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EXTRACTO

La presente tesina aborda la necesidad estratégica de optimizar la productividad y
la competitividad en el sector de servicios integrales de aseo. Se focaliza en el caso
de LIMCHILE, una empresa con una significativa presencia en Chile que, tras un
revés en sus planes de crecimiento en 2024, decidié incorporar una nueva gerencia
de "experiencia al cliente" con el objetivo de fidelizar a los clientes existentes y
fomentar un crecimiento sostenido en las ventas y mejorar sus margenes
operacionales. La motivacién principal de este trabajo radica en la identificacién de
la ausencia de una revisién, monitoreo y analisis continuo de datos para optimizar

procesos que no aporten valor.

El objetivo fundamental de esta investigacion es desarrollar un Plan de Excelencia
Operacional que asegure la rentabilidad y la satisfaccion del cliente en los servicios
de limpieza para el sector financiero. Para lograrlo, se propone la implementacién
de metodologias como Lean y Six Sigma, asi como la automatizacion de procesos.
La metodologia de trabajo se estructurd en cinco etapas, incluyendo un diagnéstico
de la situacion actual, una revision del marco teorico, un analisis de las aplicaciones

recientes de la excelencia operacional en el sector, y el disefio de la propuesta.

Se realizé un analisis detallado de seis procesos criticos: Planificacion del Servicio,
Ejecucion del Servicio (Optimizacion de la gestion de recursos en terreno),
Reclutamiento y Proceso de Seleccién del Personal, Gestiéon y Control de
Presupuesto, Gestion de Requerimientos de Insumos y Materiales, y Capacitacion
del Personal, ademas de la Evaluacion del Servicio y Mejora Continua. Este analisis
identifico brechas significativas en las dimensiones de procesos (falta de
procedimientos formalizados), tecnologia (baja digitalizacion y ausencia de
sistemas integrados) y personas (ambigledad en roles y responsabilidades, falta de

capacitacion).



Como resultado del estudio, se desarrollé un Plan de Mejoras estructurado en una
hoja de ruta escalonada:

Iniciativas de Retorno Rapido ("Quick Wins"): Proyectos de bajo riesgo y alta
rentabilidad para generar impulso, como la modernizacion del proceso de

reclutamiento y el fortalecimiento de la evaluacion del servicio y mejora continua.

Pilares de la Mejora: Proyectos con un equilibrio favorable entre inversion y esfuerzo
que fortalecen las bases operativas, incluyendo la gestion del personal, el control

presupuestario, la gestion de inventario y el programa de capacitacion.

Proyectos Transformadores: Iniciativas de mayor envergadura y riesgo, planificadas
para una fase posterior, como la optimizacion y digitalizacion de la planificacion de

servicios y recursos, y la optimizacion de la cadena de suministro.

La validacion de los resultados y las propuestas de mejora con la Subdireccién de
Operaciones de LIMCHILE confirmd la pertinencia y el potencial de las iniciativas.
Esta tesina no solo proporciona a LIMCHILE una guia clara y accionable para
alcanzar la excelencia operacional, sino que también establece una metodologia
replicable para la mejora continua en cualquier otra unidad de la empresa o en

distintas organizaciones del sector.



ABSTRACT

This thesis addresses the strategic need to optimize productivity and
competitiveness in the integral cleaning services sector. It focuses on the case of
LIMCHILE, a company with a significant presence in Chile which, after a setback in
its growth plans in 2024, decided to incorporate a new "customer experience"
management aiming to retain existing clients and foster sustained sales growth,
along with improving operational margins. The main motivation behind this work
stems from the identification of the absence of continuous data review, monitoring,

and analysis to optimize processes that do not add value.

The fundamental objective of this research is to develop an Operational Excellence
Plan to ensure profitability and customer satisfaction in cleaning services for the
financial sector. To achieve this, the implementation of methodologies such as Lean
and Six Sigma, as well as process automation, is proposed. The work methodology
was structured into five stages, including a diagnosis of the current situation, a
review of the theoretical framework, an analysis of recent applications of operational

excellence in the sector, and the design of the proposal.

A detailed analysis was conducted on seven key processes: Service Planning,
Service Execution (On-site resource management optimization), Personnel
Recruitment and Selection Process, Budget Management and Control, Supply and
Material Requirement Management, Personnel Training, and Service Evaluation and
Continuous Improvement. This analysis identified significant gaps in the dimensions
of processes (lack of formalized procedures), technology (low digitalization and
absence of integrated systems), and people (ambiguity in roles and responsibilities,

lack of training).



As a result of the study, an Improvement Plan was developed, structured into a

staged roadmap:

Quick Wins Initiatives: Low-risk, high-profitability projects to generate momentum,
such as the modernization of the recruitment process and the strengthening of

service evaluation and continuous improvement.

Pillars of Improvement: Projects with a favorable balance between investment and
effort that strengthen operational foundations, including personnel management,

budget control, inventory management, and the training program.

Transformative Projects: Larger-scale and higher-risk initiatives, planned for a later
phase, such as the optimization and digitalization of service and resource planning,

and supply chain optimization.

The validation of the results and improvement proposals with LIMCHILE's
Operations Sub-directorate confirmed the relevance and potential of the initiatives.
This thesis not only provides LIMCHILE with a clear and actionable guide to achieve
operational excellence but also establishes a replicable methodology for continuous
improvement in any other unit of the company or in different organizations within the

sector.
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1. Introduccion

La industria de servicios integrales de aseo industrial desempefa un papel crucial
al satisfacer las necesidades de limpieza y desinfeccion en diversas instituciones.
Estas empresas son responsables de la gestion de residuos, el mantenimiento
basico de las instalaciones y la provision de personal capacitado, asi como de todos
los insumos, equipos y maquinaria necesarios para realizar estas tareas de manera

eficiente.

En este contexto, la presente tesis se enfoca en LIMCHILE, una empresa de
servicios integrales de aseo con una presencia significativa en Chile, empleando a
mas de 6,600 personas, principalmente madres cabeza de hogar y mujeres en
situacion de vulnerabilidad. Con una extensa cartera de mas de 150 clientes y 700
instalaciones a lo largo del pais, LIMCHILE atiende principalmente a empresas
(80%) y al sector salud (20%).

No obstante, en el ano 2024, LIMCHILE experimentd un revés en sus planes de
crecimiento debido a la pérdida de uno de sus mayores clientes. En respuesta a
esta situacion, la empresa tomd la decision estratégica de incorporar una nueva
gerencia de “experiencia al cliente” con el objetivo de fidelizar a los clientes
existentes y fomentar un crecimiento sostenido en las ventas, estableciendo una
meta ambiciosa de 72MM anuales para el aiio 2025, junto con alcanzar un margen

operacional del 10% y un margen neto del 5%.

Esta nueva direccion estratégica de LIMCHILE subraya la importancia de optimizar
sus procesos operativos y mejorar la satisfaccion del cliente para asegurar su
rentabilidad y competitividad en el mercado. Tal como se plantea en la planeacion
estratégica de la companiia, el proceso de operaciones debe adaptarse para
gestionar un crecimiento hacia nuevos nichos de mercado, lo que implica una

expansion de la operacidn actual. Adicionalmente, se vuelve crucial establecer
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estrategias desde la administracion de operaciones que permitan mejorar los

margenes actuales.

En este escenario, la presente investigacion busca desarrollar un plan de
excelencia operacional que se ajuste al contexto especifico de LIMCHILE, con el
fin de asegurar tanto la rentabilidad como la satisfaccién del cliente en sus servicios
de limpieza para el sector financiero. Este plan se elaborara considerando la
necesidad de mejorar la productividad y la calidad en la prestacién de sus servicios,
respondiendo a la pregunta de investigacién sobre cuales serian las estrategias
para lograr estos objetivos en una empresa integral de servicios de aseo. La
generacion de esta estrategia para LIMCHILE se llevara a cabo entre noviembre de
2024 y agosto de 2025, con miras a su implementacion durante el afio 2026 en

Santiago de Chile.

La motivacién principal detras de este trabajo radica en la identificacion de la
necesidad de una revision, monitoreo y analisis continuo de datos para optimizar
procesos que no aporten valor, utilizando metodologias como Lean y Six Sigma, asi

como la automatizacidon de procesos.

Este estudio se alinea con la necesidad de las empresas de outsourcing en aseo de
evolucionar hacia propuestas integrales que no solo abarquen la limpieza basica,
sino que también incluyan un enfoque en la experiencia del cliente. La
implementacion de un plan de excelencia operacional se considera una estrategia

consistente para generar una propuesta de valor diferenciada para LIMCHILE.
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2. Alcances y Justificacion del Tema

2.1 Justificacion del Tema

La presente investigacién se justifica por la creciente relevancia del sector de
servicios de limpieza integral en el entorno empresarial actual. Las empresas de
servicios de aseo han evolucionado significativamente, pasando de ofrecer servicios
basicos a propuestas integrales que abarcan el mantenimiento de infraestructuras
y la atencion al cliente. Actualmente, estas empresas cubren necesidades

especificas de los clientes, incluyendo servicios especializados.

En el contexto particular de LIMCHILE, una empresa con una amplia trayectoria y
presencia en el mercado chileno, se identifica una necesidad estratégica de mejorar
su productividad y competitividad para asegurar su rentabilidad y el crecimiento
sostenido de sus ventas. Tras un revés en sus planes de crecimiento en 2024, la
empresa ha establecido objetivos ambiciosos para el afio 2025, incluyendo un
aumento significativo en las ventas anuales y la mejora de sus margenes

operacionales y netos.

Para alcanzar estos objetivos, es crucial optimizar los procesos operativos y mejorar
la experiencia del cliente, el proceso de operaciones debe gestionar un crecimiento
hacia nuevos nichos de mercado y, simultaneamente, establecer estrategias para
mejorar los margenes actuales. Uno de los desafios fundamentales en la direccion

de operaciones es mejorar el cociente de produccion y los factores productivos.

Ademas, el sector de servicios de aseo se caracteriza por ciertos aspectos
financieros importantes, como un alto nivel de endeudamiento y la necesidad de
asegurar un capital de trabajo minimo para cumplir con las obligaciones a corto
plazo. En este sentido, la implementacion de un plan de excelencia operacional
puede contribuir a una gestién mas eficiente de los recursos y a la mejora de la

salud financiera de la empresa.
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Especificamente para LIMCHILE, se ha identificado la ausencia de una revision,
monitoreo y analisis de datos continuo para optimizar procesos que no aporten
valor. La implementacién de metodologias como Lean y Six Sigma, junto con la
automatizacién de procesos, se presenta como una via prometedora para mejorar

la eficiencia y reducir errores.

La satisfaccion del cliente se erige como un pilar fundamental en la estrategia de
LIMCHILE, especialmente en su incursion y fortalecimiento en el sector financiero.
La cercania con los clientes y la prestacion de un buen servicio son reconocidos
como fortalezas de la empresa. Por lo tanto, la presente tesis busca desarrollar un
plan de excelencia operacional que no solo optimice los procesos internos y asegure
la rentabilidad, sino que también mejore la calidad del servicio y, por ende, la

satisfaccion de los clientes en el exigente sector financiero.

En resumen, la justificacion de esta tesis radica en la necesidad de:

. Mejorar la productividad y competitividad de LIMCHILE en el mercado de
servicios de limpieza.

. Alcanzar los objetivos estratégicos de crecimiento en ventas y mejora de
margenes operacionales y netos.

. Optimizar los procesos operativos mediante la implementacion de
metodologias de excelencia operacional como Lean y Six Sigma.

. Asegurar la rentabilidad a través de una gestion eficiente de los recursos y la
reduccion de costos.

. Fortalecer la satisfaccion del cliente, especialmente en el sector financiero,
como un factor clave para la fidelizacién y el crecimiento

. Responder a la carencia de un sistema continuo de revisién y analisis de

datos para la mejora de procesos en LIMCHILE.
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Al abordar estas necesidades, esta investigacion busca proporcionar a LIMCHILE
una hoja de ruta clara y accionable para alcanzar la excelencia operacional,
asegurando su éxito en el competitivo sector de servicios de limpieza, con un

enfoque particular en el sector financiero.

