de emergencia y contingencia frente a
cualquier eventualidad que se presente en la empresa.

e (Creacion de reportes tanto verbales como escritos del trabajo
realizado.

e Velar por el cumplimiento de las normas de calidad.

e Dar mantenimiento correctivo a la infraestructura de la planta y
oficinas.

e Retroalimentacién de los procesos, por medio de la deteccién de
las deficiencias existentes.

e Benchmarking, reportando las condiciones de los sanitarios de la

competencia, asi como los clientes que los utilizan.

44



3.3.3. Analisis de resultados de las encuestas

Como herramienta de investigacién se disefio una encuesta, para
determinar las deficiencias del departamento y algunas de las causas que
originan la insatisfaccion de los clientes. Ver apéndice, figura 14 pagina 145.

El analisis de las respuestas se presenta a continuacion. Las respuestas
afirmativas = “si” indican que todo marcha bien el desarrollo de las actividades
del departamento, mientras que las negativas = “no” sefalan lo contrario.  El
promedio de respuestas afirmativas es del 51% y el 49% corresponde a las
respuestas negativas, con lo cual pude observarse que la tendencia de los
datos indica que las cosas no estan haciéndose adecuadamente. Véase tabla

pagina 46.

Los resultados obtenidos muestran las deficiencias en los procesos y
procedimientos que los conforman, asi como la falta de supervisién y el mal

estado de los vehiculos, equipo e insumos utilizados.
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Tabla Il. Resultado de las encuestas de diagnéstico

Descripcion de preguntas Si No Otros

1.Se le entrega siempre la|60% |40%

papeleria correspondiente para

prestar los servicios

2.Estan en buenas condiciones las | 71% | 29%

unidades portatiles en servicio al

cliente

3.Le proporcionan siempre la 10% | 90%

direccién correcta del cliente

4.Se le entregan los insumos 75% | 25%

necesarios para prestar los

servicios

5.Quien revisa que los vehiculos Supervisor 66%

funcionen correctamente y se Vigilante  10%

lleven los insumos y Nadie 24%

documentacion correspondiente a

la ruta de trabajo

6.Esta en buenas condiciones el 50% | 50%

equipo de proteccion personal

7.Articulos que con mayor Manguera succién

frecuencia estan en mal estado 50%
Escobas 20%
Guantes 10%
Vehiculos  15%
Cascos 5%

8.Que tan frecuentemente Siempre 10%

supervisan el trabajo que realiza Casi siempre 20%
A veces 60%
Nunca 10%

9.El quimico utilizado disuelve los | 40% | 60%

solidos y elimina el mal olor

Fuente: Investigacion de EPS Karla Marroquin
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3.4.Descripcioén de los procesos

Los dos procesos que se llevan a cabo son: el de alquiler de sanitarios
portatiles y el mantenimiento de sistemas sépticos, estos a su vez se dividen
en otros sub-procesos.

El analisis de las deficiencias encontradas se hizo en base a la
observacion de como se llevan a cabo las tareas en el departamento de

servicios.

3.4.1. Alquiler de sanitarios portatiles

Consiste en rentar las unidades portatiles a los cliente. Su proceso inicia
desde la solicitud del servicio, la planificacién de los recursos para la entrega y
las limpiezas (vehiculo, equipo y personal); y finaliza con la recoleccién de los

sanitarios. El alquiler es mensual o eventual.
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3.4.1.1. Programacion de ruta

Es un documento electrénico donde se registra la planificacion de los
servicios diarios los cuales son: entregas, limpiezas (sanitarios y de sistemas
sépticos) y supervisiones (sistemas sépticos, verificacion de los servicios). El
contenido del mismo se divide en cuatro rutas de trabajo con su respectivo
detalle de clientes y la distribucién de recursos (humano, material, vehiculos y

equipo) asignados, incluye también la disponibilidad de sanitarios.

Las deficiencias encontradas son las siguientes:
e La planificacion no cuenta con planes de contingencia.
e No se actualizan los datos, en ocasiones aparecen nombres de
clientes que ya no estan vigentes.
¢ No se mantiene actualizada la disponibilidad de sanitarios.

e Hay servicios que no se incluyen en la planificacion.

3.4.1.2. Despacho de vehiculos

Conlleva la preparacién de insumos, la revisién del vehiculo y equipo,
reabastecimiento de combustible, y recepcién de documentos relacionados con
los servicios a prestar. Las deficiencias encontradas son las siguientes:

¢ Olvido de documentos (generalmente tarjeta de servicios).
e Falta de supervision.

e Atraso en la entrega de insumos por parte del bodeguero.
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3.4.1.2.1. Revision diaria de vehiculos y equipo de succion

Los aspectos que se revisan en los vehiculos son los siguiente: llantas,
niveles de agua, aceite y gasolina; el motor y en general el buen
funcionamiento de los camiones. En cuanto al equipo los aspectos que se
revisan son: mangueras, bombas, motor estacionario y nivel de agua del
depdsito. También debe revisarse el buen estado del equipo de proteccion
personal y de las herramientas. Todo lo citado anteriormente se registra en un
formato denominado “hoja de control de ruta y equipo” ver anexo, figura 18

pagina 151.

Las deficiencias encontradas son las siguientes:
e Falta de supervision.
e Falta de conocimiento mecénico del vehiculo y equipo de succion.
¢ No se realizan las revisiones correspondientes.

¢ No se registran las fallas encontradas.
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3.4.1.2.2. Solicitud de insumos

Consiste en solicitarle al bodeguero los insumos que le corresponden a la
ruta de trabajo, los cuales son medidos en base a la documentacion de los
servicios asignados. Los insumos utilizados con mayor frecuencia son quimico
biodegradable, detergente, bolsas de basura, papel higiénico, cloro,
desinfectante, escobas, limpiadores, esponjas, toallas de papel y jabén liquido.
El bodeguero revisa los documentos (envios y tarjetas de servicio) y hace una

boleta de salida la cual es firmada por la persona que recibe los insumos.

Las deficiencias encontradas son las siguientes:
e Tardanza en la entrega.
e Las unidades de medida utilizada no son muy exactas.
e Falta de revisién por parte de la persona que recibe los insumos.

e Falta de los insumos solicitados (esponjas, escobas y limpiadores).
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3.4.1.3. Monitoreo de ruta

Es el seguimiento a la prestacion de los servicios, y consiste en reportarse
por medio del radio cuando llegan y se retiran de los diferentes lugares a los
cuales asiste el equipo de trabajo (piloto y ayudante), se utiliza también para
informar sobre cualquier dificultad que pudieran presentarse durante la jornada
de trabajo. Si por alguin motivo no se reportaran el supervisor debera

preguntarles como va el avance del trabajo ya sea via radio o por teléfono.

Las deficiencias encontradas son las siguientes:

e El registro del monitoreo es muy pobre, aproximadamente un 10%.
O sea que al revisar el documento no se sabe con exactitud el
avance del trabajo realizado, siendo este el objetivo del
procedimiento.

e Falta de seguimiento del procedimiento por parte de la persona
responsable (supervisor o gerente de servicios).

e Equipo de comunicacién en mal estado, se descargan rapidamente
las baterias de los radios.
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3.4.1.4. Entrega de sanitarios

Consiste en colocar los sanitarios en el lugar donde el cliente los necesita,
tomando en cuenta que el sitio donde se ubiquen debe tener facil acceso para
el ingreso de los camiones. Al estar en el lugar adecuado, se le aplica la

cantidad de quimico estipulada y se entregan los rollos de papel a la persona
responsable de los sanitarios.

Las deficiencias encontradas son las siguientes:
e Datos incorrectos en la direccién del cliente.
e Colocar los sanitarios en lugares de dificil acceso para los camiones.

¢ No entregar los sanitarios en el horario estipulado por el cliente.
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3.4.1.5. Limpieza de sanitarios

Es el mantenimiento del servicio de alquiler de sanitarios y la cantidad de
limpiezas a realizar dependera de la negociacion que realizo el vendedor con el
cliente. Basicamente se succionan los desechos almacenados en el deposito
del sanitario y luego se procede a lavarlo con agua clorada y jaboén, por ultimo
se aplica la cantidad establecida de quimico y se rocia desinfectante en las

cuatro esquinas del sanitario.

Las deficiencias encontradas son las siguientes:

e Dejar sucios los sanitarios.

e No utilizar la cantidad adecuada de insumos (quimico, cloro,
desinfectante y detergente).

e Llegar en horarios inadecuados a realizar la limpieza (hora de almuerzo o
cuando ya cerraron las instalaciones).

e Olvidar la tarjeta de control de servicios de limpieza, ver anexo, figura 23
pagina 154.

e No registrar el servicio realizado.

e No incluir los datos completos de la persona que firma la tarjeta de

servicios, ver anexo, figura 23 pagina 154.
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3.4.1.6. Retiro de sanitarios

En esta parte del proceso se termina la relacidén directa con el cliente, ya
que se retiran las unidades de sus instalaciones. Primeramente se realiza la
limpieza de los sanitarios , succionandolos y lavandolos, luego se suben al
camidén y/o carreton y se aseguran fuertemente con lazos. De no poder
realizarse la limpieza deben ser transportados con sumo cuidado, para evitar
cualquier tipo de derrame de los desechos y al estar ya en la empresa se

procedera a realizar la succion y lavado de los mismos.

Las deficiencias encontradas son las siguientes:

e No retirar los sanitarios en la fecha especificada por el cliente, ya que
cuando se trabaja en eventos como ferias o actividades en la via publica
las unidades quedan expuestas a riesgos de los cuales el cliente ya no
se hara responsabile.

¢ No lavar los sanitarios y guardarlos sucios en la bodega de la empresa,
ya que esto genera malos olores.

e No registrar el ingreso de los sanitario a las bodegas de la empresa.
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3.4.1.7. Descarga de desechos

Al llenarse la pipa (depésito del camion) que contiene los desechos, se
procede a descargarlos en el lugar que corresponde. Consiste en abrir las
valvulas o llaves para liberar el liquido contenido y vaciar el depdésito, luego se
aplica suficiente agua clorada para limpiar la pipa y su tuberia. Las deficiencias
encontradas son las siguientes:

e No lavar el depésito y la tuberia adecuadamente, ya que esto genera mal

olor.

3.4.1.8. Devolucion de insumos

Al finalizar la jornada de trabajo el piloto o ayudante devolveran los
insumos sobrantes, los cuales son generados, porque no se encontrd a la
persona responsable de recibir los insumos o por algun servicio de limpieza
pendiente de realizar. Las deficiencias encontradas son las siguientes:

e Falta registrar los insumos sobrantes y las causas que los originaron.
e Los insumos no ingresan nuevamente a bodega sino que se mantienen

en la cabina del vehiculo, creando pérdidas o robos.
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3.4.2. Mantenimiento de sistemas sépticos

En este tipo de servicio, primeramente se proporciona un diagndstico de la
situacién actual del sistema séptico, luego se hace una propuesta econémica al
cliente, dandole a conocer las dificultades encontradas y si él acepta el precio

de la cotizacion, se procede a realizar la limpieza del sistema.

3.4.2.1. Supervision del sistema séptico

Consiste en observar, registrar y analizar la situacion del sistema para
genera un diagndstico y exponérselo al cliente  Existe un formulario donde se
registran los datos obtenidos durante la supervision, ver apéndice, figura 15
pagina 146 y 147; las variables a registrar son las medidas del sistema, altura
(profundidad) ancho, largo, diametro; nivel del liquido de los desechos. Se toma
en cuenta la distancia a la cual esta el sistema séptico del lugar donde se
colocara el camion, para determinar la cantidad de manguera que se utilizara,
el porcentaje de desechos sélidos y si existe un tomacorriente de 220V para
trabajar con la bomba sumergible. Se hace un reporte para el vendedor que
tiene a cargo al cliente, en el cual se incluye el volumen de los desechos, el
volumen total del sistema y las posibles dificultades que se observaron; el
vendedor realiza la negociacién con el cliente, si este acepta se procede a

realizar la limpieza y succion del sistema.
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Las deficiencias encontradas son las siguientes:
¢ No se registran los datos reales del sistema séptico, ya que cuando se
procede a realizar la succidn de los desechos, se genera mas trabajo del
estimado.
e Los reportes creados a través de la supervisién no son de mucha utilidad
y son poco comprensibles.
e No siempre se registran los datos de las supervisiones de sistemas

sépticos.

3.4.2.2. Limpiezay succion del sistema séptico

Consiste béasicamente en vaciar el sistema séptico, lavarlo y aplicar
quimico en las tuberias (lavamanos, pilas, lava trastos y bafnos) para liberarlas

de desechos y de grasa que dificulta la circulacion de las aguas servidas.

Las deficiencias encontradas son las siguientes:
e Eltrabajo absorbe mas tiempo del estimado.
¢ No se registran las dificultades encontradas en la prestacion del servicio
para formar un historial del cliente y del servicio.

e Equipo con poca capacidad para desarrollar la limpieza, crea atrasos.
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3.5.Mercado hacia el cual se dirigen

Cuenta con dos grandes segmentos de mercado, el de la industria de la
construcciéon vy las ferias patronales de los diferentes departamentos del pais.
También se presta el servicio a la industria, comercio,
gobierno(municipalidades, policia nacional civil, ministerios) y a diferentes tipos
de eventos (deportivos, culturales, sociales y educativos). Actualmente solo se

cubre un 20% de la necesidad del servicio en el pais.

Deficiencias en la demanda del servicio de sanitarios portatiles:
e Sanitarios en mal estado.
e No cumplir con el horario de entrega de los sanitarios.
¢ No cumplir con la cantidad de limpiezas ofrecidas.
e No recoger las unidades en la fecha y hora establecida.

e El servicio de lavado de sanitarios no satisface a algunos clientes.

Deficiencias en la demanda del servicio de sistemas sépticos:
e El personal experto para realizar las supervisiones, rara vez esta
disponible.
¢ No se cumple con las fechas y horarios de la prestacion del servicio.
e En muchas ocasiones el precio del servicio es muy alto, ya que los
costos aumentan por utilizar outsorcing de servicio de plomeria.
e El cliente no esta de acuerdo en pagar por la supervisién, ya que el

vendedor no aclara este aspecto durante la negociacion.
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3.6.Recursos utilizados

En esta parte se contemplan los seis tipos de recursos utilizados con
mayor frecuencia, los cuales son: financieros, tecnolégicos, técnicos, humanos,

tiempo y materiales (vehiculos, equipo, herramientas).

3.6.1. Descripcion de unidades utilizadas para prestar el servicio

Se utilizan tres tipos basicos de sanitarios portatiles, los cuales estan
distribuidos de la siguiente forma:
e Econdmicos 40%
e Semi-lujo 40%
e Lujo 20%

Las unidades que presentan dafos son las de tipo econémico, las fallas
mas comunes se presentan en: porta candados, pasadores, paredes, puertas y
techo. Mientras que los sanitarios de semi-lujo y lujo estan en muy buenas
condiciones. Para la empresa utilizar las unidades de tipo econdmica,
representa una gran desventaja ante la competencia, ya que ellos ofrecen
unidades con caracteristicas superiores al mismo precio de los sanitarios

econdmicos. Veéase tabla Ill pagina 60.
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Tabla lll. Tipos de sanitarios portatiles

NOMBRE MEDIDAS mts. ACCESORIOS
Econ6mico 0.94 x0.94 x 2.40 |Tazay depdsito
Duchas 0.94 x 1.40 x 2.40 |Regadera, tuberia para
adaptarla al agua potable y al
drenaje.
Semi-lujo 1.14x1.14x2.50 |Taza, urinal, porta papel.
Lujo 1.14x1.14x 2.50 |Taza, lava manos, espejo,

jabonera, servilletero, porta
papel, repisa, sistema flush.

Fuente: Manual general del departamento de servicios.

3.6.2. Recurso humano

El desempeno general del personal es el siguiente:

Actualmente no existe un gerente que lidere el departamento, por lo
tanto las funciones de este puesto recaen sobre los supervisores, lo
cual produce que ellos no se ocupen eficientemente de sus
actividades.

4 pilotos, dos de ellos presentan con frecuencia problemas por
infracciones vehiculares mientras que los otros dos son muy
responsables y diestros en el manejo de los camiones. Uno de los
pilotos es el experto en sistemas sépticos y el encargado de reparar
sanitarios, asi que cuando él se encarga de estas tareas, se crea
un atraso en las rutas de trabajo.

2 supervisores, uno de ellos evade frecuentemente sus
responsabilidades recargando de trabajo a su compariero.

4 ayudantes, este puesto presento una rotaciéon de cinco personas

en un lapso de seis meses.
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3.6.3. Vehiculos y equipo de succion

Dentro de la capacidad instalada en el departamento de servicios se
cuenta con camiones tipo pipa los cuales son utilizados para transportar las
unidades portatiles, equipo de succién para recolectar los desechos sélidos y
carretones los cuales son utilizados cuando no hay espacio suficiente en el
camién para los sanitarios.

El vehiculo tipo pipa consta de un depésito con dos divisiones una para
almacenar agua y otra recopilar los desechos solidos, un motor para obtener
energia y poder succionar los desechos a través de una manguera plastica

industrial, todo el equipo descrito anteriormente esta montado en el camion.

3.6.3.1. Equipo

El equipo de succién se compone de una bomba, un motor estacionario y
un depodsito para almacenar agua y los desechos recogidos de los sanitarios,
actualmente se cuenta con cinco equipos de succién, cuatro para los camiones
y uno para un pick-up, las capacidades son de dos y un metro cubico
respectivamente. Una bomba sumergible y una hidro lavadora portatil.
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3.6.3.2. Vehiculos

Actualmente cuentan con 4 camiones marca isuzu, los cuales tienen una
capacidad de carga de 6 toneladas, estos tienen montado el equipo de succion
que tiene una capacidad de 3 metros cubicos. = También tienen dos pick up
marcha Chevrolet con una capacidad de carga de 1 y 1.5 toneladas; uno de
estos vehiculos cuenta con un equipo de succion de 1 metro cubico. Las
capacidades de espacio para las unidades portatiles es la siguiente:

Tabla IV. Capacidad de vehiculos

VEHICULO CAPACIDAD CAPACIDAD
EN M3 Y CARGA COMBUST.
Camiones tipo 20 Galones
pipa 2 M3/ 4-Eco y 3-Lujo
Pick — up 1 M33-SE y 2-Lujo 20 Galones
Pick -up 3-SE Y 2-Lujo 20 Galones

Fuente: Manual general del departamento de servicios
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3.6.3.3. Herramientas

Las herramientas utilizadas para la reparacién de fallas en los vehiculos
son: llaves y copas (apretar tornillos y cambio de llantas), alicate (cortar cables
o alambres), desarmadores (apretar o soltar tornillos y tuercas), cuchilla (cortar
cable, alambre o lazo), cable de corriente (pasar corriente cuando se descarga
la bateria) y la caja de herramientas se utiliza para almacenar las herramientas
y evitar que se deterioren. El equipo utilizado para prestar los servicios de
sistemas sépticos es el siguiente: metro (medir las dimensiones del pozo o
fosa), arafa (determinar el nivel de sélidos), palas (retirar tierra 0 grama de los
depodsitos), piocha (para excavar cuando los depdsitos estan muy enterrados) y
la barreta (cuando se tiene que romper alguna tapadera de concreto para poder
revisar el sistema).

Tabla V. Descripcion de herramientas

1.Juego llaves (8 8.Bateria de linterna
piezas)

2.Juego de copas (12 9.Cable de corriente
piezas)

3.Alicate eléctrico 10.Metro
4.Desarmador plano 11.Arana
5.Desarmador estrella 12.Palas

6.Caja de herramientas | 13.Piochas
7.Cuchilla o navaja 14.Barreta

Fuente: Manual general del departamento de servicios
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3.6.3.4. Carretones

Un carretdn es una caja sin tapa, formada por una base de madera y
tubos de metal en los lados, con una altura de aproximadamente un metro.
Con cuatro ruedas en cada una de las esquinas y un brazo metélico con un

mecanismo para adherir el carretén al camién

Se cuenta con cinco carretones los cuales se adicionan a los vehiculos
para poder transportar los sanitarios portatiles cuando no hay espacio en los

camiones, a continuacion se detalla su capacidad.

Tabla VI. Capacidad de carretones

Carreton Econdémicos| Lujo
AZUL GRANDE 12 8
AZUL PEQUENO 3 2
BLANCO GRANDE 10 4
BLANCO PEQUENO 2 1
NEGRO GRANDE 12 8

Fuente: Manual general del departamento de servicios

64



3.6.4. Equipo de proteccion personal

El uso del equipo de proteccion, es muy importante, ya que el personal es
expuesto a lugares donde existe alto riesgo de sufrir accidente. El equipo esta
compuesto basicamente por: guantes, capa para la lluvia, mascarilla, lentes de
proteccién, casco, botas de hule, zapatos con punta de acero.

El personal solamente lo utiliza en las empresas donde lo exigen para
poder ingresar, existe ignorancia y negligencia en cuanto a su uso, ya que no
consideran que podria salvarles la vida al suscitarse algun accidente. Dentro
de los articulos que menos utilizan se encuentran los guantes, ya que sienten
que les dificulta realizar sus tareas, pero el no utilizarlos conduce a crearles
infecciones estomacales y alergias en la piel, por la manipulacién de desechos

a las cuales estan expuestos.

3.6.5. Insumos utilizados en la prestacion del servicio

Los insumos son materiales que sirven para llevar a cabo el lavado e
higienizacién de los sanitarios. Los dividimos en dos grupos, de limpieza que
constituyen lo basico para realizar el lavado y los de servicio que son un valor

agregado por su calidad y cantidad.
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3.6.5.1. Insumos de Servicio

Quimico biodegradable para desinfectar y disolver los sélidos el cual es
comprado a Deodorater Inc., papel higiénico, aromatizante para disipar los
malos olores, jaboén liquido, grafity, acido muriatico y toallas de papel. No se
aplica la cantidad adecuada y esto genera mal olor en las unidades.

3.6.5.2. Insumos de Limpieza

Agua, detergente, cloro, bolsas para basura, escobas, limpiadores y
esponjas. Actualmente no se dosifica adecuadamente los insumos y esto
repercute en dejar sucios los sanitarios y que emanen olores desagradables.
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3.7.Resistencia al cambio

El personal operativo maneja un nivel de educacibn muy bajo, lo cual
representa un obstaculo muy fuerte ya que consideran los manuales como algo
tedioso que al final no les va a servir de nada. Para disminuir la resistencia al
cambio se hicieron circulos de calidad para acercarse mas al personal, saber
que piensan, que necesitan y las sugerencias que proponen.

Durante los circulos de calidad se les hizo conciencia sobre la importancia de
mejorar los servicios que se prestan en el departamento y se les motivo
haciéndoles ver que el recurso humano es el activo méas valioso con que cuenta
la empresa. Los lideres de este equipo de trabajo son los supervisores, con los
cuales se trabajo fuertemente en la importancia de estandarizar los
procedimientos, se realizaron varias supervisiones para verificar que se esta

trabajando en base a la documentacion y los resultados fueron satisfactorios.
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4. DISENO DE LOS PROCESOS DEL DEPARTAMENTO
DE SERVICIOS

4.1.Planes de calidad del departamento de servicios

Es la representacién grafica, de la interaccién de los procedimientos que
integran un proceso. Establece la comunicacion y los elementos clave que
influyen en su desarrollo. La herramienta utilizada para su disefio son flujo

gramas.

4.1.1. Alquiler de sanitarios portatiles

El orden logico del flujo grama es el adecuado, lo que se propone para
mejorar las deficiencias en los diferentes procesos es lo siguiente:

e Mejorar la comunicacién con ventas, utilizando una pizarra
informativa sobre la disponibilidad de sanitarios. Rectificar la
informacién contenida en los envios para aclarar cualquier duda al
respecto.

e Aplicar adecuadamente la supervision.

e Verificar constantemente la productividad del personal, por medio

del monitoreo de ruta utilizado de forma eficiente.
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Figura 7. Plan de calidad del proceso de alquiler de sanitarios
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PORTATILES Pagina: 01/02
ACTIVIDAD RESPONSABLE DESCRIPCION

Requisicion del cliente y registro
ASESOR DE de sus datos, elaboracién de
PROCESO DE NEGOCIOS documentos de ventas y traslado
VENTAS de la informacién al departamento

de servicios.

Planificacion de los servicios,
ingresando los datos del envio al
archivo electrénico y asignandole
recursos.

Preparaciéon de vehiculos, equipo
le insumos. Asignaciéon de rutas
ide trabajo y vales de combustible.
Entrega de documentacion vy
lequipo de radiocomunicacion.

Los documentos son: tarjetas de
iservicio, envios, reportes de retiro
v el formato de hoja de control de
ruta

Informar al supervisor por medio
del radio que se llego al lugar
indicado del servicio o que existe
algun  inconveniente y que
necesita orientacion.
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Depto. Servicios
GRUPO BRILLA cédigo: DS-PL-001
) PLAN DE CALIDAD DEL PROCESO| Hgcho por:  Karla Marroquin
brilla DE ALQUILER DE SANITARIOS | Revisado por: Director General
PORTATILES Pagina: 02/02
ACTIVIDAD RESPONSABLE DESCRIPCION
Colocar los sanitarios en un lugar
ENTREGA DE PILOTO ¥ AYUDANTE |de facil acceso para los
SANITARIOS camiones, lo cual facilitara las
limpiezas y la recoleccién de las
unidades.
L 4
LIMPIEZA DE Consiste basicamente en
SANITARIOS PILOTO Y AYUDANTE |Succionar los desechos sdlidos,
lavar e higienizar el sanitario.
v Cuando las unidades portatiles
R— han suplido la necesidad del
cliente, se retiran de sus
SANITARIOS !
FILOTRCAYUOANTE instalaciones y se almacenan

C e

nuevamente en la empresa.
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4.1.2. Mantenimiento de sistemas sépticos

Las sugerencias para mejorar este proceso son las siguientes:

Capacitar de mejor forma al personal de ventas, para que pueda
obtener mas informacion del cliente que simplifique la supervision.
Utilizar a personal que tenga conocimiento y experiencia y en
sistemas sépticos.

Programar los servicios adecuadamente para evitar atrasos, y
cumplir con los horarios y fechas establecidas con el cliente.
Supervisar fisicamente al personal para determinar el cumplimiento
de las tareas.