2.2 Definicion del Tema

De acuerdo con lo sefalado en el punto 2.1, el tema de la presente tesina, se
enmarca en el desarrollo de un plan que busca abordar la necesidad de mejorar la
productividad y competitividad de LIMCHILE en el sector de servicios integrales de

aseo.

La problematica central radica en la ausencia de una revision, monitoreo y analisis
continuo de datos y procesos que permitan identificar ineficiencias y oportunidades

de mejora.

En este contexto, la tesis se centrara en disefiar una propuesta de excelencia
operacional que se ajuste al contexto especifico de LIMCHILE. Esta propuesta
considerara la implementacién de metodologias como Lean y Six Sigma, asi como

la automatizacién de procesos, como mecanismos para optimizar la operacion.

El objetivo fundamental es generar una estrategia consistente que permita a
LIMCHILE mejorar su eficiencia operacional, aumentar la satisfaccion del cliente y
minimizar costos.

Esto se lograra mediante el analisis de la situacion actual de la empresa, el estudio
de aplicaciones recientes de los conceptos de excelencia operacional en el sector

de servicios de limpieza, y el disefio de un plan de mejora concreto.

En resumen, el tema de la tesis para LIMCHILE en eficiencia operacional se define

como:
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"Desarrollo de un Plan de Excelencia Operacional para asegurar la rentabilidad y la
satisfaccion del cliente en servicios de limpieza para el sector financiero mediante

la implementacién de metodologias Lean y Six Sigma."

2.3 Alcances de desarrollo

El desarrollo de la tesis tendra como alcance principal la formulacién de una
estrategia para mejorar la productividad y competitividad en empresas de servicios
integrales de aseo. Este alcance se abordara mediante el estudio de la empresa
LIMCHILE

El alcance del desarrollo incluira las siguientes etapas y elementos:

Diagnéstico de la situacion actual: Se analizaran los procesos existentes en la
empresa, identificando fortalezas y areas de mejora en términos de eficiencia,
costos y calidad. Esto implica el mapeo de procesos, la identificacion de cuellos de
botella, el analisis de quejas de clientes y la evaluacion del desempefio actual
mediante indicadores. En el caso utilizara la metodologia de Rohleder & Silver
(1997).

Estudio y analisis de aplicaciones recientes de conceptos de mejora de la
productividad en el sector de servicios: Se realizara una revision sistematica de la
literatura para identificar estrategias y metodologias relevantes. Se usara la

metodologia de Tranfield (2003) para esta revision.

Disefio de una propuesta de excelencia operacional: Se propondran estrategias y
acciones concretas para mejorar la eficiencia y la calidad del servicio, definiendo
indicadores clave de rendimiento (KPIs) y considerando la implementacion de

tecnologias y herramientas innovadoras.

15



En resumen, el desarrollo de la tesis se centrara en comprender la situacién actual

de una empresa de servicios integrales de aseo, analizar estrategias de mejora de

productividad en el sector y proponer un plan de excelencia operacional adaptado

a su contexto especifico, con las limitaciones de alcance temporal y de

implementacion que se definan en cada estudio.

3. Metodologia de Desarrollo de la Tesis

Para el desarrollo de esta tesis, la metodologia de trabajo utilizada considerara 4

etapas principales

. Definicién de objetivos

= Estado del Arte

= Desarrollo
= Conclusiones
ETAPA 1
DEFINICION DE
OBIJETIVOS

Objetivo
General

Objetivos
Especificos

llustracion 1 Metodologia de Trabajo

ETAPA 2 ESTADO ETAPA 3 ETAPA 4
DEL ARTE DESARROLLO CONCLUSIONES

Antecedentes

Desarrollo de
la

el Conclusiones

Generando

Aporte al
Conocimiento

Marco Teodrico

Fuente: elaboracion propia

16



4. Definicion de Objetivos

4.1 Objetivo General

Desarrollar un Programa de excelencia operacional para asegurar la rentabilidad y

la satisfaccion del cliente en servicios de limpieza para el sector financiero.

4.2 Objetivos Especificos

o Levantar y plasmar la situacién actual de la empresa de servicio de aseo
frente al esquema de operacion, medicion, tacticas y estrategias frente a la
productividad y competitividad.

o Analizar los procesos para identificar brechas que impactan en el
cumplimiento de los objetivos estratégicos.

o Generar un listado de oportunidades de mejoras que aseguren el
cumplimiento de los objetivos estratégicos.

o Plan y priorizacion de mejoras para generar un roadmap de proyectos a

implementar en el corto, mediano y largo plazo.

5. Estado del Arte o Marco Teorico

El presente marco tedrico se articula en torno a tres pilares fundamentales para el
desarrollo de la tesis: el servicio de limpieza integral, la productividad y calidad en
el servicio y la excelencia operacional como estrategia de mejora. Esta estructura
permite abordar el objeto de estudio desde una perspectiva integral, analizando
tanto las caracteristicas intrinsecas del servicio como las metodologias de gestion

que garantizan su eficiencia y valor.
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5.1 EI servicio de limpieza: de la intangibilidad a la gestién

operativa

El concepto de servicio ha sido definido de diversas maneras en la literatura,
destacando su naturaleza intangible. Se describe como "un cambio en la condicion
de una persona o de un bien" generado por la actividad de otra unidad econdémica,
lo que subraya la inmaterialidad inherente a este tipo de prestaciones (citado en
Valotto, 2011, p. 88). En esta misma linea, Gronroos (2001) lo conceptualiza como
"un proceso que conduce a un resultado durante procesos de produccion y consumo
parcialmente simultaneos" (p. 150).

En el contexto de la gestibn empresarial, el servicio integral de aseo es un
conjunto de actividades realizadas por una empresa especializada para satisfacer
las necesidades de limpieza, higiene y mantenimiento basico de instalaciones
Segun Garcia (2013), este tipo de servicio surge como una solucion para que las
empresas e instituciones puedan cumplir con requisitos legales y de salubridad,
creando ambientes limpios e higiénicos para su comunidad.

Estas empresas se caracterizan por una alta dependencia del recurso humano
operativo, que representa aproximadamente el 80% de sus costos y cuya
efectividad influye directamente en la calidad del servicio. Por esta razén, su
administraciéon enfrenta riesgos significativos (Garcia, 2013). Muchas
organizaciones optan por contratar este servicio a través de la modalidad de
outsourcing, permitiéndoles enfocarse en las actividades centrales de su negocio
y delegar procesos a un proveedor externo especializado (Garcia, 2013; Schneider,
2004).

Las empresas de servicios de aseo tienen dos objetivos principales: el primero, de caracter
general, es establecer un programa de limpieza que mantenga una imagen adecuada de la
institucion (alto nivel de aseo, orden y salubridad). El segundo, mas inmediato, es conservar
las instalaciones libres de suciedad y prolongar la vida util de los equipos y del inmueble
(Sanguinés & Sousa, 2005).
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5.2 Productividad y Calidad en los servicios

Tradicionalmente asociado a la manufactura, el concepto de productividad en el
sector servicios ha evolucionado para incorporar la variable de la calidad (Martinez
& Camacaro, 2014). Gronroos y Ojasalo (2004) definen la productividad como "el
grado de eficiencia en que los recursos de entrada... son transformados en
resultados econdmicos para el proveedor de servicios y en valor para los clientes".
Algunos autores, como Gummesson (1998) y Vargo y Lusch (2004), sostienen que
la productividad y la calidad percibida son fendmenos inseparables en las empresas
de servicios. La calidad del servicio se concibe como una estrategia que busca una
relacion a largo plazo con el cliente, generadora de valor (Serna, 2006). Esta se
logra cuando la percepcidn del servicio recibido se equipara con las expectativas
del cliente (Gronroos, 2001).

La relacion entre productividad y calidad se caracteriza por cinco aspectos clave
(Martinez, 2013):

o Uso de indicadores: La medicion debe incluir tanto indicadores externos

(satisfaccion del cliente) como internos (costos de recursos) (Gronroos, 2001).

o Influencia de las variaciones: Las variaciones internas de la empresa

pueden afectar la percepcion de calidad del cliente, reduciendo su satisfaccion vy,

por ende, la productividad (Parasuraman, 2010).

o Interacciones: Las interacciones entre el cliente y el proveedor son decisivas

para el nivel de productividad, ya que los clientes pueden aportar incertidumbre al

proceso (Gronroos & Ojasalo, 2004; Ojasalo, 2003).

. Participacion del cliente: El cliente es un co-productor del servicio, y su

experiencia en el proceso tiene un impacto directo en la evaluacion final de la

calidad (Vargas et al., 2010).

o Relevancia de lo intangible: La evaluacion del servicio debe considerar

elementos intangibles, como la calidad del servicio o la integracién del cliente, que

no encajan en el concepto tradicional de productividad econémica (Strina et al.,
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2011). Esto conduce a la nocion de productividad holistica, que integra aspectos

econdmicos, sociales y ecolégicos (Marquez & Martinez, 2012).

5.3 Excelencia Operacional: una estrategia de mejora continua

La excelencia operacional se define como el esfuerzo por "hacer correctamente las
cosas correctas" para traducir las estrategias corporativas en los mejores resultados
técnicos y financieros (Garcia, 2014). Este concepto implica la busqueda constante
de un mayor rendimiento operativo a través de un sistema de gestion que utiliza la
mejora de procesos, la aplicacion de técnicas y herramientas de mejora continua, y

la transferencia de mejores practicas (Garcia, 2014)

Considerando que la tesina, implica la realizacién de un Programa de Excelencia
Operacional, es que a continuacién se abordar y se definen, los temas considerados

importantes para el desarrollo de esta.

La definicion por tanto de Excelencia Operacional es de suma importancia, asi como

de términos relacionados.

De acuerdo con el autor, Oliverio Garcia Palencia, asesor, consultor y facilitador en
Gestidn de Activos, Ingenieria de Confiabilidad y Excelencia Operacional; “La
Excelencia Operacional, en esencia consiste en hacer correctamente las cosas
correctas; busca ejecutar de la mejor manera posible lo definido en el plan de
estrategias corporativas; en ultimas es desarrollar las actividades de la organizacion
de tal forma que se traduzcan en los mejores resultados técnicos y financieros. Para
lograr la Excelencia Operacional se usan metodologias como: La Planeacion

Estratégica, la Reingenieria de Procesos, la Calidad Total, el Mejoramiento
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Continuo, la Gestion de Activos, la Confiabilidad Operacional, y las nuevas

Tecnologias de la Informacion”' (Garcia, 2014).

El mismo autor sefiala que “La Excelencia Operacional se logra cuando todos y
cada uno, de los miembros de la empresa, pueden ver el flujo permanente de valor
hacia el cliente, y aportan con sus actividades a la continuidad del flujo, para evitar
que este se interrumpa. La excelencia implica mantener los procesos correctos y
utilizar la guia adecuada. Los procesos pueden ensefarse debidamente a todos y
no dependen de opiniones; por tanto, cualquiera puede ir en busca de la Excelencia

Operacional, en cualquier ambiente y hacer que esta se alcance”.

Oliverio Garcia Palencia, también sefala que “La Excelencia Operacional en la
busqueda permanente de mayor rendimiento operativo utiliza un sistema de gestion
basado en el mejoramiento de los procesos, que se realiza a traves de la correcta
aplicacion de técnicas y herramientas de mejora continua, y de la transferencia de
las mejores practicas, para alcanzar los objetivos. Pero, mas importante que el
resultado es el analisis de las condiciones y formas de ejecucion que generan ese
resultado, para entender si se trata de un efecto aislado y obtenido por un esfuerzo
puntual, o si presenta una estructura realmente orientada a la mejora continua, que
es la unica condicidon necesaria para lograr un estado temporal de excelencia.?
(Garcia, 2014)

“El concepto de Excelencia Operacional es bastante complejo. Basado en Teorias de Lean
y Six sigma, tiene mucho que ofrecer a la industria de gestion, control y aumento del valor
global de la organizacion. En su naturaleza, su objetivo se define simplemente como buscar

mejoras constantes. Tiene formas de ver los cambios positivos en el rendimiento,

http://www.reporteroindustrial.com/blogs/Que-es-la-excelencia-operacional-Parte-1+97202.

2 http://www.reporteroindustrial.com/blogs/Que-es-la-Excelencia-Operacional-%96-Parte-2+97417
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empoderar a los trabajadores y mantener la satisfaccion del cliente, asi como eliminar los
desechos y reducir los riesgos, al tiempo que se completan los plazos y las entregas a
tiempo™® (Kouri, 2018).

Dentro de los términos relacionados se encuentran los siguientes conceptos:

2 Qué es un proceso? “Un proceso es una competencia de la organizacion que le

agrega valor al cliente y a las demas partes interesadas a través del trabajo en
equipo de personas, en una secuencia organizada de actividades, interacciones,

estructura y recursos que transciende a las areas” (Bravo, 2016) .

La gestion de procesos (GP) es una disciplina de gestién que ayuda a la direccidn

de la empresa a identificar, modelar, disefiar, controlar, mejorar y hacer mas
productivos los procesos de la organizacién para lograr la confianza del cliente. La
estrategia de la organizacion aporta las definiciones necesarias en un contexto de
amplia participacion de todos sus integrantes, donde los especialistas en procesos
son facilitadores. Sin pretender agotar el tema con esa definicion, porque la gestiéon
de procesos es todavia una disciplina en formacion. El gran objetivo de la gestidon
de procesos es aumentar la productividad de las organizaciones. La productividad
incluye eficiencia y eficacia. Eficiencia para optimizar el uso de recursos (hacer mas
con menos). Eficacia para lograr objetivos hacia el exterior de la organizacion:
cumplir las necesidades de los clientes para agregarles valor y satisfacer

restricciones de las demas partes interesadas. (Bravo, 2016)

“La gestion de procesos ha de buscar el factor de éxito:

3 Tesis “Operational Excellence, A guide to success, autora: Johana Kouri.

4 Resumen Libro Redisefio de procesos, autor Juan Bravo Carrasco, 2016
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Cuando los empleados reconocen que sus actividades individuales son parte de
algo mayor, se alinean en torno a metas comunes:

-La estrategia general de la EMPRESA

-La satisfaccion del cliente

-Y se animan, a ir mas alla del dia a dia, estimulando su talento creativo.

Si no, es posible que ocurra que las personas de la empresa no conozcan los
procesos en los que estan involucrados. Existiria una falta de alineacion entre los
procesos y los objetivos. Los procesos que estan detectados no se viven en el dia
a dia porque no estan actualizados, y la empresa se dedica a solucionar los

problemas diarios™. (ltziarlecea, 2018)

Rediseno de Procesos.

“El redisefio de procesos es parte de la direccion de procesos, también llamada
excelencia operacional, y responde a la necesidad de un cambio grande en el
proceso, siempre con el mismo objetivo: servir a la estrategia de la organizacion, la
cual a su vez debe estar centrada en el cliente y satisfacer a las demas partes
interesadas.

Dada la complejidad del redisefio, contar con un método completo, adaptado, realista, que
incorpore las mejores practicas y responda a estandares del medio es un gran logro para

la organizacion. Un logro todavia mayor es que realmente se aplique”. (Bravo, 2016)

Mejora Continua (Kaizen)

El término Kaizen es relativamente nuevo. De acuerdo a su creador, Masaaki Imai, proviene
de dos ideogramas japoneses “Kai” que significa cambio y “zen” que quiere decir para
mejorar. Por lo que se puede decir que Kaizen es “cambio para mejorar” o “mejoramiento

continuo”, como cominmente se le conoce.

5 http://www.quiadelacalidad.com/gestion-por-procesos/
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De acuerdo con la publicacion “Encontrando al Kaizen: Un andlisis de teérico de la
Mejora Continua”, A pesar de que el término Kaizen es definido por Masaaki Imai en sus
dos libros del tema (1986; 1997), esta palabra japonesa que significa «mejoramiento»,
todavia no tiene una explicacion detallada que le permita brindar mayor claridad de su

contenido tedrico. (Suarez-Barraza & Miguel-Davila, 2008)

Masaaki Imai (2006; 2007)°, indicaba que el Kaizen significa: mejoramiento continuo, pero
mejoramiento todos los dias, a cada momento, realizado por todos los empleados de la
organizacién, en cualquier lugar de la empresa. Y que va de pequefias mejoras

incrementales a innovaciones drasticas y radicales (Suarez-Barraza & Miguel-Davila, 2008).

Sudrez-Barraza (2007: 91)” define Kaizen como: Una filosofia de gestién que genera
cambios o pequefias mejoras incrementales en el método de trabajo (o procesos de trabajo)
que permite reducir despilfarros y por consecuencia mejorar el rendimiento del trabajo,
llevando a la organizacién a una espiral de innovacion incremental (Suarez-Barraza &
Miguel-Davila, 2008).

En la publicacion Encontrando al Kaizen: Un analisis de teérico de la Mejora Continua,
también se senala lo siguiente: De acuerdo al analisis de la literatura, el Kaizen como
«filosofia gerencial» se caracteriza por entender la gestion de una organizacién como el
mantenimiento y la mejora de los estandares de trabajo. Para Imai (1986: 74), no puede
existir el Kaizen sin la estandarizacion, es decir, las mejoras incrementales y acumulables
sb6lo se consiguen cuando los estandares se encuentran establecidos y sostenidos
mediante el trabajo cotidiano. Una indicacion importante de esta vision pragmatica del
trabajo, bajo esta esfera del Kaizen, es que los estandares, deben ser seguidos por cada
uno de los empleados y, por lo tanto, el trabajo de la gerencia se centra en su seguimiento.
Desde este angulo, es como se entiende la disciplina en el trabajo (Imai 1986: 75). De esta

manera, la estandarizacion, la comunicacion inter-funcional, el orden, la disciplina y la

6 Publicacion Encontrando al Kaizen: un analisis tedrico de la mejora continua.

7 Publicacion Encontrando al Kaizen: un analisis tedrico de la mejora continua
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eliminacion de las mudas representan los requisitos basicos de operacion del Kaizen bajo
esta sombrilla (Imai 1997; Brunet y New 2003; Aoki 2008. (Suarez-Barraza & Miguel-Davila,
2008)8

De acuerdo a lo sefalado por (Sehested & Sonnerberg, 2011) “Trabajar con Lean significa
trabajar sistematicamente para eliminar todos los procesos que no agregan valor a fin de
lograr sus objetivos con el menor esfuerzo posible. El trabajo innecesario, o desperdicio, se
usa a este respecto como un término genérico para cualquier cosa que no cree valor para

el cliente.”®

Circulo de Deming

Entre los instrumentos usados por Kaizen se encuentra el circulo de Deming.

“El Ciclo PDCA (o circulo de Deming), es la sistematica mas usada para implantar un
sistema de mejora continua cuyo principal objetivo es la autoevaluacién, destacando los
puntos fuertes que hay que tratar de mantener y las areas de mejora en las que se debera

actuar.”"?

“El ciclo PDCA de mejora continua lo componen cuatro etapas ciclicas de forma que una
vez acabada la etapa final se debe volver a la primera y repetir el ciclo de nuevo. De esta
forma las actividades son revaluadas periédicamente para incorporar nuevas mejoras. Las

etapas que forman el Ciclo PDCA son las siguientes:

8 Publicacion Encontrando al Kaizen: un analisis teérico de la mejora continua

9 Lean Innovation A Fast Path from Knowledge to Value.

10 http://equipo.altran.es/el-ciclo-de-deming-la-gestion-y-mejora-de-procesos/
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llustracién 2 Ciclo de Deming

4

ACTUAR  PLANEAR

REVISAR HACER

Fuente: Elaboracion Propia.

1- PLAN (planificar):

En esta fase se trabaja en la identificacion del problema o actividades susceptibles de
mejora, se establecen los objetivos a alcanzar, se fijan los indicadores de control y se
definen los métodos o herramientas para conseguir los objetivos establecidos.

Una forma de identificar estas mejoras puede ser realizando grupos de trabajo o bien buscar

nuevas tecnologias o herramientas que puedan aplicarse a los procesos actuales.

2 — DO (hacer/ejecutar):
Llega el momento de llevar a cabo el plan de acciéon, mediante la correcta realizacion de las
tareas planificadas, la aplicacién controlada del plan y la verificacion y obtencién del

feedback necesario para el posterior analisis.

3 — CHECK (comprobar/verificar):
Una vez implantada la mejora se comprueban los logros obtenidos en relacion a las metas
u objetivos que se marcaron en la primera fase del ciclo mediante herramientas de control

(Diagrama de Pareto, Check lists, KPIs, etc.)

Para evitar subjetividades, es conveniente definir previamente cuales van a ser las

herramientas de control y los criterios para decidir si la prueba ha funcionado o no.

4 — ACT (actuar):
Por ultimo, tras comparar el resultado obtenido con el objetivo marcado inicialmente, es el

momento de realizar acciones correctivas y preventivas que permitan mejorar los puntos o
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areas de mejora, asi como extender y aprovechar los aprendizajes y experiencias
adquiridas a otros casos, y estandarizar y consolidar metodologias efectivas. Una vez
finalizado el paso 4, se debe volver al primer paso periddicamente para estudiar nuevas

mejoras a implantar.

Algunos de los beneficios que proporcionan una adecuada mejora de procesos son los

siguientes:

TIMMING: se disminuyen tiempos, aumentando la productividad.
QUALITY: se disminuyen errores, ayudando a prevenirlos.
COST: se disminuyen recursos (materiales, personas, dinero, mano de obra, etc.),

aumentando la eficiencia.

En conclusion, un sistema de gestidén de la calidad permite a una organizacién desarrollar
politicas, establecer objetivos y procesos, y tomar las acciones necesarias para mejorar su
rendimiento. En este contexto resulta de gran utilidad utilizar la metodologia PDCA
impulsada por Deming, como una forma de ver las cosas que puede ayudar a la empresa
a descubrirse a si misma y orientar cambios que la vuelvan mas eficiente y competitiva”
(Garcia, 2016).
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6. Desarrollo y aporte al conocimiento: Plan de excelencia
operacional para asegurar la rentabilidad y la satisfaccion del

cliente en servicios de limpieza para el sector financiero

Para el desarrollo del presente trabajo, se considera la metodologia descrita en la
siguiente ilustracion. Dicha metodologia recoge puntos considerados importantes
del marco tedrico sefalado en el punto 3.2.2 y del material de clases del electivo
Herramientas LEAN y de Excelencia Operacional del MBA de la UTFSM del profesor

José Luis Andias Pantoja.

6.1 Fase 1: Definicion de objetivos y foco estratégico

Para la determinacién de los objetivos a alcanzar con la tesina, se analiza el enfoque de
la empresa que se centra en proporcionar un servicio integral que se adapte a las
necesidades prioritarias de los clientes, buscando potenciar la eficiencia operativa para

que puedan centrarse en el funcionamiento optimo de sus operaciones y negocios
A continuacion, se describe la Mision, Vision y Objetivos Estratégicos de LIMCHILE.

Misién: La misién de LIMCHILE se centra en la gestion de personas y la innovacion
tecnolégica para proporcionar soluciones integrales a sus clientes. El propdésito es
satisfacer las necesidades de servicios "non-core" de empresas, tanto publicas
como privadas, a nivel nacional e internacional. El objetivo final es asegurar el

bienestar y la experiencia de servicio de sus clientes y colaboradores.

Vision La vision de LIMCHILE es ser una empresa donde los clientes y
colaboradores son el centro de su estrategia. Buscan resolver las necesidades de
forma integral, rapida e innovadora, a través de equipos capacitados,
experimentados e inclusivos. Su vision se consolida en la busqueda de la

excelencia en el servicio y la satisfaccion del cliente.
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Los Objetivos estratégicos, y el trabajo realizado en el marco de la presente tesina se

enfoca en los objetivos estratégicos destacados:

Tabla 1 Objetivos Estratégicos

Objetivo Estratégico Objetivo especifico

1. Asegurar el 100% del | 1.1 Gestién de presupuesto eficiente (revisiéon mensual)

presupuesto estimado
para la ejecucion del 1.2 Planificacion y Ejecucion del servicio optimizada

servicio.