Registrar los datos de la supervision y limpieza del sistema, para
crear un historial de incidencias y las soluciones brindadas, esto
servira como un medio de retroalimentacion y de informacion para

posteriores trabajos en la linea de sistemas sépticos.
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Figura 8. Plan de calidad del proceso de mant. de sistemas sépticos
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PLAN DE CALIDAD DEL PROCESO
DE MANTENIMIENTO DE
SISTEMAS SEPTICOS

Depto. Servicios
Codigo: DS-PL-002
Hecho por:  Karla Marroquin

Revisado por: Director General

Pagina:

02/02

ACTIVIDAD

RESPONSABLE

DESCRIPCION

SUPERVISION DE
SISTEMAS
SEPTICOS

h

COTIZACION DEL
SERVICIO

NO
EL CLIENTE

ACEPTA EL
PRECIO
PROPUESTO

LIMPIEZA Y
SUCCION DE
SISTEMA
SEPTICO

JEFE DE
MANTENIMIENTO

ASESOR DE
NEGOCIOS

JEFE DE
MANTENIMIENTO

Es un diagnéstico sobre el
sistema séptico. Se registran las
medidas del pozo o fosa y
posibles dificultades. Luego se
traslada la informacion supervisor
de planta y a ventas.

Es la propuesta econdémica para
el cliente. En la cual se justifican
las dificultades encontradas y las
soluciones planteadas.

Si el cliente acepta la propuesta
se continua el proceso, de lo
contrario solamente se le cobra la
supervision del sistema séptico.

Consiste en la succion de
desechos soélidos y lavado del
sistema.
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4.2.Diseno de diagramas de operaciones

En el departamento no existen registros de diagramas de operaciones, su

diseno se realizé a través de la observacién y andlisis de los procesos.

La metodologia utilizada se describe a continuacion:

Seleccién de los sub-procesos a evaluar
o Entrega de sanitarios portatiles
o Limpieza de sanitarios portatiles
o Retiro de sanitarios portatiles
o Supervisidn de sistemas sépticos

o Limpiezay succién de sistemas sépticos

Seleccién del operario, se eligié a un equipo de trabajo con
rendimiento normal el cual ya contaba con experiencia en la

realizacion del proceso.

Actitud frente al trabajador, se le explicé que el objetivo es hacer
mas productivas sus tareas y para ello es necesario su
colaboracion. Aclarando que en ningin momento se esta criticando

su trabajo.

La medicion del tiempo se realiz6 por el método de lectura con

vuelta a cero.
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e Factores de tolerancia tomados en cuenta, dentro de los cuales

podemos citar, tiempos de alimentacién, asistir a los servicios

sanitarios, revision de equipo, colocacién de equipo de proteccion

personal, etc. Dentro de los atrasos especiales se tomo en cuenta

la movilizacién de las unidades y el congestionamiento vehicular.

o

o

)

Retrasos personales 7%
Retrasos especiales 25%
Fatiga 4%
Total tolerancias 36%)

e Se obtuvo un promedio basado en 5 observaciones de cada tarea

para los distintos sub-procesos.

e (Célculo del tiempo estandar (diario)

o

o

)

Tiempo normal (TN) =8hrs X60 =480 minutos
Tolerancias (Tol) = 480 min. X 36% = 172.80 minutos
Tiempo estdandar = TN — Tol = 480 — 172.80 = 307.20
minutos disponibles para realizar los sub-procesos.

e (Cantidad de veces que puede realizar un sub-proceso diariamente

o

o

Entrega de sanitarios 307.20 min./30.66 min. = 10 entregas.
Limpieza de sanitarios 307.20 min./13.25 min. = 23
limpiezas.

Retiro de sanitarios 307.20 min./18.89 min. = 16 retiros.

Supervision de sistemas sépticos 307.20 min./15.53 min.

20 supervisiones.

Limpiezas de sistemas sépticos = 307.20 min./271.08 min.

1 limpieza.
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4.2.1. Entrega de sanitarios portatiles

Figura 9. Diagrama de operaciones de la entrega de sanitarios

@ brilla

GRUPO BRILLA
DIAGRAMA DE OPERACIONES
DEL PROCESO DE ENTREGA DE
SANITARIOS PORTATILES

Depto. Servicios
Caodigo: DS-PO-001
Hecho por:  Karla Marroquin
Revisado por: Director General
Pagina: 01/01

Inicio: Base zona 8
Fin: Direccion

especificada por el cliente

Firma de documento y entrega de
insumos

TIEMPO(minutos) SIMBOLO DESCRIPCION
o Despacho del vehiculo
15
Parqueo del vehiculo
5
1.83 Desamarrar y bajar los sanitarios
del camién
Colocacién de los sanitarios
5
’ Preparacion de insumos
1
° Aplicacion de quimico y aroma
0.83

RESUMEN

Simbolo |Actividad | Tiempo
@ peracion [ 30.66 minutos
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4.2.2. Limpieza de sanitarios portatiles

Figura 10. Diagrama de operaciones de la limpieza de sanitarios

Depto. Servicios
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1.83
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0.33
292 ° Succion de desechos
Lavado y secado
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Aplicacion de quimico y aroma
0.42
Firma del documento de control
. de limpiezas vy entrega de
' insumos
Recoleccion de insumos
()
Simbolo |Actividad | Tiempo
@ peracion | 13.25 minutos
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4.2.3. Retiro de sanitarios portatiles

Figura 11. Diagrama de operaciones del retiro de sanitarios
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DIAGRAMA DE OPERACIONES  |riocho por:  Karla Marroquin

DEL PROCESO DE RETIRO DE Revisado por: Director General

SANITARIOS PORTATILES Pagina: 01/01
Inicio: Instalacién cliente
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0.25

T7.67
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3.30
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Preparacion de equipo de succion

Preparacion de insumos

Recoleccion de basura

Succién de desechos

Lavado

Cargar unidades al camién ylo
carretén

Firma del documento de control

l RESUMEN

Simbolo |Actividad | _Tiempo

@ peracion | 18.89 minutos
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4.2.4. Supervision de sistemas sépticos

Figura 12. Diagrama de operaciones de sup. de sistemas sépticos

Depto. Servicios
GRUPQ BRILLA p
Cédigo: DS-PO-004
DIAGRAMA DE OPERACIONES Hecho por:  Karla Marroquin
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TIEMPO(minutos) SIMBOLO DESCRIPCION

Preparacion de herramientas
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Lavado de herramientas utilizadas

Anailisis de posibles dificultades

Firma del documento y breve
explicacion de la situacion del
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1.25

-

RESUMEN
Simbolo |Actividad | Tiempo
@ peracion | 15.53 minutos
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4.2.5. Limpieza y succién de sistemas sépticos

Figura 13. Diagrama de operaciones de limpieza sistemas sépticos

GRUPO BRILLA Depto. Servicios
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4.3.Necesidades de los clientes

Representa las expectativas que el cliente tiene de la empresa, que es lo
que espera de ella, la satisfaccion de sus necesidades y el valor agregado que

esta pueda brindarle.

4.3.1. Satisfaccion del cliente

Dentro de las estrategias y tacticas que pueden mejorar la satisfacciéon del
clientes se proponen las siguientes:

e Brindar servicios de calidad, por medio de procesos bien definidos y
supervisados.

e Utilizar insumos efectivos, y en la cantidad necesaria para brindar
un valor agregado que haga placentero el uso de un sanitario
portatil.

e Personalizar la atencién al cliente.

e Dar un seguimiento efectivo a las quejas y reclamos, tomando las
medidas correctivas y preventivas pertinentes, ver en el apéndice,
figura 16 pagina 148. Para evitar que vuelva a acontecer un evento

de este tipo.
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4.3.2. Descripcion de quejas mas comunes

Mal olor, no se cumple con los dias y horarios de limpieza programados
con los clientes, no se entrega el papel higiénico, demasiado retraso al realizar
los retiros, horarios de limpieza inadecuados (hora de almuerzo o cuando no

hay quien abra la puerta.

4.4.Propuesta para mejorar la satisfaccion de los clientes

Las propuestas para mejorar la satisfaccion del cliente, son las siguientes:
1. Contratacion de personal
e En el departamento de servicios

o Un gerente de servicios, ya que actualmente no hay ninguna
persona ocupando ese puesto y las funciones del mismo son
muy importantes; el departamento necesita un lider que
motive al personal a trabajar bien y que administre
adecuadamente los recursos asignados.
Como argumento econémico puede utilizarse, el prescindir
de la mano de obra del supervisor de campo ya que tiene
una mala actitud, un desempeno deficiente y en general es

un recurso que no genera productividad.
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o Un piloto, ya que actualmente la persona encargada del

servicio de mantenimiento de sistemas sépticos y de reparar
los sanitarios en mal estado, esta ocupando el puesto de
piloto.

El beneficio econdmico, se vera en el aumento de ventas del
servicio de sistemas sépticos y de quimicos utilizados en la
limpieza de tuberias y drenajes, ya que actualmente existen
muchos clientes que no son atendidos por no contar con
alguien especializado que les realice una supervisién y los

oriente adecuadamente.

En el departamento de ventas
o Una plaza de atencién al cliente, para dar seguimiento a las

quejas y reclamos, llevar el registro de la satisfaccién del
cliente por medio de encuestas, ver en el apéndice, figura 17
pagina 149. También es necesario conocer que otros
aspectos de mejora propone el cliente y cual es su
apreciacion respecto a la competencia. Este puesto
representa un costo, a la inversiébn del proyecto de
implementar un sistema de gestién de la calidad, ya que este

se basa en el principios, de enfoque al cliente.

Tabla VII. Proyeccion de gastos de sueldos de ventas y de servicios

No. De PUESTO SUELDO SUELDO ANUAL
plazas MENSUAL

1 Gerente de servicios Q.4,000.00 Q. 56,000.00

1 Piloto (licencia tipo “A”) Q.2,000.00 Q. 28,000.00

1 Atencion al cliente Q.1,550.00 Q. 21,700.00

3 Total Q.7,550.00 Q.105,700.00

Fuente: Segun datos obtenidos del departamento de recursos humanos de Grupo Brilla.
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2. Adquirir quimico biodegradable de mejor calidad, el utilizado actualmente

no es efectivo.

Los precios de los proveedores se detallan a

continuacién en la siguiente tabla.

Tabla VIIl. Precios de quimico biodegradable

Nombre del proveedor

Cantidad

Precio

1. Polyportable Co.

1 tonel con 115 galones

US$.1,200.00
$. 400.00
+seguro  $. 30.00

+flete

Sub-total $.1,630.00
t/c7.75 Q.12,632.50
+tramites Q.  900.00
Total Q.13,532.50|

2 Walex

company

products

1 tonel con 115 galones

US$.1,000.00
$. 400.00
+seguro  $. 30.00

+flete

Sub-total  $.1,430.00
t/c7.75 Q.11,082.50
+tramites Q.  900.00
Total Q.11,982.50|

3.JJ Chem

1 tonel con 115 galones

US$.1,100.00
Q.8,525.00 t/c 7.75

Fuente: Investigacion de EPS Karla Marroquin

El proveedor que ofrece mejor precio es JJ Chem, ya que no se incurre en
gastos de importacion.
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3. Invertir en la compra de sanitarios portatiles, para sacar de circulacién las
unidades de tipo econémicas dafiadas. A continuacién se detallan los

precios de los proveedores, en la siguiente tabla.

Tabla IX. Precios de sanitarios portatiles

Nombre del | Tipo de unidad Tipo de unidad
proveedor Semi-Lujo Lujo
Polyportables Co. | US$.700.00 X 30| US$.900.00 X 30 =
=$21,000.00+$1,000 $27,000.00+$1,000
(gtos. Importacion) = (gtos. Importacion) =
$22,000.00 equivalente | $28,000.00 equivalente
en Q.170,500.00 en Q.217,000.00
Satellite Co. US$.775.00 X 30| US$.925.00 X 30 =
=$23,250.00+$1,000 $27,750.00+$1,000
(gtos. Importacién) = (gtos. Importacion) =
$24,250.00 equivalente | $28,750.00 equivalente
en Q.187,937.50 en Q.222,812.50

Fuente: Investigacion de EPS Karla Marroquin

La empresa que ofrece mejores precios y ademas la facilidad de crédito es

Polyportables Co.
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4. Mejorar los procesos de ventas por medio de un andlisis de puntos
criticos, para evitar confusiones en la documentacion. Esto podra
llevarse a cabo cuando se empiece a trabajar en la implementaciéon de
un sistema de gestion de la calidad.

5. Estandarizacién de los procesos en el departamento de servicios por
medio de un manual de procedimientos, el cual sera detallado, mas

adelante en este trabajo de graduacion.
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4.5.Propuesta de la documentacion de los procedimientos

Se hard un manual de procedimientos, que tendran como contenido

lineamientos establecidos en base a la documentacién de un sistema de gestion

de la calidad ya que ello permitira estandarizar la documentacién y facilitar la

implantacion de dicho sistema mas adelante. El contenido del manual es el

siguiente:

a)

Encabezado: consta del logotipo y nombre de la empresa, titulo del
procedimiento, referencia, departamento al que pertenece el documento,
fecha de creacién, cddigo y numero de pagina. La nomenclatura del
cédigo esta formada por tres letras y tres nimeros y se divide de la
siguiente manera: Las dos primeras letras corresponden al
departamento o unidad al cual pertenece el documento. La tercera letra
corresponde a la inicial del documento que se crea, para este caso es “P”
de procedimiento. Los ultimos tres digitos corresponden al numero
correlativo del documento.