2. Cumplir con la ejecucion 2.1 Desarrollar médulos de trabajo estandarizados

del servicio en tiempoy |2.2 Gestion de requerimientos de insumos y materiales

completitud. 2.3 Comunicacién y Coordinacién Eficaz

3. Asegurar el nivel del | 3.1 Establecer procedimientos

servicio comprometido con 3.2 Generar Capacidades

el cliente, segun contrato.

Evaluaciones con el 90 % 3.3 Capacitacion y Desarrollo del Personal (reclutamiento)

de satisfaccion 3.4 Evaluacion del servicio y mejora continua.

Fuente: Elaboracion propia

Para optimizar los esfuerzos y garantizar un impacto significativo, se requiere una
focalizacion estratégica en aquellos proyectos de mejora que se alineen directamente con
los objetivos de la organizacion. Por ello, se propone una revisidon exhaustiva de las
iniciativas actuales, lo cual permitira priorizar los procesos a analizar y definir un plan de

trabajo coherente.

El foco estratégico de esta iniciativa es " Lograr cumplir en tiempo y en forma el
servicio de aseo en sector financiero, asegurando el cumplimiento del presupuesto
y la satisfaccion del cliente". De esta manera, se asegura la alineacion con los tres

objetivos estratégicos clave de la empresa.
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Descripcion:” Lograr cumplir con el servicio, resolviendo los problemas de planificaciéon y
programacion. los cambios de solicitudes de servicios por parte del cliente que no se
encuentran previamente planificadas, programacion de recursos y trabajos a ejecutar, que
aseguren el nivel de servicio, bajo nivel de digitalizacién en la planificacién y programacion
del servicio.

Alta rotacion de personal y falta de competencias para ejecutar el servicio.”

Procesos por analizar son:

o Planificacion del servicio.

o Ejecucion del Servicio (Optimizacion de la gestion de recursos en terreno).
o Reclutamiento y proceso de seleccion del personal.

o Gestidn y control de presupuesto.

o Gestidn de requerimientos de insumos y materiales.

o Capacitacion del personal.

6.2 Fase 2: Analisis de la Situacién Actual (AS IS) e Identificacién

de Brechas

6.2.1 Procesos actuales

La fase dos de la metodologia consiste en un andlisis de la situacion actual
(ilustracién 5). Este proceso se focalizara en la identificacion y evaluacion de los
procesos mas criticos de Limchile, aquellos que tienen una influencia significativa

en la consecucién de los objetivos estratégicos.

El propdsito principal de este analisis es realizar una evaluacion del desempernio,
comparando el estado actual de los procesos con los resultados esperados
definidos por el foco de mejora. De esta manera, se podra cuantificar la brecha
existente y sentar las bases para las propuestas de optimizacién.
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Disefio del mapa de procesos (llustracion 3) con un total de 16 procesos (3
estratégicos, 2 operativos y 11 de apoyo). De estos procesos seis (6) fueron criticos

(que guardan relacion directa con la satisfaccion del cliente).

llustracién 3 Mapa de procesos del modelo de planificacién para asegurar el cumplimiento

de los niveles de servicio

Modelo de planificacion para asegurar el
cumplimiento de los niveles de servicio

1
1 1
Sl ! Gerente Operaciones ! Areas cle
Comercial - ] apoyo
(0] 1
o : 1 (0]
c 1 I =
o | | o
&) P\aneac!c‘m de 1 Requerimiento | —
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b 1 Logistica y 1 Abastecimiento 1}
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O 1 Stock del lead materiales 1 materiales y w
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o I 1
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1 1
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Fuente: Elaboracién propia

Se seleccionaron seis (6) procesos para realizar un analisis del desempefio global

de la empresa de estudio.

Para este estudio se realizara con un enfoque al servicio de limpieza en sucursales
bancarias por lo anterior la planificacién se gestiona desde que el equipo comercial

entra a una licitacion, con el equipo de operaciones estiman la demanda de
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personas, materiales y maquinas que se necesitan para operar el servicio, una vez
esta licitacion es aprobada el equipo de operaciones procede a ejecutar el modelo

que fue planificado.

Por otra parte, la situacion actual se caracteriza desde el punto de vista de 3

dimensiones Procesos:

Procesos, se analiza la situacion actual respecto de la existencia de problemas/
brechas de procesos / procedimientos, (qué se debiera modificar o incorporar en

cuanto a actividades o procedimiento asociado al proceso).

Tecnologia, se analiza la situacion actual haciendo un levantamiento de los
problemas/ brechas de soporte tecnologico / digitalizacién (se debe identificar la

falta de digitalizacion, teniendo como foco la calidad de informacion).

Personas, se realiza un listado de problemas/ brechas de roles y responsabilidades.
(esto segun la situacion actual identificada en la matriz RACI, se debe reflejar qué rol

falta implementar o bien que responsabilidad falta asignar o cambiar a los roles existentes).

Tabla 2 Lista de los procesos sefalados en el foco de mejora

Listar los procesos que seial6 en el foco de mejora

1- Planificacion del servicio

2- Ejecucion del Servicio (Optimizacion de la gestion de recursos en terreno)
3- Reclutamiento y proceso de seleccién del personal

4- Gestidn y control de presupuesto.

5- Gestion de requerimientos de insumos y materiales.

6- Capacitacién del personal

7- Evaluacién del servicio y mejora continua.

Fuente: Elaboracion propia
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6.2.2 Estructura de personal actual para la ejecuciéon del servicio

Para el servicio de limpieza bancaria consta de un servicio de limpieza diaria,
realizada por una especialista de limpieza que tiene una jornada de lunes a viernes
de 8:00 a 18:00, estas personas se les realiza una pauta de trabajo (Anexo 1)

Dependiendo de los M2, son la cantidad de personal que se proyecta para las

propuestas, (una persona puede realizar hasta 700m2).

Supervisores de terreno:
Los supervisores son los encargados de las instalaciones y de las especialistas de
limpieza diaria en las instalaciones, desde control de asistencia hasta la revision del

servicio completo. (Anexo 2)

Supervisores de Aseo General (chofer):

Los supervisores son los encargados de ejecutar las labores de limpieza en las
sucursales, estas labores de limpieza se realizan cada dos meses (60 dias) los
equipos son programados segun la dificultad de la instalacién vs los metros
cuadrados y corresponde en un aseo general con limpieza profunda, con la

siguiente pauta de trabajo. (Anexo 3)

33



6.2.3 Analisis de Proceso: Planificacion del servicio

> Impacto en el Foco Estratégico: Medio

> Evaluacion de Desempefio Actual: Bajo

> Nivel de Soporte Tecnoldgico/Digitalizacion: Bajo

6.2.3.1.1 Problemas/Brechas ldentificados

Procesos/Procedimientos: La planificaciéon actual es ineficiente debido a datos
inconsistentes de metros cuadrados y confirmaciones de servicio variables y de
ultimo minuto, lo que genera errores en la estimacion de recursos y retrasos por el
incumplimiento de horarios contractuales por parte del cliente. Se busca
implementar la verificacion peridédica de datos, establecer comunicacion proactiva

para confirmaciones y monitorear tiempos reales de servicio.

Soporte Tecnoldgico/Digitalizacion: La gestion se realiza con herramientas
basicas como Excel, sin capacidad para integrar la variabilidad, gestionar
confirmaciones en tiempo real, optimizar rutas o registrar tiempos de servicio
digitalmente. Se busca implementar un software de gestidn de servicios o un médulo
ERP avanzado que centralice los datos, optimice la asignacidn de recursos y

permita el registro digital de los tiempos de servicio.

Roles y Responsabilidades: La responsabilidad de manejar inexactitudes y
negociar cambios recae en supervisores sin la autoridad o herramientas adecuadas,
y falta un rol claro para la optimizacidon global de la planificacién entre lineas de
negocio. Se busca establecer un "Comité de Planificacion y Operaciones" o un "jefe
de Operaciones Planificacion Estratégica" con autoridad para supervisar
procedimientos, coordinar la planificacion inter-lineas de negocio y negociar con

clientes.
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6.2.4 Analisis Proceso: Ejecucién del Servicio (Optimizacion de la

gestion de recursos en terreno)

> Impacto en el Foco de Mejora: Medio

> Evaluacion de Desempefio Actual: Medio - Bajo

> Nivel de Soporte Tecnoldgico/Digitalizacion: Bajo

6.2.4.1.1 Analisis Proceso: Problemas/Brechas

Identificados:

Procesos/Procedimientos: La asignacion de recursos es estatica, sin considerar
imprevistos diarios, o que causa ineficiencias y retrasos. El control de calidad es
reactivo, posterior al servicio. El personal a menudo es insuficiente o inadecuado
para las tareas especificas, y los tiempos de ejecucidén no estan claramente
definidos ni se cumplen segun lo contractual. Se busca implementar la reasignacién
dinamica de recursos, listas de verificacion de calidad digitalizadas, validaciéon
inmediata del servicio por el cliente, asignacion de personal basada en habilidades

y estudios detallados de tiempos y movimientos con guias mdéviles.

Soporte Tecnoldgico/Digitalizacion: Ausencia de sistemas de monitoreo en
tiempo real (GPS, aplicacion movil) para flotas, personal y progreso del servicio,
limitando la supervision proactiva. El personal en terreno carece de acceso digital a
informacion relevante como protocolos o manuales de solucion de problemas. Se
busca implementar un sistema de geolocalizacién de flotas integrado con una
aplicaciéon movil para monitoreo en tiempo real y comunicacion bidireccional, y

proporcionar una base de conocimiento digital accesible desde la aplicacion mavil.
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Roles y Responsabilidades: Los supervisores no tienen herramientas para
monitorear proactivamente ni brindar apoyo remoto oportuno. No existe un
mecanismo formal ni un responsable para la retroalimentacién operacional del
personal en terreno. Se busca redefinir el rol del supervisor hacia una gestién
proactiva con herramientas de monitoreo en tiempo real y establecer un canal formal
para la retroalimentacién ascendente del personal, integrando esta informacién en

los ciclos de mejora.

6.2.5 Analisis Proceso: Reclutamiento y proceso de seleccion del

personal

> Impacto en el Foco de Mejora: Medio-alto
> Evaluacion de Desempeiio Actual: Medio - Bajo

> Nivel de Soporte Tecnoldgico/Digitalizacion: Medio

6.2.5.1.1 Problemas/Brechas Identificados:

Procesos/Procedimientos: El proceso de reclutamiento es lento y reactivo, sin un
"pool" de candidatos pre-calificados. Los criterios de seleccion son genéricos, sin
considerar las particularidades del trabajo en bancos (manejo de maquinaria,
interaccidn con clientes). Faltan pruebas practicas para evaluar habilidades
operativas. Se busca implementar un reclutamiento continuo y proactivo, desarrollar
perfiles de cargo detallados y especificos, e integrar pruebas practicas de manejo

de maquinaria y vehiculos.

Soporte Tecnoldgico/Digitalizacion: La gestion de candidatos es manual y
desorganizada, dificultando la busqueda y seguimiento. No se utilizan herramientas
digitalizadas o estandarizadas para evaluar habilidades técnicas y blandas. Se

busca implementar un sistema de seguimiento de candidatos (ATS) o una base de
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datos digital centralizada e integrar plataformas de evaluacién online para

habilidades y competencias especificas.

Roles y Responsabilidades: Los supervisores operacionales, que conocen mejor
las necesidades en terreno, no estan suficientemente involucrados en las etapas
tempranas de seleccién. No existe un rol o proceso formal para el seguimiento de
la calidad de contratacion post-ingreso. Se busca establecer la participaciéon
obligatoria de los supervisores de operaciones desde las etapas tempranas del
proceso y designar un responsable para monitorear el desempefio y la retencion del

nuevo personal.