Objetivo

Descripcién

Método de revision

Documentos relacionados

Descripcidn del procedimiento

Responsabilidad y funciones

Anexos

Flujo grama

Pie de pagina
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4.5.1. Procedimientos que conforman el proceso de alquiler de
sanitarios portatiles

Este proceso esta conformado por diez procedimientos que son

considerados los mas importantes:

e Programacion de ruta

e Despacho de vehiculos

¢ Revision de vehiculos y equipo de succion

e Solicitud de insumos

¢ Monitoreo de ruta

e Entrega de sanitarios portatiles

e Limpieza de sanitarios portatiles

e Retiro de sanitarios portatiles

e Descarga de desechos

e Devolucion de insumos
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4.5.1.1. Elaboracion de ruta

GRUPO BRILLA

Depto.: Servicios
brilla PROCEDIMIENTO DE Fecha: 14/09/05
PROGRAMACION DE RUTA |Cddigo: DS-P-001

Pagina: 01/04

. Objetivo: programar la ruta diaria de trabajo para asignar
recursos(humanos y materiales) a la prestacion de servicios(entregas,
retiros, supervisiones y limpiezas).

Descripcién: es un manual en el que se detalla paso a paso los
mecanismos 0 consideraciones que se toman en cuenta para la
elaboracion de la ruta de servicios o labores a efectuar diariamente.

. Método de revision: la verificacion es efectuada diariamente por medio de
del monitoreo de ruta.

Documentos relacionados:

DOCUMENTO DESCRIPCION
Archivo electronico de ruta Documento donde se detallan los
diaria diferentes recorridos de trabajo, asi como
la asignacién de vehiculos y equipo de
trabajo.
Envios, ver anexo, figura 19 Descripcion de datos de los clientes a los
pagina 152. cuales se les debe entregar sanitarios o

realizar servicios (limpieza, supervision y
succién de sistemas sépticos).

Reportes, ver anexo, figura 20 | De retiro o cambio de sanitarios.
pagina 152.

Tarjetas de servicio, ver anexo, |Control de limpieza de sanitarios en renta
figura 23 pagina 154. mensual.
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{ Depto.: Servicios
: brilla PROCEDIMIENTO DE Fecha: 14/09/05

GRUPO BRILLA

PROGRAMACION DE RUTA | Codigo: DS-P-001
Pagina: 02/04

5. Descripcion del proceso:

a.

Comercializacién traslada los documentos(envios, tarjetas de
servicio y reportes de retiro o cambio) correspondientes, al
supervisor, dando una breve explicacién de los mismos.

El supervisor ingresa electronicamente los documentos en el
archivo, ver anexo, figura 25 pagina 156. Dependiendo del tipo de
servicio, limpiezas, entregas y recoleccién de unidades moviles.
También se registran las supervisiones y limpiezas de sistemas
sépticos.

A las unidades que deba darseles servicio de limpieza se les
clasifica segun la ruta que mas se adecue a la direccion
especificada.

La programaciéon de la ruta se hace con un dia de anticipacion.
Tomando en cuenta algun servicio pendiente del dia anterior.

Se procede a asignarle recursos a las rutas de trabajo: vehiculo,
piloto y ayudante, esta decisibn se toma en base a minimizar
costos, dependiendo de la distancia de la rutas recorridas y la
capacidad del vehiculo.

Luego se hace un resumen sobre la cantidad de trabajo que hara
cada piloto en términos porcentuales y por medio del monitoreo de

ruta, se conocera el avance de trabajo realizado.
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GRUPO BRILLA

Depto.: Servicios

& brilla PROCEDIMIENTO DE Fecha: 14/09/05

PROGRAMACION DE RUTA | Codigo: DS-P-001

Pagina: 03/04

6. Responsabilidad y funciones:

Responsable

Funciones

Comercializacion

Transmitir la informacion de forma clara
en el tiempo preciso y vender solamente
lo disponible.

Supervisor de planta

Realizar la programacion de la ruta,
asignar recursos, llevar el control de
avance de la ruta y del mantenimiento
preventivo de los vehiculos y equipo.

7. Anexos : Descripcion de rutas de trabajo

e Nor-este-oeste :Zonas 8, 3, 7, parte zona 9 , parte zona 11

(Calzada Aguilar Batres) y Mixco.

e Sanarate : Zonas 16, 1,6, 18, 5, 2, parte de zona 10, Palencia y

Sanarate.

e Pacifico: Amatitlan, Escuintla, Puerto Quetzal, Chimaltenango vy

antigua Guatemala.

e Sur-ceste: Zona 12, Villa Nueva, San Cristobal (Mixco), Km. 21

Carretera al Pacifico

e Este: Carretera a El Salvador, zonas 14, 15, Fraijanes, Pueblo

Nuevo Vifas, Asuncién Mita Jutiapa.
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& brilla

GRUPO BRILLA

PROCEDIMIENTO DE
PROGRAMACION DE RUTA

Depto.: Servicios
Fecha: 14/09/05
Codigo: DS-P-001
Pagina: 04/04

8. Flujo grama:

ACTIVIDAD RESPONSABLE
( INICIO )
L
rroceso o AgeRor e
Traslado de los ASESOR DE
documentos e NEGOCIOS

informacioén de ventas

« Envios
+« Tarjetas de servicio
+ Orden de retiro

Ingreso de los
documentos al archivo
electrénico

h

Asignacion de recursos

:

Distribucion % del
trabajo asignado al
personal

O

SUPERVISOR DE
PLANTA

SUPERVISOR DE
PLANTA

SUPERVISOR DE
PLANTA

Realizado por: Karla Marroquin

Revisado por: Director General Octubre

2,005
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4.5.1.2. Despacho de vehiculos

GRUPO BRILLA
Depto.: Servicios

PROCEDIMIENTO DE Fecha: 14/09/05

DESPACHO DE VEHICULOS |Cédigo: DS-P-002
Pagina: 01/04

brilla

. Objetivo: revisar y optimizar el buen funcionamiento de los

vehiculos y equipo, para evitar atrasos en el desarrollo del trabajo.
Descripcién: es el procedimiento en el cual explicamos de una
forma clara y sencilla, los pasos a seguir para enviar los vehiculos
con el personal asignado, a cumplir las diferentes labores que estan
previamente programadas.

Método de revision: por medio de la medicién de tiempos en un
periodo de 15 dias y efectuando comparaciones en las diferentes
unidades o equipos de trabajo.

Documentos relacionados:
DOCUMENTO DESCRIPCION
Tarjeta de servicios, ver Documento de control donde se
anexo, figura 23 pagina 154. |registran los servicios de limpieza
prestados.

Envios, ver anexo, figura 19 | Documento donde se detallan los
datos del cliente y los pormenores

pagina 152. de la venta.

Hoja de control de ruta 'y Documento de control de equipo,
equipo, ver anexo figura 18 | herramientas e insumos.

pagina 151.

Vales de combustible, ver Documento pagado por anticipado
anexo figura 24 pagina 155. |que proporcionan las gasolineras,
para adquirir combustible.
Utilizado por la empresa para
llevar un control sobre el uso de
este recurso.
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& brilla PROCEDIMIENTO DE Fecha: 14/09/05

GRUPO BRILLA

Depto.: Servicios

DESPACHO DE VEHICULOS |Cédigo: DS-P-002
Pagina: 02/04

5. Descripcion del proceso:

a.

Los supervisores le entregan al bodeguero la documentacion
de las rutas de trabajo, que consiste en tarjetas de servicio
y envios, para que prepare los insumos y luego los entregue
a los pilotos 0 ayudantes.

Los supervisores entregan la hoja de control de ruta a cada
piloto, para que registren la revision de los vehiculos y
equipo en este documento. También se les adjunta en la
documentacion los reportes de retiro y algunas veces
facturas para ser cobradas con el cliente.

Luego el piloto o ayudante solicitan al bodeguero los
insuMos necesarios para realizar los servicios asignados,
segun la documentacion recibida; revisando que estén
completos y registrando en la hoja de control de ruta lo
recibido.

El piloto realiza la revision del vehiculo y equipo de succion,
anotando cualquier anomalia o falla encontrada en la hoja de
control de ruta.

Registrar el equipo de proteccién personal y las herramientas
en la hoja de control de ruta.

Luego el supervisor asigna combustible por medio de vales
prepagados, verificando la cantidad de diesel o gasolina en
el tanque del vehiculo.

Se entrega el equipo de radiocomunicacion al piloto.
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GRUPO BRILLA
Depto.: Servicios

PROCEDIMIENTQ DE Fecha: 14/09/05
% brilla DESPACHO DE VEHICULOS | Cédigo: DS-P-002
Pagina: 03/04

h. EIl supervisor revisa, que todo lo que se detalla en la hoja
de control de ruta se encuentre fisicamente en el camion, si
todo esta completo, da el visto bueno firmando el documento

y autorizando al piloto para que salga de la empresa.

6. Responsabilidad y funciones:

Responsable Funciones

Bodeguero Proporcionar los insumos para realizar los
Servicios.

Supervisor de planta Asignar recursos, entregar documentacion
y revisar que el equipo e insumos estén
completos.

Piloto Revisibn de vehiculo, solicitud de
insumos, llenar el formulario hoja de
control de ruta y revisar que el equipo e
insumos estén completos.

Ayudante Recibir insumos, revisar equipo.

7. Anexos: no aplica.
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GRUPO BRILLA

Depto.: Servicios

PROCEDIMIENTO DE
DESPACHO DE VEHICULOS

Fecha: 14/09/05
Codigo: DS-P-002
Pagina: 04/04

8. Flujo
grama:

ACTIVIDAD RESPONSABLE
( INICIO )
SOLICITUD DE sl
INSUMOS
AYUDANTES
}
Entrega de SUPERVISORES

documentacién a pilotos

'

+ Hoja de control de
ruta

+« Ordenes de retiro

+« Envios

« Tarjetas de servicio

~ 1

)

Revisién y registro del ::t‘a f; PILOTO Y AYUDANTE
estado de vehiculo, c 5 Ta 8
equipo y herramientas "
Asignacion de vales de SUPERVISORES
combustible
Entrega de equipo de SUPERVISORES
radiocomunicacion
Revisién SUPERVISORES

Realizado por: Karla Marroquin

Octubre

Revisado por: Director General 2,005
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4.5.1.3. Revision de vehiculos y equipo de succion

& brilla | PROCEDIMIENTO REVISION |Fecha: 28/08/05

GRUPO BRILLA

Depto.: Servicios

DE VEHICULOS Y EQUIPO DE | Cédigo: DS-P-003
SUCCION Pagina: 01/03

. Objetivo: mantener los vehiculos y equipo de succiébn en Optimas

condiciones.

. Descripcién: es un manual donde se explican los pasos a seguir para la

revisién diaria de los vehiculos y equipo utilizado para prestar los servicios.

. Método de revision: la verificacion se efectia por medio de la observacién

constante del kilometraje y el tiempo de succién por medio del monitoreo.

. Documentos relacionados:

DOCUMENTO DESCRIPCION

Hoja de control de ruta y equipo | Control de equipo, vehiculos, e
ver anexo, figura 18 pagina 151. | insumos

. Descripcién del proceso:

a.

Se verifican los niveles de agua, refrigerante, liquido de frenos, aceite
hidraulico y acido en cada una de las secciones de la bateria.

Se verificara todo el tren delantero, flechas, crucetas, varillas de la
direccion, varillas del acelerador, motor de arranque, frenos, clutch,
el sistema de luces, las llantas el estado general del vehiculo.

Se verifica el buen funcionamiento del motor y sus accesorios (bujias,
fajas, juntas, etc.).

En el equipo de succién se revisa el nivel de aceite del motor
estacionario, la tensién de la faja que lo une a la bomba de vacio. En
la bomba al vacio se revisa el nivel de aceite.

De existir alguna falla en la revisidn del equipo se registra en la hoja

de control de ruta y se le informa a los supervisores.
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GRUPO BRILLA
Depto.: Servicios

& Lilla PROCEDIMIENTO REVISION | Fecha: 28/08/05
DE VEHICULOS Y EQUIPO DE | Cédigo: DS-P-003

SUCCION Pagina: 02/03
6. Responsabilidades y funciones:
Responsable Funciones
Piloto Revisar diariamente los vehiculos y equipo,
reportar las fallas encontradas.
Supervisores Llevar el control sobre el servicio de

mantenimiento de los vehiculos y equipo de
succién. Y tomar medidas correctivas a las
fallas encontradas

7. Anexos: Mantenimiento preventivo para los vehiculos y equipo de succién:
A todos los vehiculos de la empresa se les realizara un servicio menor
cada 5,000 kildbmetros recorridos y un servicio mayor a los 20,000 kildmetros

recorridos.