6.2.6 Gestion y control de presupuesto

> Impacto en el Foco de Mejora: Medio

> Evaluacion de Desempefio Actual: Medio - Bajo

> Nivel de Soporte Tecnoldgico/Digitalizacion: Bajo

6.2.6.1.1 Problemas/Brechas ldentificados:

Procesos/Procedimientos: La elaboracion presupuestaria esta desconectada de
la realidad operacional, resultando en presupuestos poco realistas. Falta de
unificacion en la asignaciéon y seguimiento presupuestario por sucursal/servicio. El
control presupuestario es reactivo, sin monitoreo proactivo del uso eficiente de
recursos. Los gastos menores en terreno se manejan de forma ad-hoc sin un
proceso claro de aprobacién. Se busca implementar una elaboracién presupuestaria
basada en métricas operacionales, un sistema de presupuesto por centro de costo,
un monitoreo en tiempo real del consumo de recursos y un proceso estandarizado

para la aprobacion de gastos menores en terreno.
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Soporte Tecnoldgico/Digitalizacion: La informacion financiera y operacional se
maneja en sistemas separados, impidiendo una visién unificada de costos. No
existen herramientas automatizadas para monitorear el presupuesto en tiempo real.
El registro de gastos operativos directos es manual. Ausencia de alertas tempranas
de consumo Yy baja visibilidad remota de stocks. Se busca implementar un sistema
ERP integrado o software de gestidn, desarrollar dashboards interactivos y reportes
automaticos, habilitar la digitalizacion del registro de gastos operativos a través de
la aplicacién movil, e implementar un sistema con alertas tempranas automatizadas

y visibilidad remota de stocks.

Roles y Responsabilidades: Las responsabilidades en la gestion de materiales y
el presupuesto son ambiguas y fragmentadas. La gestion de bodega y suministros
es descentralizada sin supervision corporativa. Falta de capacitacion y conciencia
presupuestaria en el personal clave. Se busca establecer una matriz RACI clara,
implementar una plataforma de gestion integrada, establecer una supervision
centralizada y estandarizada para bodega y suministros, e implementar programas

de capacitacion en gestion presupuestaria para el personal clave.

6.2.7 Gestion de requerimientos de insumos y materiales

> Impacto en el Foco de Mejora: Alto

> Evaluacion de Desemperio Actual: Medio

> Nivel de Soporte Tecnoldgico/Digitalizacion: Bajo

6.2.7.1.1 Problemas/Brechas ldentificados:

Procesos/Procedimientos: Desincronizacion entre el calendario de visitas de aseo
y la entrega de materiales, resultando en desabastecimiento. Problemas al subir
requerimientos de materiales al sistema (omisiones, interfaz no amigable,

presupuesto insuficiente). Ineficiencia en la revision y aprobacién de kits de
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materiales (uso de Excel, errores del sistema del proveedor). Deficiencias del
proveedor logistico (embalaje, identificacion, errores de picking). Estos problemas
generan reclamos, multas y sobrecostos por envios de emergencia. Se busca
sincronizar el calendario de entrega con las visitas, mejorar la usabilidad del sistema
y capacitar a supervisores, integrar la revision y aprobacion de kits en un sistema
digital, y revisar/mejorar el contrato con el proveedor logistico exigiendo mejores

practicas.

Soporte Tecnoldgico/Digitalizacion: Los sistemas utilizados para la gestion de
materiales no son amigables, presentan errores y carecen de integracion. Ausencia
de notificaciones y alertas conectadas con la demanda real, lo que lleva a un stock
suboptimo. Falta de visibilidad anticipada sobre el estado de insumos y equipos. Se
busca evaluar y reemplazar sistemas por soluciones mas intuitivas, integrar los
sistemas en una plataforma centralizada, implementar un sistema de avisos y
alertas proactivas basadas en el consumo real, y desarrollar un dashboard de

visibilidad en tiempo real de inventario y pedidos.

Roles y Responsabilidades: Ambicion y fragmentacién de responsabilidades en
la cadena de suministro, exacerbado por la falta de una plataforma transversal.
Gestidon de bodega y suministros descentralizada sin supervision corporativa.
Comunicacion y coordinacién deficientes entre areas. Falta de capacitacion vy
cohesién en el personal de bodega del proveedor. Se busca establecer una matriz
RACI clara, implementar una plataforma de gestion integrada, establecer una
supervision centralizada y estandarizada para bodega y suministros, establecer
canales de comunicacion claros entre todos los actores (incluyendo penalizaciones
contractuales al proveedor), e implementar programas de capacitacién para el

personal de bodega.
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6.2.8 Capacitaciéon del personal

> Impacto en el Foco de Mejora: Medio- Alto

> Evaluacion de Desempeiio Actual: Medio - Bajo

> Nivel de Soporte Tecnoldgico/Digitalizacion: Bajo

6.2.8.1.1 Problemas/Brechas ldentificados:

Procesos/Procedimientos: La capacitacion es esporadica y reactiva, sin un
programa formal, estructurado y continuo. Los contenidos estan desactualizados o
no alineados con las necesidades operacionales especificas (ej. uso de maquinaria,
seguridad). Las metodologias son ineficaces, careciendo de componentes practicos
y evaluaciéon de conocimientos. No existe un registro formal ni seguimiento de las
capacitaciones. Se busca disefar e implementar un plan de capacitacion anual y
estructurado, desarrollar modulos especificos y actualizados, implementar
metodologias variadas y practicas (talleres, simulacros, coaching), y establecer un

sistema de registro y seguimiento de las capacitaciones.

Soporte Tecnolégico/Digitalizacién: Ausencia de una plataforma digital
centralizada para almacenar materiales de capacitacion o gestionar
cursos/evaluaciones. La capacitacion requiere presencia fisica, interrumpiendo la
operacion y generando costos. Se busca implementar una plataforma de gestion de
aprendizaje (LMS) o repositorio digital accesible desde dispositivos moviles, e
incorporar herramientas de e-learning, webinars o micro capacitaciones accesibles

a distancia.

Roles y Responsabilidades: La responsabilidad de la capacitacion esta diluida sin
un rol unico y claro. Los supervisores no estan formalmente involucrados en la
identificacion de necesidades ni en la ejecuciéon de la formacién continua. Falta un

mecanismo sistematico para identificar las necesidades de capacitacion desde el
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terreno. Se busca designar un "Coordinador de Capacitacién" o "Responsable de
Desarrollo de Talento Operacional", empoderar a los supervisores como
"formadores en terreno", y establecer un canal formal y periédico para que el
personal en terreno y los supervisores reporten las necesidades de capacitacion.
Ademas, se necesita integrar modulos de capacitacion especificos sobre trabajo en
equipo, comunicacion efectiva, optimizacion de tiempos y movimientos, y agilidad

operacional.

6.2.9 Evaluacion del servicio y mejora continua

> Impacto en el Foco de Mejora: Medio

> Evaluacion de Desempeiio Actual: Medio - Bajo

> Nivel de Soporte Tecnoldgico/Digitalizacion: Bajo

6.2.9.1.1 Problemas/Brechas ldentificados:

Procesos/Procedimientos: Proceso ineficiente o inexistente para recopilar
feedback del cliente, limitandose a reclamos reactivos. Falta de auditorias de calidad
sistematicas y estandarizadas en terreno. El andlisis de no conformidades y
reclamos es deficiente, sin identificar causas raiz. Desconexién entre la evaluacién
del servicio y la mejora continua de procesos. Se busca implementar un proceso
estandarizado para la recopilacion periddica del feedback del cliente, establecer un
programa de auditorias de calidad sistematicas, implementar un proceso formal de
gestion de no conformidades (investigacion de causa raiz, acciones
correctivas/preventivas), y establecer un ciclo de mejora continua (PDCA) donde los

datos de evaluacion sean el insumo principal.

Soporte Tecnolégico/Digitalizaciéon: La informacion de feedback, auditorias y
reclamos se maneja en sistemas aislados, impidiendo una vision holistica. No

existen dashboards o herramientas automatizadas para monitorear indicadores
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clave de calidad (KPIs) en tiempo real. Digitalizacion insuficiente para el reporte de
no conformidades desde el terreno. Se busca implementar un sistema de gestion
de calidad o modulo integrado que centralice la informacion, desarrollar dashboards
interactivos y automatizados para KPIs de calidad, y habilitar un modulo en la
aplicaciéon movil para el reporte estructurado de no conformidades/sugerencias con

evidencia fotografica.

Roles y Responsabilidades: Ambigliedad en la responsabilidad principal de la
gestion de calidad y mejora continua. Involucramiento limitado del personal de
terreno en el proceso de mejora. Falta de un mecanismo formal para compartir
lecciones aprendidas y mejores practicas. Se busca designar un "Responsable de
Calidad" o un "Comité de Mejora Continua", crear canales formales para la
participacion del personal de terreno en la mejora, y establecer un proceso formal

para la documentacion y difusion de lecciones aprendidas y mejores practicas.

6.2.10 Analisis de Desempeno de los procesos actuales

Para identificacion de oportunidades de mejora se requiere orientar en qué procesos
estas mejoras tendran un mayor impacto, para lo cual se realizara un analisis que
evalia los procesos, en cuanto a las brechas identificadas en procesos y
procedimientos, el soporte tecnoldgico/digitalizacion y los roles vy
responsabilidades y su impacto en el foco estratégico definido de " Lograr
cumplir en tiempo y en forma el servicio de aseo en sector financiero,

asegurando el cumplimiento del presupuesto y la satisfacciéon del cliente"

A continuacion, se presenta un analisis de desempefio de los procesos segun las

brechas identificadas y el impacto segun nel foco estratégico mencionado.
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Escala de Evaluacion: Tanto el Impacto como el Nivel de Desempefio se evaluan

en una escala de 0 a 100, donde 100 representa el nivel mas alto.

Criterio para "Nivel de Desempeino”:
La evaluacion de desempefio se refiere al desempefio actual del proceso respecto
al foco de trabajo.

Refleja la eficiencia actual del proceso segun las brechas identificadas.

Criterio para "Impacto™:
El impacto del proceso se analiza en relacion con el Foco de Mejora.
Mide el impacto en el cumplimiento de los objetivos que se quieren lograr con el

foco de mejora.

Clasificacion Cualitativa en Matrices:
La Matriz de Impacto vs. Desempefio utiliza un eje de 0 a 100 para ambos (Impacto
en el eje Y y Desempefio en el eje X) (ilustracidén 4) para categorizar los procesos.

Dentro de esta matriz, se definen los cuadrantes de forma cualitativa:

Los "PROCESOS CRITICOS" son aquellos con un IMPACTO ALTO en el
cumplimiento de los objetivos del foco de mejora y un DESEMPENO BAJO segun
la situacion actual. Esto sugiere que la seccion superior del eje de Impacto es "Alto"

y la seccion izquierda del eje de Desemperio es "Bajo".

Los "PROCESOS A MEJORAR SU NIVEL DE DESEMPENO" se caracterizan por
tener un IMPACTO MEDIO - BAJO y un NIVEL DE DESEMPENO BAJO. Esto los

ubica en la parte inferior izquierda de la matriz.

Los procesos con IMPACTO ALTO y DESEMPENO ALTO se consideran procesos

a mantener su nivel.
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Rangos Numéricos:
Bajo: 0 - 30 (ej. en inversion, tiempo, costo operacional, esfuerzo de adopcion).
Medio: 31 - 70 (ej. en inversion, tiempo, costo operacional, esfuerzo de adopcién).

Alto: 71 - 100 (ej. en inversion, tiempo, costo operacional, esfuerzo de adopcion).

Tabla 3 Evaluacion de procesos (desempeno-Impacto)

Evaluacion de procesos Desempeiio ‘ Impacto
1- Planificacién del servicio. Medio -Bajo Medio
2- B Ejecucion del Servicio (Optimizacion de la Medio -Bajo Medio
gestion de recursos en terreno).
3- Reclutamiento y proceso de seleccion del Medio -Bajo Medio-alto
personal.
4- Gestion y control de presupuesto. Medio Medio
5- _ Gestion de requerimientos de insumos y Bajo Alto
materiales.
6- Capacitacion del personal. Medio - Bajo | Medio- Alto
7- Evaluacion del servicio y mejora continua. Medio Medio

Fuente: Elaboracion Propia.

De acuerdo con lo anterior, se confecciond una Matriz de Impacto vs. Desempeno,
siendo los procesos criticos aquellos que presentan un alto impacto en el
cumplimiento del foco de mejora estratégico y, a su vez, un bajo nivel de

desempeio segun las brechas detectadas en la situacién actual.

Se identificaron los procesos de Gestion de requerimientos de insumos y materiales
(P5), Capacitacion del personal (P6) y Reclutamiento y proceso de seleccion del
personal (P3) como aquellos que cumplen con esta caracteristica de desempeno
bajo y alto impacto, y por lo tanto, deben ser priorizados para la busqueda de

mejoras. (Tabla 3)
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llustracion 4 Matriz

de Impacto vs. Desempeno

PROCESOS A MANTENER SU NIVEL DE DESEMPERO:
IMPACTO ALTO EN EL CUMPLIMIENTO DE LOS OBJETIVOS
QUE SE QUIEREN LOGRAR CON EL FOCO DE MEJORA y UN
DESEMPERNO ALTO SEGUN LA SITUACION ACTUAL v/s LOS

OBJETIVOS QUE SE QUIEREN LOGRAR CON EL FOCO DE
MEJORA

PROCESO
7:Evaluacion del
servicio y mejora

PROCESOS A MANTENER SU NIVEL DE DESEMPENO:
IMPACTO MEDIO - BAJIO EN EL CUMPLIMIENTO DE LOS
OBJETIVOS QUE SE QUIEREN LOGRAR CON EL FOCO DE
MEJORA y UN DESEMPERO ALTO SEGUN LA SITUACION

ACTUAL v/s LOS OBJETIVOS QUE SE QUIEREN LOGRAR CON ELj
FOCO DE MEJORA

PROCESO
Alto 5:Gestién de PROCESO
o 6:Capacitacion del
requerimientos de
. ) personal
insumos, materiales
PROCESO ALTO EN EL
3:Reclutamiento y
proceso de
Medio - Alto| seleccion del
personal
PROCESO
1- Planificacion del
servicio.
Medio PRE)CESO
4:Gestién y contrt
PROCESO de presupuesto.
2- Ejecucion del
Servicio
PROCESOS A MEJORAR SU NIVEL DE DESEMPENO:
IMPACTO MEDIO - BAJO SEGUN LO OBJETIVOS QUE SE
QUIEREN LOGRAR CON EL FOCO DE MEJORA y NIVEL DE
Medio - Bajo] pESEMPERO BAJO SEGUN LA SITUACION ACTUAL v/s LOS
OBJETIVOS QUE SE QUIEREN LOGRAR CON EL FOCO DE
MEJORA
Bajo
Bajo Medio - Bajo Medio

Medio - Alto Alto

NIVEL DE DESEMPENO SEGUN ANALISIS DE SITUACION ACTUAL v/s LO QUE
SE QUIERE LOGRAR CON LOS OBJETIVOS DEL FOCO DE MEJORA

Fuente: Elaboracion en base a Metodologia de José Luis Andias
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6.3

6.3.1 Listado de Mejoras y su relacion con las brechas identificadas

PROYECTO DE MEJORA A

PLANTEAR

DESCRIPCION DEL PROYECTO
DE MEJORA

BRECHAS O PROBLEMAS A
RESOLVER CON ESTA MEJORA DE
PROCESOS / PROCEDIMIENTOS
IDENTIFICADAS EN EL DESEMPENO
DE PROCESOS

Fase 3: Listado y Priorizacion de Mejoras

BRECHAS O PROBLEMAS A
RESOLVER CON ESTA MEJORA DE
SOPORTE TECNOLOGICO
IDENTIFICADAS EN EL
DESEMPERNO DE PROCESOS

BRECHAS O PROBLEMAS A
RESOLVER CON ESTA MEJORA DE
ROLES y RESPONSABILIDADES
IDENTIFICADAS EN EL
DESEMPERNO DE PROCESOS

Su objetivo seria implementar
Este proyecto abordaria la procesos de verificacion y
Esto se apoyaria en la
ineficiencia en la asignacién  |actualizacion de datos de
implementacién de software de [Dotar a jefaturas de
Sistema de Optimizacién |de recursos debido a datos sucursales, establecer ple! A ) §
y . c ! gestion de servicios o médulos  |disponbilidad de tiempo para
v Digitaliza inconsistentes de metros. comunicacién proactiva con :
1 |y, P - o de |oram " avanzados en un ERP para abordar roles estratégicos
a cuadrados, la confirmacion de |clientes, desarrollar una s o o, itk e Plami o
v Recursos servicios de Gltima horay la  |consolidada de la planificacion, e fiivion i . & N M
falta de un proceso formal implementar un procedimiento b : | < P .
para cambios de alcance formal de gestién de cambios de P v e
alcance.
™ arr
permitir la asignacién Falta de herramientas para la
A : A Falta de un responsable y
Proyecto de Desarrollo e |dinamica de recursos en Mejora de proceso Enfocado en la  |autogestion, acceso a
el ) - . mecanismo formal para la
Implementacién de un  [tiempo real, mejorar el ineficiencia de la asignacion informacién y troubleshooting  [[oo2nieme Tormal bara 12
2 [sistemade Monitoreoy [control de calidad en el estatica de equipos y vehiculos, v la |para el personal en terreno, T o ober
Asignacién Dinamicade |momento del servicioy ausencia de monitoreo en tiempo  |generando dependencia de la L e - N
perdiendo conocimiento crucial
Recursos en Terreno asegurar la dotacién de real. oficina central. (aplicacién A !
para la mejora continua.
personal adecuaday Movil)
1- Ausencia de un Sistema de
Redisefar el proceso de 1- Criterios de seleccién Gestion de Candidatos (ATS) o
reclutamiento para que sea  |inadecuados o poco claros para Base de Datos Digital, llevando a .
> ° Falta de involucramiento de los
proactivo y eficiente, roles en terreno, sin considerar las  |una gestién manual y b
Modernizacién del € « N solictantes, en la etapa
ncorporando criterios de particularidades del trabajo en desorganizada de curriculums y
Proceso de < - N temprana de seleccién, lo que
EY seleccion especificos, pruebas [bancos (maquinaria, interaccién con |datos.
Reclutamiento y N . resulta en la contratacion de
practicas y herramientas clientes). 2- Falta de herramientas para "
Seleccién de Personal < A 5 h perfiles que no se ajustan
digitales para la gestién de 2- Falta de pruebas practicas para  |evaluacién de habilidades y
A perfectamente a las demandas
candidatos y evaluacion de habilidades operativas (manejo de |competencias especificas de
habilidades. maquinariay vehiculos) en el forma digitalizada o
proceso de seleccién estandarizada
1-Falt Gnificaci
. alta de unificacion en 1a 1- Ausencia de un Sistema
Establecer un sistema de asignacién y seguimiento | .
N , 8 Integrado de Gestién Financiera |Falta de capacitacion y
gestién presupuestaria presupuestario por .
S bidi v Operacional, con informacién  |conciencia presupuestaria en el
integrado que permita la sucursal/servicio, impidiendo . by o .
Implementacién de un  |elaboracion de presupuestos |conocer la rentabilidad individual e e ol b e | ar
a4 [control Presupuestario  |basados en métricas de cada contrato. ot e rontabines a9 &
Proactivo y Detallado operacionales, el seguimiento|2- Control presupuestario reactivo, |2 a0 'S 9 rentabilidad. = .
v P & s P 2- Falta de herramientas para el [Se busca establecer una matriz
granular por servicio/sucursal [sin control proactivo del uso. ! ) A
| " : monitoreo presupuestario en RACI clara, implementar una
en tiempo real y la aprobacién |eficiente de los recursos y con " ° :
3 o : rmiens PN tiempo real y generacion de plataforma de gestion
gital de gastos. procedimientos estandar poco o
desarr,
1- Sistema no amigable y con
errores para la gestion de
materiales (tanto interno como
del proveedor logistico).
SeLproveador logistico) 1- Ambigtedad y fragmentacion
- Falta de integracion de Y
de 1a responsabilidad de los
- h \ N a olvidados, sistema no amigable, sistemas utilizados para la ! i a
ront Teres presupuesto insuficiente) gestién de materiales (interno, s
. . materiales con las 2- Ineficiencia en la revision y Excel, proveedor logistico). Suministro .
Optimizacion de la necesidades operativas 2- Falta de comunicacion
pLim; - g g aprobacion de kits de materiales 3- Ausencia de notificaciones y d
Gestion de mejorar la usabilidad e coordinacién efectiva entre

s © > (uso de Excel, sistema del alertas conectadas con la © : >
Requerimientos y ntegracion de los sistemas de | (170 9 Excel, sistema A o s o 1 voca  |reas (supervisores, jefe de
Suministros. gestion de materiales, v proveedor con errores., lemanda real. o que p bodega, compras, provesder

! incumplimiento de plazos). stock no Gptimo. s "
optimizar la relacién con el logistico, equipos en terreno).
primizar la relac 3 lonretraros an la entregade |4 ralta de visibilidad anticipada | CE(StICo, eauipos en )
e sistico. matariales generan reclames ¥ obre ol estado actual del stock |22t de cap: v,
multas de clientes, y sobrecostos  |de insumos, materiales O P e
por envios de emergencia preparados o dispol dad. & P & -
5- revisar/mejorar el contrato
con el proveedor logistico
iendo mejores practicas.
1- Ambigtiedad y fragmentacion
de la responsabilidad de los
. ) roles en la cadena de suministro
1- La visualizacion de costos por 19192 @ @ cacens 4 =
o 1-Ausencia de alertas tempranas de [centro de costo o la conexion del |Y P g g :
Establecer una supervision aler ’ . plataforma de gestion
s consumos que indiquen cuando un |sistema de pedido de materiales
corporativa centralizada para |° ' A transversal.
b insumo esta cerca de agotarse o se |con un sistema de pedido en :
s la gestion de bodegay ! b P ! 2- Gestién de bodega y
Centralizacién y 3 feE esta consumiendo por encima de lo [lineay tiempos de entrega es N :
suministros, optimizar los ) c suministros descentralizaday
Visibilidad de la Cadena ! presupuestado. deficiente o inexistente. N .
3 o nventarios a nivel global y 2 3 sin supervisién corporativa,
de Suministro y Gestién 2- La informacion sobre 2- Necesidad de una plataforma A
garantizar la trazabilidad de : : generando inconsistencias e
de Bodega. ¢ procedimientos estandares es de  |de gestién integrada que N
los pedidos con herramientas e , ineficiencias.
| 1entas |dificil difusion, lo que afecta el uso |garantice la trazabilidad de los
digitales y una clara definicién A ! " 2- Falta de comunicaciéon y
; v gestién adecuada de los pedidos y facilite la toma de N N
de responsabilidades. N ! coordinacion efectiva entre las
materiales y equipos decisiones basada en datos , s
areas involucradas en la gestion
reales de consumo y stock
de materiales, exacerbando
problemas del proveedor
logistico.
1- Involucramiento insuficiente
de los supervisores en la
1- Programa de capacitacién 1- Ausencia de una Plataforma  |capacitacion en terreno,
. inexistente o insuficiente y de Gestién de Aprendizaje o limitandose a la correccion de
Crear bateria de video "
reactivo, basado en el "aprender Contenido Digital centralizada  |errores.
tutoriales para b N 5 .
Disefio e Implementacién | . haciendo™ o activado por problemas |para almacenar materiales y 2- Ausencia de un mecanismo
entrenamientos especificos A "

5 |de un Programade e e recurrentes. gestionar cursos. para la identificacion
Capacitacién Continuoy  [91S Sboreen 2- Metodologias de capacitacién 2- Falta de herramientas para la |sistematica de necesidades de
Estratégico. e e uso de ineficaces o limitadas a charlas capacitacién a distancia o en capacitacion desde terreno por

P teoricas, sin componente practico  |horarios flexibles, lo que parte del personal.
recursos (presupuesto). P N N .
significativo ni evaluacién de la interrumpe la operacién y limita |3 - Enfasis insuficiente en
retencion la frecuencia. habilidades de trabajo en
equipo y agilidad operacional
en los programas de capacitacio
1- Ausencia de un Sistema
Integrado para la Gestion de
Crear un sistema robusto para Calidad y Feedback, con
Ia recopilacién sistematica de informacién fragmentada en
feedback del cliente, Ia Controlar los procesos y visualizar  |hojas de calculo o sistemas
Fortalecimiento del realizacién de auditorias de  |oportunidades de fusiones, mejoras [aislados _—
Ambigtedad en la

g |Proceso de Evaluacisn calidad estandarizadas, el o consolidaciones de funciones que |2 - Falta de herramientas para el T o rion d
del Servicio y Mejora analisis de causas raiz de no  |general impacto positivo monitoreo de Indicadores Clave [fSPOM N et
Continua conformidades, y la dar soporte a temas en comunes de Desempefio (KPIs) de calidad v mej -

implementacién de un ciclo  |con una mirada integral en tiempo real

de mejora continua basado en 3- Digitalizacion insuficiente

datos. para el reporte de no
conformidades desde terreno
por el personal.
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6.3.2 Criterios de Priorizacion de Mejoras

Para realizar la Priorizacién y Evaluacion de Mejoras se realiz6é un analisis segun
su nivel de impacto en el foco estratégico y su nivel de esfuerzo promedio. Esta
evaluacién es un paso clave en la metodologia de Excelencia Operacional para

identificar y seleccionar las mejoras mas relevantes y viables.