El equipo de succion recibirda mantenimiento preventivo cada 1,500

minutos de servicio.
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& brilla

GRUPO BRILLA

PROCEDIMIENTO REVISION
DE VEHICULOS Y EQUIPO DE

Depto.: Servicios
Fecha: 28/08/05
Cobdigo: DS-P-003

vehiculo

Revisién equipo de
succién { motor
estacionario, fajas, etc.)

!

Registro de fallas
encontradas y estado
general de vehiculos y

equipo

h

Hoja de control de ruta

)

SUCCION Pagina: 03/03
8. Flujo grama:
ACTIVIDAD RESPONSABLE
( INICIO )
Verificacion de niveles
de agua, refrigerante y PILOTO
liquido frenos

Verificacion del buen

funcionamiento del PILOTO

PILOTO ¥ AYUDANTE|

PILOTO ¥ AYUDANTE|

Realizado por: Karla Marroguin

Revisado por: Director General | CCiuor®

2,005
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4.5.1.4. Solicitud de insumos

GRUPO BRILLA

Depto.: Servicios
& brilla | PROCEDIMIENTO SOLICITUD |Fecha: 25/09/05
DE INSUMOS Cédigo: DS-P-004

Pagina: 01/03

1. Objetivo: entregar rapida y efectivamente los insumos de servicio y limpieza
a los diferentes equipos de trabajo.

2. Descripcion: es un manual en el que se detallan los pasos a seguir para
solicitar insumos.

3. Método de revisién: la verificacién es realizada por el piloto o ayudante al
recibir los insumos.

4. Documentos relacionados:

DOCUMENTO DESCRIPCION
Tarjeta de Servicios, ver anexo, | Documento donde se registran los
figura 23 pagina 154. servicios de limpieza realizados.
Envios, ver anexo, figura 19 Documento donde se detallan los datos
pagina 152. del cliente y los pormenores de la venta.

Hoja de control de ruta y equipo | Documento de control de equipo,
ver anexo, figura 18 pagina 151. | vehiculos e insumos.

Boleta de salida de inventario, Documento de control de inventario de
ver anexo, figura 21 pagina 153. | ingresos y egresos a bodega.

5. Descripcion del proceso:

a. Los supervisores entregan los documentos (envios y tarjetas de
servicios) al bodeguero para que él calcule y prepare la cantidad de
insumos que deben ser entregados a las diferentes rutas de trabajo.

b. El bodeguero hace una boleta de egreso, para rebajar de inventario

los insumos entregados.
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p Depto.: Servicios
brilla PROCEDIMIENTO SOLICITUD |Fecha: 25/09/05

GRUPO BRILLA

DE INSUMOS Cédigo: DS-P-004
Pagina: 02/03

c. El piloto o ayudante revisa que se hallan recibido completos los

insumos y luego firma la boleta de egreso como muestra de
conformidad. De no estar completos los insumos, se hace el reclamo
al bodeguero para que el justifique el faltante y complete los insumos,
si hubiera existencia de los mismos.

. Se registra el detalle de los insumos recibidos en la hoja de control de
ruta, también debe anotarse algun faltante de insumos, de no contar
con suficiente existencia en el inventario.

El supervisor revisa que los insumos detallados en el formulario
estén completos fisicamente y firma de conformidad la hoja de control
de ruta.

El bodeguero rebaja electrénicamente de su inventario los insumos

entregados.

6. Responsabilidades y funciones:

Responsable

Funciones

Bodeguero

Proporcionar los insumos solicitados y rebajar el
inventario de los mismos.

Supervisor de campo

Verificar que todos los insumos estén cargados
en el vehiculo. Solicitar los insumos.

Piloto y ayudante

Revisar y registrar los insumos.

7. Anexos : No aplica.
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GRUPO BRILLA
Depto.: Servicios
i PROCEDIMIENTO SOLICITUD |Fecha: 25/09/05
DE INSUMOS Cédigo: DS-P-004
Pagina: 03/03
8. Flujo
: ACTIVIDAD RESPONSABLE
grama:
INICIO )
Entrega de documentos
a bodeguero para SUPERVISORES
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FIN )

Realizado por: Karla Marroquin

Revisado por: Director General

Octubre 2,005
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4.5.1.5. Monitoreo de ruta

GRUPO BRILLA

{ Depto.: Servicios

& brilla PROCEDIMIENTO MONITOREO |Fecha: 28/09/05
DE RUTA Cédigo: DS-P-005

Pagina: 01/03

1. Objetivo: dar el seguimiento adecuado al trabajo que realiza el personal del
departamento de servicios, para detectar el avance del mismo asi como los
diferentes percances que se presentan.

2. 2.Descripcion: es un manual por medio del cual explicamos los pasos para
realizar el monitoreo o seguimiento de las rutas de trabajo.

3. Método de revisidn: obtenemos la verificacién en un periodo de 30 dias en
donde analizamos el funcionamiento de este monitoreo, si es efectivo y
cumple con nuestros requerimientos y expectativas.

4. Documentos relacionados:

DOCUMENTO DESCRIPCION
Ruta diaria de trabajo, ver | Archivo electrénico donde se anota el
anexo, figura 25 pagina detalle del monitoreo, y ademas se
156. consultan las rutas de trabajo del dia.

5. Descripcion del proceso:

a. El proceso da inicio cuando se le asigna un radio comunicador al
equipo de trabajo (piloto y ayudante) durante el despacho de
vehiculos.

b. El piloto o ayudante informa al encargado del monitoreo, el momento
de llegada o salida de algun lugar; asi como las dificultades

encontradas al realizar algun servicios.
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GRUPO BRILLA

& brilla | PROCEDIMIENTO MONITOREO | Fecha: 28/09/05
DE RUTA Cédigo: DS-P-005

Depto.: Servicios

Pagina: 02/03

c. Se registra en la ruta de trabajo del dia (archivo electrénico), la hora

en que llegan o salen

lugar donde realizan los diferentes

servicios . Luego se efectua una diferencia de minutos de llegadas y

salidas de los vehiculos, segun los reportes del equipo de trabajo.

d. Si el equipo de trabajo no se comunicara con mucha frecuencia el

supervisor debe abrir la comunicacién y solicitarle un breve resumen

del trabajo realizado y las razones por las cuales no se habian

comunicado. El no informar continuamente sobre el avance de los

servicios, conduce a llamadas de atencidbn a menos que se tengan

razones de peso para no hacerlo.

6. Responsabilidad y funciones:

Responsable Funciones
Supervisor de planta Velar por el buen funcionamiento del
equipo de radiocomunicacion.

Proporcionar el equipo de comunicacion,
registrar la informacién obtenida a través
del monitoreo y ayudar al piloto si se
presenta cualquier dificultad.

Piloto y ayudante

Cuidar el equipo de comunicacién, reportar
la ruta que llevan recorrida y cualquier tipo
de situacién que pueda afectar el recorrido
de la ruta.

7. Anexos: No aplica.
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8. Flujo grama:
ACTIVIDAD RESPONSABLE
( INICIO )
DESPACHO DE SUPERVISORES
VEHicuLOS
Informar al supervisor el
ingreso y egreso a las PILOTO Y
instalaciones del cliente AYUDANTE
Registrar la hora de SUPERVISOR DE
ingreso y egreso del CAMPO
equipo de trabajo

Si el equipo no se
comunica

&

Llamarlos por radio o
via telefénica y
determinar porque no se
habian reportaron

Archivo electrénico
programacion ruta

FIN

C )

SUPERVISOR DE

CAMPO

Realizado por: Karla Marroquin

Revisado por: Director General

Octubre 2,005
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4.5.1.6. Entrega de sanitarios portatiles

GRUPO BRILLA
Depto.: Servicios

& brilla PROCEDIMIENTO ENTREGA | Fecha: 20/08/05
DE SANITARIOS PORTATILES | Cddigo: DS-P-006
Pagina: 01/04

. Objetivo: colocar adecuadamente las unidades portatiles, en las
instalaciones donde el cliente las ha solicitado.

. Descripcién: es un documento que indica de forma clara y sencilla los pasos
para colocar un sanitario portatil.

. Método de revision: se realizara el seguimiento, la medicion y el analisis por
medio del departamento de aseguramiento de la calidad y de los circulos de
calidad de cada departamento.

. Documentos relacionados:

DOCUMENTO DESCRIPCION
Tarjeta de servicios, ver anexo, | Documento donde se registran las
figura 23 pagina 154. limpiezas de sanitarios.
Envios, ver anexo, figura 19|Documento donde se detallan los datos
pagina 152. del cliente y los pormenores de la venta.
Hoja de control de ruta y|Documento de control de equipo,
equipo, ver anexo, figura 18 |vehiculos, herramientas e insumos.
pagina 151.
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5. Descripcion del proceso:

a.

El proceso se inicia con la solicitud del servicio por parte del cliente,
luego la informacién es captada por los asesores de negocios
quienes se encarga de trasladarla al departamento de servicios por
dos medios, escrito (envid) y verbal (por medio de una pequefa
reunién para explicar los pormenores de la venta).

La informacién solicitada al cliente es la siguiente: nombre de la
empresa, numeros telefénicos, nombre y numero telefénico de un
contacto (persona que se hara responsable de la negociacién como
representante de la empresa), porque tipo de actividad necesita los
sanitarios, por cuanto tiempo los necesita, el lugar donde deben ser
ubicadas las unidades portatiles y el nombre de la persona que las
recibird y se hara responsable de ellas.

Se agregan las ventas realizadas a la planificacién de trabajo.

Luego se procede al despacho de vehiculos desde la empresa,
cargando las unidades solicitadas y llevandolas hasta la direccion
especificada; ubicando los sanitarios en un lugar adecuado para
realizara las posteriores limpiezas.

Se aplica el quimico biodegradable al depdsito del sanitario.

Se le muestran las unidades ya colocadas a la persona encargada de
recibirlas, las revisa y luego firma el envi6, como muestra de que
acepto conforme y se le hace entrega de los insumos que le
corresponden (papel higiénico, toallas, aroma, etc.) segun lo
especificado en el envio.
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6. Responsabilidad y funciones:

Responsable Funciones

Supervisor de planta Planificar los servicios, darles seguimiento
y resolver cualquier inconveniente que
suscitara en la entrega.

Piloto y ayudante Recibir los insumos de bodega, subir y
bajar las unidades al vehiculo. Colocar la
unidad y aplicar los insumos de servicio.
Asesorar al cliente en lo que necesite y
realizar las entregas a tiempo.

7. Anexos: catalogo de ventas, donde hay fotografias de las unidades
portatiles, ver anexo, figura 26 pagina 157.
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8. Flujo grama:
ACTIVIDAD RESPONSAELE
( INICIO )
PROCESO DE ASESOR DE
VENTAS NEGOCIOS
PROGRAMACION
DE RUTA SUPERVISORES
DESPACHO DE
VEHICULOS SUPERVISORES
b 4
Subir unidades a PILOTO Y
camion yfo carreton y AYUDANTE
asegurarlas
v
Ubicaci6n de unidades PILOTO Y
AYUDANTE
Aplicacion de quimico y PILOTO Y
aroma AYUDANTE
Entrega de insumos y
firma del documento de ;:;bglﬁ.}(E
control
r
Envio
FIN
Realizado por: Karla Marroguin Revisado por: Director General D: t';"tll’sm
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4.5.1.7. Limpieza de sanitarios portatiles
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Pagina: 01/04

1. Objetivo: estandarizar la limpieza de sanitarios portatiles, y brindar un
servicio de calidad.

2. Descripcion: es un documento donde se explican con mucho cuidado los
pasos a seguir en la limpieza de los sanitarios portatiles.

3. Método de revisidon: se efectia una verificacién por medio de encuestas a
los clientes de renta mensual, también se supervisa periddicamente el
trabajo realizado por el personal.

4. Documentos relacionados:

DOCUMENTO DESCRIPCION
Hoja de control de ruta 'y Documento de control de equipo,
equipo, ver anexo, figura 18 herramientas e insumos.
pagina 151.
Envios, ver anexo, figura 19 Documento que contiene los datos del
pagina 152. cliente y los pormenores de la venta.
Tarjeta de servicio, ver anexo, | Documento de control de limpiezas.
figura 23 pagina 154.

5. Descripcion del proceso:

a. Al estar en alquiler las unidades portatiles les corresponde un
determinado numero de limpiezas, las cuales ya fueron programadas
en las rutas de trabajo, se hace el despacho del vehiculo y se dirige el
equipo de trabajo hasta la direccion donde se encuentran los

sanitarios.
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b. Se revisa el estado fisico del sanitario para detectar posibles darios

si se encuentra dafado entonces se le informa inmediatamente al
supervisor 0 encargado de turno, quien debe informarle a su vez a la
asesora de negocios que tiene a cargo al cliente para definir
responsabilidades y llegar a un acuerdo, todo este proceso debe
registrarse.

Luego se procede a realizar el lavado, preparando el equipo de
succién y los insumos de limpieza.

. Se recogen los papeles sucios colocandolos en una bolsa plastica.

. Se introduce la arana en el depdésito de la unidad para revisar que no
existan objetos que puedan tapar o danar la manguera, si contiene
muchos desechos obstructores se retiran manualmente y se realiza la
succién lavandolo con agua cloraday jabon.

Se lava y seca toda la superficie de la unidad (paredes, piso y techo),
se aplica quimico biodegradable en el depésito y aroma en el area
interior.