Para estimar este impacto y nivel de esfuerzo, se aplicaron los siguientes criterios

de medicion:
Tabla 4 Criterios de Evaluacion para Proyectos de Mejora
Criterio ‘ Rango Bajo Rango Medio Rango Alto
31 - 70 Requiere un ]
0 - 30 Uso de 71 - 100 Exige una
_ presupuesto _ B
recursos internos _ gran inversion  de
. especifico para .
existentes. Gasto ) ) capital para el
. software (licencias),
minimo en desarrollo de software
.. ] | consultoria o . . .
Inversion (Gasto | herramientas de bajo ~ |a medida, integracion
o . hardware. Sin . _
de capital inicial) | costo o freemium. de sistemas complejos

desarrollo a gran o
o] adquisicion de
escala.
tecnologia de punta.

Sobre 11 a 30
0 a 10 millones Sobre 30 millones
millones

31 - 70 Proyecto que |71 - 100 Proyecto de

requiere una|gran envergadura que
0 - 30 Proyecto que o . .
. . planificacion mas | necesita una
Tiempo (Plazo |se puede ejecutar en _ .
] detallada y un | implementacién por
de un periodo corto, _
. - despliegue por |fases a lo largo de un
implementacion) | generalmente entre 1 .
etapas, con una|periodo extenso, de 10
a 3 meses. . .
duracion de 4 a 9/ meses a mas de 1

meses. ano.
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Costo
Operacional
(Gasto

recurrente anual)

0 - 30 El proyecto no
genera costos
recurrentes o solo
costos menores de
mantencion y

licencias basicas.

De 0 a %2 millén

31 -70 Genera costos
anuales
de

soporte o

recurrentes
por concepto
licencias,

servicios en la nube.

Sobre 2 a 1 millén

71 - 100 Implica costos
recurrentes
significativos por
licencias de software,
mantenimiento
avanzado y/o la
necesidad de personal
especializado para su

gestion.

Sobre 1 millén

Esfuerzo de
Adopcioén
(Impacto en el

personal)

0 - 30 El cambio es
minimo y no altera los
procesos de trabajo
diarios del personal.
No

capacitacion

requiere

intensiva.

31 - 70 El cambio se
limita a una o pocas
areas especificas,
afectando a un grupo
de

Requiere

reducido

personas.
capacitacion formal y
del

una  gestion

cambio.

71 - 100 Afecta a un

gran nuamero de
personas o a toda la
organizacion. El

cambio es cultural y
requiere una
redefinicion de roles y
alta

de

procesos,
probabilidad

resistencia inicial.

con

Fuente: Elaboracion Propia.

De acuerdo con esta priorizacion, se identificaron mejoras que se clasifican como
Quick Wins (QW), que corresponden a mejoras de rapida implementacion, porque
no requieren de mayores recursos, se pueden implementar en un breve plazo y no

hay resistencia a su implementacion.
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6.3.3 Identificacion de mejoras de rapida implementacion (Quick
Wins)

Tabla 5 identificacién (Quick Wins)

PROYECTO DE MEJORA A DESCRIPCION DEL PROYECTO DE

ID

QUICK WINS

PLANTEAR

Sistema de Optimizacién y
Digitalizacion de la
Planificacién de Servicios y
Recursos

MEJORA

Este proyecto abordaria la ineficiencia
en la asignacion de recursos debido a
datos inconsistentes de metros
cuadrados, la confirmacion de
servicios de ultima hora y la falta de
un proceso formal para cambios de
alcance

Proyecto de Desarrollo e
Implementacion de un
Sistema de Monitoreo y
Asignacion Dinamica de
Recursos en Terreno

Implementar soluciones para permitir
la asignacién dinamica de recursos en
tiempo real, mejorar el control de
calidad en el momento del servicio y
asegurar la dotacion de personal
adecuada y capacitada para cada
tarea.

Modernizacion del Proceso
de Reclutamiento y
Seleccion de Personal

Redisefiar el proceso de
reclutamiento para que sea proactivo
y eficiente, incorporando criterios de
seleccidn especificos, pruebas
practicas y herramientas digitales
para la gestion de candidatos y
evaluacién de habilidades.

Implementacion de un
Control Presupuestario
Proactivo y Detallado

Establecer un sistema de gestion
presupuestaria integrado que permita
la elaboracién de presupuestos
basados en métricas operacionales, el
seguimiento granular por
servicio/sucursal en tiempo real y la
aprobacion digital de gastos.
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Optimizacion de la Gestion
de Requerimientos y
Suministros.

Sincronizar la entrega de materiales
con las necesidades operativas,
mejorar la usabilidad e integracion de
los sistemas de gestion de materiales,
y optimizar la relacién con el
proveedor logistico.

Centralizacion y Visibilidad
de la Cadena de
Suministro y Gestion de
Bodega.

Establecer una supervision
corporativa centralizada para la
gestion de bodega y suministros,
optimizar los inventarios a nivel global
y garantizar la trazabilidad de los
pedidos con herramientas digitales y
una clara definicién de
responsabilidades.

Disefio e Implementacion
de un Programa de
Capacitacion Continuo y
Estratégico.

Crear bateria de video tutoriales para
entrenamientos especificos que
aborden problemas recurrentes.
Capacitacion en uso de recursos
(presupuesto).

Fortalecimiento del
Proceso de Evaluacion del
Servicio y Mejora Continua

Crear un sistema robusto para la
recopilacion sistematica de feedback
del cliente, la realizacion de auditorias
de calidad estandarizadas, el analisis
de causas raiz de no conformidades, y
la implementacién de un ciclo de
mejora continua basado en datos.

Fuente: Elaboracion Propia.

6.3.4 Priorizacion de Mejoras

A continuacién, se presenta un resumen para cada proyecto propuesto, con las
puntuaciones en una escala de 0 a 100, donde 100 es el nivel mas alto, Planteadas
en la (tabla 4).
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de

Para

Proyecto
Mejora

Plantear

1. Sistema de

Optimizacién vy

Tabla 6 Proyecto de mejora

Inversion Inicial

Alto  (71-100):

Exige una gran

Costo

Operacional

Alto  (71-100):
Genera costos

recurrentes

de

Implementacién

Plazo

Largo (71-100):
El despliegue de

un sistema tan

Nivel de
Esfuerzo de
Adopcion

Alto  (71-100):
Implica un

cambio cultural y

S inversion en| | o
Digitalizacion de significativos por |complejo y su|una redefinicion
... |desarrollo de| _ _ » _
la Planificacion licencias, integracion toma|de los flujos de
o software a _ _
de Servicios y . soporte ylun periodo | trabajo en toda
medida y - . o
Recursos. . mantenimiento | extenso, superior|la organizacién
algoritmos de IA. | =~ B _
técnico. al afio. operativa.
. Medio (31-70):
Medio (31-70): _
. . Mediano (31-70): | Afecta al
Requiere un|Medio (31-70):
El proceso de|personal
2. Desarrollo e |presupuesto Genera costos . . .
. seleccion de la|administrativo,
Implementacion | para la | recurrentes por .
_ L _ _ herramienta, que debe
de un Sistema de | adquisicion  de | licencias de . .
N _ configuracion e |adaptarse a una
Gestion del | software y | usuario vyl .
. o implementacion | nueva
Personal. consultoria, sin|actualizaciones .
toma varios | plataforma  de
un desarrollo | del software. .
meses. gestion de
desde cero. )
equipos.

3. Modernizacién
del
Reclutamiento y

Proceso de

Contratacion del
Personal.

Bajo (0-30): La
inversion es
principalmente

en el tiempo del
equipo para
redefinir el
proceso Yy usar
herramientas de

bajo costo.

Bajo (0-30):
Costos
recurrentes
minimos,
asociados a la
suscripcion  de

plataformas de
reclutamiento

sencillas.

Corto (0-30): El
proyecto se
puede completar

rapidamente, ya

que es un
cambio de
proceso

enfocado en un

area especifica.

Bajo (0-30): El

cambio se limita

al equipo de
recursos
humanos sin
alterar la
operaciéon de
otros
departamentos.
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Medio (31-70): . Medio (31-70):
_ _ Mediano (31-70): _
Necesita un|Medio (31-70): . El equipo
El despliegue, la o _
presupuesto Los costos . . administrativo vy
4. configuracion 'y .
. para la | recurrentes . |de gestion debe
Implementacion | . . _ la capacitacion
implementacion |estan asociados adaptar sus
de un Control _ | del personal
. de un software|a la licencia o . procesos de
Presupuestario y administrativo
de control de|anual del reporte y control
de Gastos. toman un
gastos y la|software y su . _ |de gastos a la
) o periodo de varios
consultoria soporte técnico. nueva
. meses.
asociada. plataforma.
Alto  (71-100): Alto (71-100): EI
Los costos | Largo (71-100): | cambio de
Alto (71-100):

Exige una gran

inversién para la

recurrentes son

altos debido al

Requerira un

periodo extenso

proceso impacta

directamente al

5. Optimizacion | . mantenimiento, |para mapear la|personal de
implementacion . .
de la Cadena de las licencias y la | cadena, bodega,
o de software _ _
Suministro. o necesidad de|implementar la|transporte y
logistico 2 ) _
. personal con | tecnologia y | operaciones,
posiblemente, . _ _ -
habilidades ajustar los flujos | requiriendo  un
nuevo hardware. _ _
logisticas de trabajo. gran esfuerzo de
avanzadas. adaptacion.
_ . _ Medio (31-70):
Medio (31-70): | Bajo a Medio (0-
_ . El personal de
Se necesita un|70): Los costos|Corto a Medio (0-
bodega debe

6. Consolidacion
y Visibilidad de la

Gestion de
Inventario en
Bodega.

presupuesto

para un software

de inventario
(WMS) Y,
posiblemente,
lectores de
codigos de
barras.

recurrentes son

los de la
suscripcion  al
software, pero
no a una escala
tan alta como un
sistema
completo.

70): Un proyecto

manejable que
se puede
completar en
pocos meses
con un buen
plan.

adoptar nuevos
procedimientos
y utilizar

tecnologia para

registrar
entradas y
salidas de
materiales.
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7. Disefio e
Implementacion

de un Programa

Medio (31-70):
Requiere una
inversion en

consultoria para

el diseio del

Bajo a Medio (0-
70): El

principal

costo
es la
suscripcion a la

plataforma LMS

Mediano (31-70):
El desarrollo de
los moédulos y su

implementacién

Medio (31-70):
Se espera que
todo el personal
se adapte a un
nuevo modelo

de aprendizaje,

de Capacitacion y la | progresiva
. programa y una L . ~ |lo cual puede
Continua. actualizacion requiere varios _
plataforma de e- o generar  cierta
_ periddica del | meses. _ _
learning. _ resistencia
contenido. o
inicial.
Bajo (0-30): La|Bajo (0-30): Los | Corto (0-30): Un|Bajo (0-30): EI
8 inversion es | costos proyecto que [cambio  afecta
o minima, recurrentes son |puede principalmente a
Fortalecimiento . . . .
enfocada en el|bajos, asociados | implementarse |los supervisores
del Proceso de| o
. tiempo del | al uso de | rapidamente 0 gerentes, con
Evaluacion  del . . .
o ) equipo para | herramientas de | para obtener | poco impacto en
Servicio y Mejora _
. documentar  y|encuestas o | resultados los flujos de
Continua. _ _ _ _
estandarizar el |formularios en|tangibles en un|trabajo
proceso. linea. corto plazo. operativos.