. La persona responsable de las unidades revisa que hallan quedado
limpias, recibe los insumos y firma el documento de control de

limpiezas.
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6. Responsabilidad y funciones:

Responsable

Funciones

Supervisor de planta

Designacion de recursos en planificacion
de ruta.

Piloto y ayudante

Utilizar adecuadamente el equipo, dejar
completamente limpias las unidades
portatiles. E informar cualquier dario fisico
encontrado en los sanitarios.

7. Anexos: no aplica.
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8. Flujo grama:

ACTIVIDAD
RESPONSABLE
C INICIO )
PROGRAMACION SUPERVISOR DE
DE RUTA CAMPO
¥
DESPACHO DE
VEHICULOS SUPERVISORES
Preparacion de equipo e
insumos PILOTO Y AYUDANTE

}

Recoleccion de basura

)

Revision y succion de
desechos

5i existen desechos
obstructores

Lavado y secado

Sl

PILOTO ¥ AYUDANTE

PILOTO Y AYUDANTE

Sacarlos
manualmente

PILOTO ¥ AYUDANTE

F 3

!

Aplicacion de quimico y
aroma

Entrega de insumos y
firma de tarjeta de
servicios

!
( FIN )

PILOTO Y AYUDANTE

PILOTO ¥ AYUDANTE

PILOTO Y AYUDANTE

Realizado por: Karla Marroguin

Revisado por: Director General

Octubre 2,005
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4.5.1.8. Retiro de sanitarios portatiles
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1. Objetivo: efectuar los retiros de sanitarios instalados, cumpliendo con una
programacién, en la hora y fecha indicada por la solicitud de nuestros
clientes.

2. Descripcion: es un documento en el que se indican, los pasos a seguir para
efectuar el retiro de sanitarios, de una forma practica, légica y sistematica.

3. Método de revision: se logra una verificacion mediante el monitoreo diario y
estableciendo comunicacién con nuestros clientes, quienes nos indican el
grado de satisfaccién que obtuvieron con el servicio que la empresa les
brindo por medio del personal.

4. Documentos relacionados:

DOCUMENTO DESCRIPCION
Reporte de retiros, ver anexo, Datos del cliente que solicita el retiro de
figura 20 pagina 152. las unidades portatiles.

Hoja de control de ruta y equipo | Documento de control de equipo,
ver anexo, figura 18 pagina 151. | herramientas e insumos.

5. Descripcion del proceso:
a. Se verificara la fecha prevista en ruta, para efectuar el retiro y se

asigna vehiculo y recurso humano.
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Se procede a verificar el estado fisico del sanitario o sanitarios
reportando cualquier dafio encontrado al supervisor o personal de
turno para que se lo informen a la vendedora y esta se ponga en
contacto con el cliente, para asumir responsabilidades, en base al
contrato legal.

Si existe un dano grave en la unidad, sobre el cual el cliente debe
responder, entonces, solamente se limpia el sanitario, pero no se
retira de las instalaciones del cliente, hasta llegar a un acuerdo con él.
Si no se presento ningun percance con las unidades, se prepara el
equipo de succién e insumos.

Se verifican los desechos obstructores por medio de la arana, si
existen, se retiran manualmente y se procede a la succién.

Luego se lava toda la unidad con agua y jab6n. Se suben las
unidades al camién y/o carretdn se aseguran con lazos y se regresan

a la bodega de la empresa.

6. Responsabilidades y funciones:

Responsable Funciones

Piloto y ayudante Verificar el retiro, informar de algun dafo

causado a la unidad, manejar el equipo de
succion, subir y asegurar las unidades y
almacenarlas en la bodega.

Supervisor de planta Programacién de ruta del retiro, y asesorar

al personal si se presenta cualquier
contingencia o dafo en la unidad.

7. Anexos: no aplica.
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ACTIVIDAD RESPONSABLE
C INICIO )
PROGRAMACION
DE RUTA SUPERVISORES
¥ PILOTO Y
RecoIe‘:Ecmn de basura y AYUDANTE
succion de desechos
¥
Lavido PILOTO Y
AYUDANTE
A 4
Revision de las PILOTO Y
unidades AYUDANTE
- - Informar al
g de negocios AYUDANTE
Registrar los dafios PILOTO Y
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Y
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control de
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samtgru:lbs en la bodega PILOTO Y
2 °1“""’“ AYUDANTE
< FIN >7

Realizado por: Karla Marroquin

Revisado por: Director General

Octubre 2,005
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4.5.1.9. Descarga de desechos

GRUPO BRILLA
Depto.: Servicios

& brilla PROCEDIMIENTO DESCARGA |Fecha: 25/09/05
DE DESECHOS Cédigo: DS-P-009
Pagina: 01/02

1. Objetivo: efectuar la descarga de desechos en forma segura y precisa,
para evitar accidentes que creen reprocesos.

2. Descripcion: es un documento en el que se detallan los pasos a seguir en la
descarga de desechos, utilizando los mecanismos adecuados para cumplir
con el normativo de seguridad industrial establecido en la empresa.

3. Método de revision: semanalmente un supervisor asistira a una descarga,
para constatar que se esta haciendo correctamente el procedimiento.

4. Documentos relacionados: actualmente no existe ningin documento en el
gue se registre la descarga realizada a cada vehiculo.

5. Descripcion del proceso:

a) Parquear el camiéon en el lugar mas adecuado para realizar la
descarga.

b) Abrir la llave de la pipa y descargar los desechos hasta que el
depdsito quede completamente vacié.

c) Se procede a cerrar la llave de descarga de desechos aplicando
suficiente agua en las tuberias, hasta dejarlas completamente
limpias.

d) Desconectar las mangueras y limpiar el area de trabajo.

6. Responsabilidad y funciones:

Responsable Funciones

Piloto y ayudante Realizar la descarga en forma segura y
dejar limpias las tuberias y el area de
trabajo utilizada.
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7. Anexos: no aplica.

8. Flujo grama:

ACTIVIDAD RESPONSABLE

(e )
:

Parquear en el lugar
adecuado el vehiculo PILOTO

¥

PILOTO Y
Descargar los desechos AYUDANTE
r
Lavado de tuberias PILOTO ¥ AYUDANTE
Lavar area de trabajo EILOTELY AYXDANTE

)

Realizado por: Karla Marroguin | Revisado por: Director General Dzd; obsm
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4.5.1.10. Devolucion de insumos

GRUPO BRILLA
{ Depto.: Servicios
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Pagina: 01/03

1. Objetivo: aprovechar todos los recursos disponibles para evitar el

desperdicio o mal uso de los insumos.

2. Descripcion: es un documento donde describimos los pasos a seguir para la

devolucién de insumos que no fueron utilizados en los servicios prestados.

3. Método de revisién: diariamente se verificara que los insumos sobrantes

correspondan a los servicios pendientes del equipo de trabajo que realizo la

ruta de trabajo.

4. Documentos relacionados:

DOCUMENTO DESCRIPCION

Boleta ingreso y egreso de Documento de control de inventario de
inventario, ver anexo, figura 21 |ingresos y egresos a bodega.
pagina 153.

Hoja de control de ruta y equipo | Documento de control de vehiculo, equipo

ver anexo, figura 18 pagina 151. | e insumos.

5. Descripcion del proceso:

a. El equipo de trabajo (piloto y ayudante) anotaran en la parte de
observaciones de la hoja de ruta, los servicios de limpieza que no se

realizaron en el dia y las razones por las cuales no se pudieron llevar

a cabo.

b. Los insumos sobrantes (servicios pendientes) se quedaran guardados

en la cabina del vehiculo.
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c. El supervisor de planta entregara al bodeguero las hojas de ruta del
dia anterior, asi como las llaves de los vehiculos donde se quedaron
guardados los insumos.

d. La primera actividad del dia que realizara el bodeguero sera revisar
los insumos que contiene cada vehiculo, registrandolo en la hoja de
control de ruta correspondiente (a cada camion).

e. Luego verificara en la hoja de ruta si la cantidad de insumos de los
servicios pendientes, coincide con los insumos encontrados. Si
existiera alguna diferencia el bodeguero debera reportarlo al
supervisor de planta, para que el detecte que sucedié con los
faltantes y si corresponde, que las personas responsables (piloto y
ayudante) realicen el reintegrd de lo perdido.

f. Sino existe ningun faltante, el bodeguero llena una boleta de ingreso
a inventario, con los insumos encontrados.

g. Elbodeguero ingresa los insumos devueltos al archivo electrdnico de

control de inventario.

6. Responsabilidad y funciones:

Responsable Funciones

Piloto y ayudante Controlar los insumos utilizados y los sobrantes
dejarlos en la cabina del vehiculo, indicando por
escrito (hoja de ruta) y verbalmente al supervisor los
servicios pendientes del dia.

Bodeguero Registrar y revisar los insumos sobrantes del dia
anterior. Reportar al supervisor de planta algun
faltante detectado.

7. Anexos: no aplica.
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8. Flujo

grama:

ACTIVIDAD

RESPONSABLE

e )
:

Registrar los servicios
pendientes que originan
los insumos

r

Hoja de control de
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Revision de insumos
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corresponden a
servicios pendientes

. : NO
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corresponden a servicios
pendientes

PILOTO Y
AYUDANTE

BODEGUERO

Detectar las causas del SUPERVISOR DE
faltante PLANTA
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inventario y registrarlo
en archivo electronico

Hacer que los

responsables repongan BODEGUERO
el faltante

Boleta de ingreso
inventario

C FIN _}:

Realizado por: Karla Marroquin

Revisado por: Director General | Octubre 2,005
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4.5.2. Procedimientos que conforman el proceso de mantenimiento

de sistemas sépticos

Solamente dos procedimientos conforman este proceso, la supervision

para realizar un diagnostico y el de la limpieza y succién del sistema séptico.
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4.5.2.1. Supervision de sistemas sépticos

GRUPO BRILLA
Depto.: Servicios
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SUPERVISION DE SISTEMAS | Cddigo: DS-P-011
SEPTICOS Pagina: 01/04

1. Objetivo: obtener informacion real y util para efectuar un diagnéstico conciso
sobre el estado del sistema séptico.

2. Descripcion: es un documento en el que se detallan los pasos a seguir en la
supervision de fosas, pozos y lo establecemos en una forma clara y sencilla
para que sea de facil de comprensién.

3. Método de revision: una parte se realiza por medio del monitoreo y la otra al
realizar la limpieza y succion de sistemas sépticos, ya que hasta en ese
momento se determina la efectividad de la supervision.

4. Documentos relacionados:

DOCUMENTO DESCRIPCION
Envio, ver anexo, figura 19 Documento donde se detallan los datos
pagina 152. del cliente y los pormenores de la venta.
Formulario de supervisién de Sirve para registrar los datos encontrados
sistemas sépticos, ver durante la supervision.
apéndice, figura 15 pagina 146
y 147.
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5. Descripcion del proceso:

a.

La asesora de negocios debe tomar en cuenta los siguientes
aspectos cuando le solicitan el servicio de supervision de sistemas
sépticos: si la tapadera del la fosa o pozo esta sellada se le cobrara
al cliente el trabajo de albaiiileria realizado para abrirla.

Determinar que tipo de fosa tiene el cliente hechizas (cajas de
concreto generalmente cuadradas o rectangulares), tinacos plasticos
que tienen capacidades volumétricas estandares.

Comercializacion traslada la informacién a servicios por medio del
envio (adjuntando el mapa de ubicacion).

La persona encargada de realizar la supervision llevara la siguiente
documentacion: formato de supervision de sistemas sépticos, envio
(original y copia rosada) y mapa de ubicacion.

Solicitar al bodeguero el kit de fosas y el equipo de proteccion
personal, verificando que todo este completo.

El kit de fosas consta de los siguientes implementos: arafa para
remover sélidos, barreta, pala, piocha, cinta métrica 50 metros, cinta

métrica 3 metros, y linterna.

. El equipo de proteccién personal, consta de: mascarilla, guantes,

lentes, chaleco reflectivo, casco, botas de hule, capa impermeable

El supervisor se presenta a la direccién detallada en el envio (o
segun indicaciones del mapa de ubicacién), busca a la persona
encargada , para que de las indicaciones respectivas del trabajo.

Si la tapadera de la fosa 0 pozo esta sellada y existen indicaciones en
el envio de destaparla se procede a abrirla.
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j. Se introduce la arana en el sistema séptico para determinar el grado
de desechos sélidos que existen.

k. Se toman las medidas del sistema y se registran en el formulario de
supervision.

|. Luego se informa al supervisor de planta sobre el diagnéstico,
discutiendo sobre las dificultades encontradas, el volumen del
sistema y detalles técnicos para la ubicacion del camion y equipo; y
estado general del sistema séptico.

m. Se traslada la informacion a ventas para que realicen la cotizacion del

trabajo y haga la negociacién con el cliente.

6. Responsabilidades y funciones:

Responsable Funciones
Vendedor Tomar los datos necesarios para realizar
la supervision. Luego hacer la

negociacién con el cliente.
Persona designada para la supervisién Realizar adecuadamente el diagnostico y

determinar las posibles dificultades al
realizar el trabajo, proporcionar los datos
para realizar el costo del trabajo.

Supervisor de planta Analizar las posibles dificultades del
trabajo para proponer las soluciones mas
adecuadas, calcular el costo del trabajo,
dar seguimiento a la negociacidon que
realice comercializacion

7. Anexos: conversiones utiles para calcular el volumen del desecho.
1 metro cubico = 1,000 litros; 1 galén = 3.785 litros
1 metro cubico  =264.2 galones
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& brilla

GRUPO BRILLA

Depto.: Servicios

PROCEDIMIENTO
SUPERVISION DE SISTEMAS
SEPTICOS

Fecha: 30/09/05
Cédigo: DS-P-011
Pagina: 04/04

8. Flujo grama:

ACTIVIDAD

RESPONSABLE

C NICIO )
!

PROGRAMACION
DE RUTA

|

Solicitud de kit de fosas
y equipo de proteccion
personal

Y

Revision de % de
desechos solidos

¥

Registrar las medidas

del sistema

k4
Hoja de supervision
de sistemas
sépticos

Realizar informe y
explicar al supervisor y
asesor de negocios los

pormenores de la

supervision

COTIZACIONES

|

SUPERVISORES

JEFE DE MANT.

JEFE DE MANT.

JEFE DE MANT.

JEFE DE MANT.

ASESOR DE
NEGOCIOS

D

Realizado por: Karla Marroguin

Revisado por: Director General

Octubre 2,005
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4.5.2.2. Limpieza y succion de sistemas sépticos

GRUPO BRILLA

/ Depto.: Servicios
brilla PROCEDIMIENTO LIMPIEZAY |Fecha: 22/09/05
SUCCION DE SISTEMAS Codigo: DS-P-012

SEPTICOS Pagina: 01/04

1. Objetivo: efectuar la succién de sistemas sépticos en forma eficiente y
eficaz, para lograr la satisfaccion del cliente y un mejor posicionamiento de
mercado en este tipo de servicio.

2. Descripcion: es un documento en el cual explicamos de forma clara y
sencilla los pasos a seguir para realizar la limpieza y succion de sistemas
sépticos.

3. Método de revision: mediante la satisfaccion de los clientes se establece una
verificacion directa pues ellos anotan en el envié del trabajo como les
parecié el servicio (bueno, regular o malo); y por el monitoreo se le da
seguimiento al trabajo que se esta realizando.

4. Documentos relacionados:

DOCUMENTO DESCRIPCION
Hoja de control de ruta 'y Control del vehiculo, equipo e insumos
equipo, ver anexo, figura 18
pagina 151.
Envio, ver anexo, figura 19 Datos del cliente y pormenores de la
pagina 152. venta.
Formato de supervisiéon de Documento donde se registran los datos
sistemas sépticos, ver encontrados en la supervision
apéndice, figura 15 pagina 146
y 147.
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& brilla PROCEDIMIENTO LIMPIEZA 'Y |Fecha: 22/09/05

GRUPO BRILLA

Depto.: Servicios

SUCCION DE SISTEMAS Cédigo: DS-P-012
SEPTICOS Pagina: 02/04

5. Descripcion del proceso:

a. Ventas traslada el envié a servicios y explica el trabajo que debe

realizarse, el cual esta amparado con los datos obtenidos en la
supervision.

. Se ingresa a la programacién de ruta para asignar recursos.

Luego se procede a realizar el despacho del vehiculo, en el cual se
solicita el kit de fosas, equipo de proteccién personal, quimico
hidrolizante (si corresponde) y la documentacion (hoja de ruta, envio,
mapa de ubicaciéon y el formato de supervisidn realizada).

. Se estaciona el vehiculo en un lugar adecuado, para poder realizar la
succién y se localiza a la persona encargada de revisar el trabajo.

. Se revisa el sistema séptico para determinar los lodos existentes, la
cantidad de agua que debe aplicarse y si existen desechos que
pueden danar el equipo de succién.

Se prepara el equipo y accesorios que se utilizaran en el trabajo. Si
en el trabajo se utiliza la bomba sumergible se procede a buscar un
tomacorriente de 220 voltios.

. Se realiza la succién del sistema séptico. Si el nivel de lodo es
menor a 15 centimetros se procedera a utilizar la hidro lavadora para
limpiar las paredes del sistema séptico.

. Al finalizar el trabajo se procede a limpiar todos los accesorios

utilizados y se suben al camioén.
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GRUPO BRILLA
Servicios

Depto.:
& brilla PROCEDI!\IIIENTO LIMPIEZA Y Feffha: 22/09/05
SUCCION DE SISTEMAS Cédigo: DS-P-012
SEPTICOS Pagina: 03/04

i. Se limpia el area de trabajo, y se deja todo ordenadamente como se
encontrd. Si dentro del servicio esta incluido la aplicacién de quimico
hidrolizante, se procede a la aplicacibn en las tomas de de
drenaje(lava trastos, pilas, banos, etc.).

j. Se busca al cliente para que firme el envié y revise el trabajo

realizado, explicandole los pormenores del mismo.

6. Responsabilidades y funciones:

Responsable Funciones

Encargado de realizar el servicio Realizar la limpieza y succién del sistema,
verificar el buen funcionamiento del
equipo y presentarse el documento
correspondiente al cliente.

Ayudante Aplicar quimico, limpiar el equipo vy
herramientas.
Supervisor de planta Entregar la documentacion al personal de

mantenimiento y explicarle los detalles
técnicos del mismo.

7. Anexos: no aplica.
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GRUPO BRILLA
Depto.: Servicios
& brilla PROCEDIMIENTO LIMPIEZA'Y | Fecha: 22/09/05
SUCCION DE SISTEMAS Codigo: DS-P-012
SEPTICOS Pagina: 04/04
8. Flujo grama: ACTIVIDAD RESPONSABLE
( INICIO )
PROCESO DE ASESOR DE
VENTAS NEGOCIOS

!

PROGRAMACION
DE RUTA

.

DESPACHO DE
VEHICULOS

!

Estacionar
adecuadamente el
vehiculo

Agregar agua al sistema
para suavizar los
desechos

¥

Succidn y lavado del
sistema

!

Lavado de herramientas
y area de trabajo

.

Aplicacion de quimico
hidrolizante en tomas de
drenaje

Revision del trabajo
realizado y firma del

SUPERVISOR DE
CAMPO

SUPERVISOR DE
CAMPO

JEFE DE MANT.

JEFE DE MANT.

JEFE DE MANT.

JEFE DE MANT.

JEFE DE MANT.

JEFE DE MANT.

envio
( FIN )
R : = Octubre
ealizado por: Karla Marroquin Revisado por: Director General 2.005
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4.6.Costos asociados al disefio del proyecto

Los costos a tomar en cuenta seran los siguientes:

Impresién: se haran 3 juegos de documentos para los siguientes
departamentos, Servicios, Comercializacion y aseguramiento de la
calidad. Cada documento contiene aproximadamente 60 paginas,
se utilizaran dos cartuchos de color(Q.40.00 c/cartucho) y dos
cientos de hojas de color amarillo (30.00 c/u). Se cuenta con
equipo de computacion adecuado para imprimir los documentos.
Encuadernacion: para facilitar la manipulacién del documento y
evitar su deterioro se opto por encuadernar el manual, su costo es
de aproximadamente Q. 30.00 por documento.

Seguimiento, el departamento encargado de realizar esta tarea es
aseguramiento de la calidad, realizando el analisis y postulando las
mejoras para los procedimientos cada tres meses, considerando

generar un gasto de aproximadamente Q. 350.00.

Tabla X. Costos asociados al proyecto

Descripcion Cantidad Costo unitario Costo total
Impresién 3 Q. 46.67 Q. 140.00
Encuadernacion 3 Q. 30.00 Q. 90.00
Seguimiento 3 Q.350.00 Q.1,050.00

TOTAL Q.426.67 Q.1,280.00

Fuente: Investigacion de EPS Karla Marroquin
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4.7.Evaluacion del desempeio del departamento de servicios
relacionada al disefio de los procesos

Con la evaluacion del desempefio se pretende determinar, si el personal,
asimilo la informaciéon del manual de procedimientos, y si este cumplié su

objetivo de ser una guia efectiva para las tareas.

4.7.1. Planificacion de la capacitacion

Primeramente se realizd una reunion con los supervisores, para
desarrollar la programacién de las fechas de las capacitaciones y su contenido;
ya que es su personal y ellos pueden determinar el tiempo mas propicio para

no crear atrasos en la prestacion de los servicios.

Luego se elabor6 una programaciéon en la que se tomo en cuenta todas
las fechas en las cuales se llevaria a cabo la capacitacién, se incluyeron
aspectos como la vision, mision y principios de la organizacién, el objetivo
especifico de cada procedimiento, un breve resumen sobre el contenido de los
mismos, un listado con las personas que participan en la actividad y al final una
breve discusién para resolver dudas y tomar en cuenta comentarios y

sugerencias de los colaboradores. Véase figura Xl pagina 134.

Por ultimo se evalu6 al personal tomando en cuenta los aspectos descritos
en la tabla Xl de la pagina 136. Para determinar la comprension del manual de

procedimientos.
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Tabla XI. Programacion de la capacitacion

PROGRAMACION DE LA CAPACITACION DE LOS PROCEDIMIENTOS EN EL
DEPARTAMENTO DE SERVICIOS DE LAEMPRESA GRUPO BRILLA

Descripcion del procedimiento Del 3 al7 |Del 10 al 14| Del 17 al 21| Del 24 al 28] AVANCE
Oct-05 Oct-05 Oct-05 Oct-05
A todo el personal de servicios
Entrega de sanitarios portatiles 06:30-07:30 100%
Descarga de desechos 17:00-18:00 100%
Retiro de sanitarios portatiles 06:30-07:30 100%
Supervision de sistemas sépticos 17:00-18:00 100%
Limpieza y succion de sistemas
sépticos 06:30- 07:30 100%
Limpieza de sanitarios portatiles 17:00-18:00 100%
Revision de vehiculos y equipo de
succion 06:15- 06:45 100%
Devolucion de insumos 18:00-18:30 100%
Despacho de vehiculos 07:00- 07:30 100%
Solicitud de insumos 16:00-16:45 100%
A los supervisores del depto.
Monitoreo de ruta 15:00-15:30 100%
Elaboracion de ruta 10:00-11:00 100%
RESPONSABLES: Director del departamento de aseguramiento
Supervisores
Epesista
LUGAR: Oficina de serviciosy plaza o parqueo

Fuente: Investigacion de EPS Karla Marroquin
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4.7.2. Herramientas de evaluacion del desempeio

Se utiliz6 el método de agrupar ciertas caracteristicas de interés(factores)
en lo concerniente al tema del manual de procedimientos. Véase tabla XiIl
pagina 136. Sin embargo es necesario continuar retroalimentando el
desempefio del personal, para reforzar lo que aprendieron y fomentar una
cultura de calidad y servicio al cliente.
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4.7.2.1.

Plantilla de evaluacion

Tabla XIl. Contenido de la evaluacion del desempefio

Descripcion del procedimiento

Caracteristicas a evaluar

Elaboracién de ruta

Contenido, razén por la cual se elabora,
documentos relacionados y eficacia de la
programacion.

Despacho de vehiculos

Documentos relacionados, aspectos a
revisar y objetivo del procedimiento.

Revisién de vehiculos y equipo de
succion

Documentos relacionados, aspectos a
revisar y objetivo del procedimiento.

Solicitud de insumos

Documentos que intervienen, revision de
los solicitado.

Monitoreo de ruta

Involucrados, objetivo, eficacia del
procedimiento.

Entrega de sanitarios portatiles

Puntualidad, ubicacion de las unidades,
entrega de insumos.

Limpieza de sanitarios portéatiles

Uso adecuado del equipo, cantidad
utilizada de insumos, eficacia del lavado.

Retiro de sanitarios portatiles

Uso adecuado del equipo, cantidad
utilizada de insumos, revision de las
unidades (danos fisicos)

Descarga de desechos

Lugares especificos para realizar la
descarga, lavado del equipo y vehiculo.

Devolucién de insumos

Documentos que intervienen, justificar el
sobrante(indicar a que cliente
corresponde)

Supervision de sistemas sépticos

Equipo adecuado para realizar el
proceso, toma de medidas, aspectos
comunes a observar para facilitar el
siguiente procedimiento.

Limpieza y succion de sistemas sépticos

Manejo adecuado del equipo, datos de la
supervisién, documentos relacionados.

Fuente: Investigacion de EPS Karla Marroquin
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4.7.2.2. Resumen sobre los resultados obtenidos

El promedio de los resultados obtenidos es del 76% lo cual es un
parametro aceptable que indica que el personal comprendié el manual. Sin
embargo hay dos procedimientos que las personas no asimilaron
adecuadamente(supervisidn de sistemas sépticos y revision de vehiculos y
equipo), para una mejor comprension de los mismos, es necesario capacitar al

personal en estos aspectos.

Tabla XIIl. Resultados obtenidos en la capacitacion

Descripcion del Asimilacion del
procedimiento procedimiento
Elaboracién de ruta 80%
Despacho de vehiculos 75%
Revision de vehiculos y 60%
equipo de succién
Solicitud de insumos 90%
Monitoreo de ruta 95%
Entrega de sanitarios 75%
portatiles
Limpieza de sanitarios 75%
portatiles
Retiro de sanitarios portéatiles 60%
Descarga de desechos 80%
Devolucioén de insumos 90%
Supervisién de sistemas 65%
sépticos
Limpieza y succién de 70%
sistemas sépticos

Fuente: Investigacion de EPS Karla Marroquin
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1.

CONCLUSIONES

Dentro de las deficiencias que influyen en la prestacion del servicio
se encuentran: falta de comunicacidbn entre departamentos,
incumplimiento en fechas y horarios establecidos con los clientes,
baja calidad de insumos, personal y equipo insuficiente. Entre las
debilidades de la empresa se hallan la falta de organizacion,
rotacion de personal operativo, falta de motivacion y capacitacion,
falta de Direccion y centralizacion del poder en la alta gerencia.

La problematica en el manejo de los procedimientos es por falta de
estandarizacion, orden y control, lo que genera duplicaciéon de
tareas, atrasos, desperdicio de recursos y un ambiente laboral

tenso.

Los manuales administrativos son una herramienta para el éptimo
funcionamiento de una organizacién. Con el disefio del manual de
procedimientos se logré una mejor distribucién de tareas, facil
deteccidbn de puntos criticos, asi como implementar nuevos
procedimientos o modificar los ya existentes. La estandarizacion
obtenida facilita la supervision del trabajo y la regulacion de las
actividades que deben ejecutarse en el departamento. El documento
creado servird mas adelante como guia para la documentacién de

los otros departamento en la empresa.
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4. El personal por su nivel académico mostré resistencia al cambio, en
el uso del manual de procedimientos, sin embargo con la orientacion
y el seguimiento adecuado se obtuvieron resultados satisfactorios,

poniendo en practica el contenido del documento.

5. Uno de los requisitos de un sistema de gestion de la calidad es la
documentacion de los procesos, lo cual se logré en el departamento

de servicios por medio de este trabajo de graduacion.
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1.

RECOMENDACIONES

Formar circulos de calidad a nivel departamental y empresarial para
conocer la opinién y las sugerencias de los colaboradores, por Io menos
una vez al mes, ya que esta informacién servira para enriquecer y
mejorar el manual de procedimientos. Y a la vez, ayudara a sensibilizar
al personal, y tener un pequefio diagnéstico sobre el clima
organizacional, debido a que un ambiente de trabajo agradable,
aumenta la productividad e identifica mejor a la empresa con el
trabajador.

Reforzar el recurso humano en los departamentos de ventas y servicios
es de suma importancia, si se quiere cumplir realmente con el principio
de enfocarse en el cliente y de integrar a la empresa en un sistema de
gestion de calidad. Los puestos que deben ser ocupados son el de

gerente de servicios y el de atencién al cliente.

Utilizar una herramienta adecuada de evaluacién del desempeno como
minimo una vez al ano. Para determinar las capacidades, habilidades y
destrezas del personal; pero con base a los resultados crear un plan
motivacional de capacitaciones, promociones y bonificaciones. Una de
las herramienta que esta muy de moda es la evaluacion 360°, en la cual
el empleado es evaluado por sus jefes, sub-alternos, los clientes y por el

mismo.
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4. Utilizar adecuadamente el manual de procedimientos, como una

herramienta que facilita el trabajo y no como un documento burocratico
que solamente genera papeleo y pérdida de tiempo. Por ello, es de
suma importancia aplicar el documento, ya que es un apoyo escrito que
mejorara le eficiencia de los procesos que se llevan a cabo en el
departamento de servicios. Su seguimiento analisis y mejora debe

realizarse cada seis meses.

Para aplicar y darle seguimiento a las mejoras propuestas, es necesario
un compromiso desde la alta Direccién, hasta el nivel operativo
involucrado, de forma tal, que toda la organizacién se adapte a los
cambios para poder obtener los resultados esperados, que no son mas

que mejoras para la prestaciéon de los servicios.
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APENDICE

Figura 14. Encuesta de diagnodstico

GRUPO BRILLA
Depto.: DAC

& brilla ENCUESTA DE DIAGNOSTICO |Fecha: 26/10/05

PARA EL PERSONAL DE Codigo: DAC-CT-001
SERVICIOS Péagina: 01/01

A continuacién encontrara una serie de preguntas las cuales es necesario que
responda con la mayor claridad posible.

1.

sLe entregan a usted siempre la tarjeta de servicios y los envios
correspondiente para el control de limpiezas?

¢ Estan disponibles y en buenas condiciones los sanitarios que deben
ser enviados? Sl NO

¢, Qué tan frecuentemente tiene problemas para ubicar las direcciones de
los clientes?

Una vez a la semana
Tres veces a la semana
Mas, especifique

¢ Encuentra en bodega todos los insumos necesarios para llevar a cabo
los servicios? Si NO

¢ Qué insumos le hacen falta con mas frecuencia ?

¢, Qué persona le revisa que llene la hoja de control de equipamiento,
herramientas y accesorios?

¢, Qué recursos le proporcionan para la instalacion de unidades maéviles?

Manguera de succion Guantes
Herramientas y accesorios Mascarilla
Cubeta Palangana
Esponja Escoba
Limpiador Detergente
Otros
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Figura 15. Formato de supervision de sistemas sépticos

%} brilla

SERVIMOVIL 2000 S. A.

HOJA DE SUPERVISION DE CAMPO
DE SISTEMA SEPTICOS

Ref. Hoja de Supervision

Hecho por: Karla Marroquin
Pégina: 01/02
Fecha: 18-8-05

1|Datos del cliente

1.1 Direccién del cliente

1.2|Nombre del proyecto:

1.3|Direccién del Proyecto:

1.4)Lugar de operacion:

1.5|Contacto:

1.6 Encargado del proyecto:

1.7|Teléfonos:

1.8 Celular:

1.9|Fax:

1.10 E-mail:

2| Objetivo de la visita

2.1]Atendido por :

2.2 Cargo:

2.3 Fecha:

2.4|Responsable:

2.5 Cargo:

2.6]Situacion actual

2.7 Hora:

3| Datos Generales

3.1 Medidas(ancho, largo, altura, tueberias, diametros, etc.)

3.2|Fallas Encontradas

# Sanitarios

# Lavamanos

# Duchas

# Descargas

# Pilas o
Lavatrastos

3.3|Dias de supervisién

4|Posibles Soluciones:
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. Ubicacion de la casa

SERVIMOVIL 2000 S.A. Ref. Hoja Supervision
& . Hecho por: Karla Marroquin
brilla HOJA DE SUPERVISION DE CAMPO __ |Pagina: 02102
DE SISTEMAS SEPTICOS Fecha: 18-8-05
FORMATO:
Distancia en metros Dibujo

. Ubicacion de la fosa
Tinaco de concreto @ & Tinaco plastico
. Ubicacion del pozo Ej

. Ubique usted el camion \
g @)

. Ubique usted el tubo

. Ubique la trampa de grasa 1

HAGA EL DIBUJO CON EL FORMATO QUE ESTA ARRIBA:
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Figura 16. Formato de quejas y reclamos

Depto. Ventas
Cadigo: LAC
; GRUPO BRILLA He:;’g;’pon DV-AC-001
brilla REGISTRO DE QUEJAS Pagina: 01101
Fecha:

Descripcion de la

Frecuencia

Fecha de solucion

queja

No. Nombre del cliente queja de la queja
RESUMEN DE QUEJAS PENDIENTES
No. Nombre del cliente Descripcién de la Frecuencia
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Figura 17. Encuesta de satisfaccion del cliente

GRUPO BRILLA

{ Depto.: Ventas

& brilla ENCUESTA DE SATISFACCION | Fecha: 26/10/05
DEL CLIENTE Codigo: DV-AC-002

Pagina: 01/01

RESPONDA LAS SIGUIENTES PREGUNTAS PARA QUE PODAMOS SERVIRLE MEJOR

Nombre de la empresa:

Direccidn o ubicacién del proyecto:

Nombre: Puesto:

1. ¢En qué estado se encuentran las unidades que tienen en alquiler ?

Bueno Regular Malo
2. ¢Cuantas personas utilizan el sanitario en un
dia?

3. ¢Cree usted que es suficiente la cantidad de sanitarios que rento?
Si No ¢Cuantos faltan? y ¢porque no los
renta?

4. ¢Emanan olores desagradables de los sanitarios?
Si No Siempre Ocasionalmente

5. ¢Le realizan los servicios de limpieza en la fecha y hora establecida a los sanitarios?
Si No A veces

6. ¢Quedan completamente limpios los sanitarios con el servicio de limpieza?
7. Si No A veces

8. ¢Le dejan siempre los insumos que le corresponden(papel, servilletas, quimico)?
Si No A veces

9. ¢;Hemos respondido a sus necesidades?
Si No A Veces En que aspecto podemos mejorar:

10. ¢, Como considera usted que es nuestro servicio?
Excelente Bueno Regular Malo

FECHA: GRACIAS POR SU COLABORACION
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ANEXOS

Figura 18. Hoja de control de ruta y equipo

HOJA DE RUTA
CONTROL DE VEHICULO, EQUIPO, HERRAMIENTAS E INSUMOS

Piloto:
Ayudante:
Fecha:

Ruta asignada:

Vehiculo: Placas: No.

Accesorios Cant | B|M Herramientas Cant Verificacion vehiculo | Cant | B]M|
Botiquin Juego de llaves Aceite de motor
Lazos Juego de copas Aceite de hidraulico
Linterna Alicate Agua refrigerante
Guantes Desarmador plano Liguido de freno
Mascarilla Desarmador estrella Bateria
Lentes Caja herramientas Llantas
Casco Cuchilla Tren delantero
Extinguidor Cable de corriente Motor
Triangulo de emergencia Metro Clutch
Tricket Luces
Llave de chuchos Frenos
Llanta de repuesto
Tambo p/gasolina Kit de sistemas sépticos |Cant Verificacion equipo Cant |B |M
Manguera de succién Bomba estacionaria Bomba al vacio
Cubetas p/agua Bomba sumergible Motor estacionario
Balde p/agua Hidro lavadora Fajas

Arana Aceite
Pala

Piocha

Barreta

Insumos Cantidad |Supervisado por:
Papel higiénico
Quimico Observaciones:
Aromatizante
Detergente

Bolsas para basura

Toallas de papel

Jabén liquido

Cloro

Hidrolizantes

Grafity

Silicon

Papel jumbo

B = bueno

M = malo

Cant. = cantidad

Fuente: Manual general del departamento de servicios
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Figura 19. Formato de envio

GRUPO BRILLA ENVIO

Nombre del cliente

Direccion: No. Telef.

Nombre contacto No. Telef.
Cantidad Descripcion Valor

Nombre v firma cliente Nombre v firma trabaiador

Fuente: Catalogé de ventas.

Figura 20. Formato de reporte de retiro o cambio

GRUPO BRILLA REPORTE DE RETIRO O CAMBIO

RETIRO CAMBIO HORA FECHA___/__/

NOMBRE DEL CLIENTE

DIRECCION TELEFONO

TIPO DE UNIDAD MOTIVO

CANTIDAD REPORTO

OBSERVACIONES

Nombre y firma cliente Nombre y firma del trabajador

Fuente: Catalogé de ventas
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Figura 21. Formato de control de ingreso y egreso a bodega

GRUPO BRILLA BOLETA ENTRADA /SALIDA DE INVENTARIO

FECHA ENTRADA SALIDA
Cantidad Descripcion
Nombre y firma bodeguero Nombre y firma del trabajador

Fuente: Catalogé de ventas

Figura 22. Formato de registro de datos del cliente

GRUPO BRILLA DATOS DEL CLIENTE

NOMBRE DEL CLIENTE

DIRECCION TELEFONO

MOTIVO

DESCRIPCION

CUANTO TIEMPO

COMO SE ENTERO DE NOSOTROS

Fuente: Catalogé de ventas
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Figura 23. Formato de tarjeta de servicios

Nombre del cliente

GRUPO BRILLA TARJETA DE CONTROL DE SERVICIOS

Direccion: No. Telef.
Fecha Tipo Cantidad Firma del Firma del
sanitario de encargado piloto
sanitarios

Fuente: Catalogé de ventas
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Figura 24. Formato de vales de combustible

Membrete de la gasolinera

Vale a favor
de:
Direccion:
No. Telef. Fecha:
Cant. Concepto Valor
Consumo de combustible Q.100.00

Q.100.00

Firma de autorizacion

Fuente: Archivos contables de Grupo Brilla
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Figura 25. Formato de archivo electréonico de programacion de ruta

@} brilla

GRUPO BRILLA
FORMATO DEL ARCHIVO ELECTRONICO DE RUTA

SERVICIOS DE LIMPIEZA DE SANITARIOS RUTA N
Fecha de
Mo. Cliente Direccion Cant. Tipo recoleccién
PROXIMAS ENTREGAS
[« | o
No. Cliente Direccion Cant. | Tipo| Fecha |Camion | Piloto
UNIDADES POR RECOGER
No. Cliente Direccion Cant, | Tipo| Fecha |Camién | Piloto
SERVICIOS DE SISTEMAS SEPTICOS
No. Cliente Direccion Sup. | Limp| Fecha |Camion | Piloto

Fuente: Manual general del departamento de servicios
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Figura 26. Fotografias de sanitarios portatiles

' Al WYV

AMLLITUD |
SERVEINTEGH
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