Fuente: Elaboracion Propia.
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De acuerdo con lo anterior, a continuacion, se cuantifica el nivel de esfuerzo e
impacto de cada mejora:

Tabla 7 Oportunidades de mejora (esfuerzo vs impacto)

NIVEL DE
OPORTUNIDAD DE MEJORA IMPACTO

ESFUERZO

Sistema de Optimizacion y Digitalizacién de la

1
Planificacion de Servicios y Recursos 76,3 80,0

Proyecto de Desarrollo e Implementacion de un

2 |Sistema de Monitoreo y Asignacion Dinamica de

Recursos en Terreno 58,8 50,0
3 Modernizacion del Proceso de Reclutamiento vy

Seleccion de Personal 30,0 70,0
4 Implementacion de un Control Presupuestario Proactivo

y Detallado 71,3 80,0
5 Optimizacién de la Gestion de Requerimientos vy

Suministros. 73,8 80,0

Centralizacion y Visibilidad de la Cadena de Suministro
6 ’ 47,5 80,0
y Gestion de Bodega. ’ ’

Disefio e Implementacion de un Programa de

7
Capacitacion Continuo y Estratégico. 52,5 80,0

8 Fortalecimiento del Proceso de Evaluacion del Servicio
y Mejora Continua 30,0 70,0

Fuente: Elaboracion propia
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A continuacion se presenta una matriz de priorizacion, segun el analisis de impacto

versus esfuerzo anteriormente sernalado:

llustracion 5 Matriz de Impacto vs. Nivel de esfuerzo

—
[

| QUICK WINS5: MEJORAS
MPACTO MED 3c- LTOy

=
=
]
_|
o
(X ]
0
75| . NI¥EL DE ESkue =
\ &
m
—
— o
— =
5
(X7 ]
=
50 §
&
=
m
m
- ND SE DEBIERAN NO SE DEBIERAN IMPLEMENTAR |
IMPLEMENTAR MEJORAS CON |  MEJORAS CON UN IMPACTO =
UN IMPACTO MEDID - BAJD MEDID - BAJD
0
0 75 50 75 100

NIYEL DE ESFUERZDO SEGUN: INYERSION - COSTO ANUAL - TIEMPO
DE IMPLEMENTACION y RESISTENCIA AL CAMEID

Fuente: Elaboracién en base a Metodologia de José Luis Andias
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6.3.5 Clasificacion de mejoras segun priorizacién

El analisis cualitativo y cuantitativo revela tres grupos estratégicos de proyectos,

cada uno con un perfil de riesgo y retorno distinto:

Proyectos de Alto Impacto y Larga Duracién (Proyectos Transformadores)

Los proyectos de "Sistema de Optimizacion y Digitalizacién de la Planificacion" y
"Optimizacion de la Cadena de Suministro" representan el mayor potencial de
transformacion, pero también conllevan el mas alto nivel de riesgo. Requieren una
inversion significativa, largos plazos de implementacion y un gran esfuerzo de

adopcidn, ya que reestructuran la forma en que opera toda la empresa.

Proyectos Estratégicos y de Inversion Equilibrada (Pilares de la Mejora)

Los proyectos relacionados con la "Gestion del Personal", el "Control
Presupuestario”, la "Gestion de Inventario" y el "Programa de Capacitacion" se
posicionan como los pilares de la estrategia. Ofrecen un equilibrio favorable entre la
inversion, el tiempo y el esfuerzo de adopcion, lo que los hace ideales para generar

un impacto tangible sin el riesgo de los proyectos transformadores.

La implementacion de estos proyectos en una fase temprana es crucial para
demostrar el valor de la mejora continua, construir la confianza del equipo directivo
y del personal, y sentar las bases para iniciativas mas ambiciosas en el futuro.

Proyectos de Retorno Rapido y Bajo Riesgo ("Quick Wins")

Los proyectos de "Modernizacion del Proceso de Reclutamiento" y el
"Fortalecimiento del Proceso de Evaluacion del Servicio y Mejora Continua" son la
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base del plan de accién. Conllevan una inversién, un costo y un esfuerzo de

adopcién minimos, pero ofrecen resultados inmediatos y de alto valor.

Recomendacién General
La mejor estrategia para la empresa no es abordar todos los proyectos al mismo

tiempo, sino seguir una hoja de ruta escalonada. Se recomienda:

Comenzar con los "Quick Wins" (proyectos 3 y 8) para generar impulso y

demostrar el retorno de la inversion con un riesgo minimo.

Continuar con los "Pilares de la Mejora" (proyectos 2, 4, 6 y 7) para fortalecer las

bases operativas y de gestion.
Planificar los "Proyectos Transformadores" (proyectos 1 y 5) como la fase final

y mas ambiciosa, una vez que la empresa esté lista cultural y financieramente para

asumir un cambio de esa magnitud.
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6.3.6 Roadmap de proyectos de Mejoras segun priorizacion

A continuacion, se diagraman las mejoras en funcion de sus plazos en una linea de
tiempo.

llustracién 6 Road Map Mejoras

QUICK WINS (PROYECTOS 3Y 8)

DIAGRAMA DE GANTT PILARES DE LA MEJORA (PROYECTOS 2,4,6Y7)
ROAD MAP PROYECTOS DEM EJ ORAS TRANSFORMADORES" (PROYECTOS 1Y 5)

MESES ] 1 2 3 4 5 6 7 8 9 12 -- -- 24
FORTALECIMIENTO DEL PROCESO
Q.W. (P8) - DEEVALUACION DEL SERVICIO Y
" MEJORA CONTINUA
] PM {Pz} PROYECTO DE DESARROLLO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE MONITOREOQ Y
3 i ASIGNACION DINAMICA DE RECURSOS EN TERRENO
o PT (P1) SISTEMA DE OPTIMIZACION Y DIGITALIZACION DE LA PLANIFICACION DE SERVICIOSY | Ny,
9 RECURSOS
£
() PM (P6) - CENTRALIZACION Y VISIBILIDAD DE LA CADENA DE
O g SUMINISTRO Y GESTION DE BODEGA.
(@] w
9 8§
oS = PT (P5) - OPTIMIZACION DE LA CADENA DE SUMINISTRO -
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O

Fuente: Elaboracién Propia.
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6.3.7 Fase 4: Descripcién de Mejoras

6.3.7.1.1 Sistema de optimizaciéon y digitalizacién de la

planificacion de servicios y recursos

* Brechas a Resolver:

Procesos/Procedimientos: Ineficiencia en la asignacién de recursos debido a
datos inconsistentes de metros cuadrados; confirmacion de servicios de ultima hora;
y falta de un proceso formal para cambios de alcance.

Soporte Tecnolégico: Necesidad de implementar software de gestion de servicios
0 modulos avanzados en un ERP para registrar y actualizar datos, gestionar
confirmaciones en tiempo real y optimizar rutas.

Roles y Responsabilidades: Dotar a las jefaturas de disponibilidad de tiempo para

abordar roles estratégicos, como el Comité de Planificacion y Operaciones.

» Evaluacién de Impacto vs. Esfuerzo:

Nivel de Impacto: 60

Nivel de Esfuerzo Promedio: 70
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6.3.7.1.2 Proyecto de desarrollo e implementacién de
un sistema de monitoreo y asignacién dinamica de recursos en

terreno

* Brechas a Resolver:

Procesos/Procedimientos: Ineficiencia de la asignacion estatica de equipos y
vehiculos; y ausencia de monitoreo en tiempo real.

Soporte Tecnoldgico: Falta de herramientas para la autogestion, acceso a
informacion y troubleshooting para el personal en terreno (aplicacion movil), lo que
genera dependencia de la oficina central.

Roles y Responsabilidades: Falta de un responsable y mecanismo formal para la
retroalimentacion operacional del personal de terreno, lo que lleva a la pérdida de

conocimiento crucial para la mejora continua.

» Evaluacién de Impacto vs. Esfuerzo:

> Nivel de Impacto: 50

o Nivel de Esfuerzo Promedio: 65

6.3.7.1.3 Modernizaciéon del proceso de reclutamiento y

seleccion de personal

* Brechas a Resolver:

Procesos/Procedimientos: Criterios de seleccion inadecuados o poco claros para
roles en terreno, sin considerar las particularidades del trabajo (maquinaria,
interaccidn con clientes); y falta de pruebas practicas para habilidades operativas
(manejo de maquinaria y vehiculos) en el proceso de seleccién.

Soporte Tecnolégico: Ausencia de un Sistema de Gestion de Candidatos (ATS) o

Base de Datos Digital, lo que resulta en una gestién manual y desorganizada de
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curriculums y datos; y falta de herramientas para evaluacion de habilidades y
competencias especificas de forma digitalizada o estandarizada.

Roles y Responsabilidades: Falta de involucramiento de los solicitantes en la
etapa temprana de seleccion, lo que resulta en la contratacion de perfiles que no se

ajustan perfectamente a las demandas.

» Evaluacién de Impacto vs. Esfuerzo:

> Nivel de Impacto: 70

o Nivel de Esfuerzo Promedio: 30

6.3.7.1.4 Implementaciéon de un control presupuestario

proactivo y detallado

* Brechas a Resolver:

Procesos/Procedimientos: Falta de unificacion en la asignacion y seguimiento
presupuestario por sucursal/servicio, impidiendo conocer la rentabilidad individual
de cada contrato; y control presupuestario reactivo, sin control proactivo del uso
eficiente de los recursos y con procedimientos estandar poco desarrollados.
Soporte Tecnoldgico: Ausencia de un Sistema Integrado de Gestion Financiera y
Operacional, con informacion manejada en sistemas separados, dificultando el
analisis de rentabilidad; y falta de herramientas para el monitoreo presupuestario en
tiempo real y generacion de reportes automaticos.

Roles y Responsabilidades: Falta de capacitacion y conciencia presupuestaria en

el personal clave que toma decisiones de gasto en el dia a dia.
» Evaluacién de Impacto vs. Esfuerzo:
> Nivel de Impacto: 80

o Nivel de Esfuerzo Promedio: 80
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6.3.7.1.5 Optimizaciéon de la gestion de requerimientos

y suministros

* Brechas a Resolver:

Procesos/Procedimientos: Problemas en la subida de materiales al sistema
(items olvidados, sistema no amigable, presupuesto insuficiente); ineficiencia en la
revision y aprobacion de kits de materiales (uso de Excel, sistema del proveedor
con errores, incumplimiento de plazos); y retrasos en la entrega de materiales que
generan reclamos, multas y sobrecostos por envios de emergencia.

Soporte Tecnolégico: Sistema no amigable y con errores para la gestion de
materiales (interno y del proveedor logistico); falta de integracién de sistemas
utilizados para la gestion de materiales (interno, Excel, proveedor logistico);
ausencia de notificaciones y alertas conectadas con la demanda real, lo que provoca
stock no 6ptimo; falta de visibilidad anticipada sobre el estado actual del stock de
insumos, materiales preparados o disponibilidad; y necesidad de revisar/mejorar el
contrato con el proveedor logistico exigiendo mejores practicas.

Roles y Responsabilidades: Ambigiedad y fragmentacion de la responsabilidad
de los roles en la cadena de suministro; falta de comunicacién y coordinaciéon
efectiva entre areas (supervisores, jefe de bodega, compras, proveedor logistico,
equipos en terreno); y falta de capacitacion y cohesién en el personal de bodega del

proveedor logistico.

» Evaluacién de Impacto vs. Esfuerzo:

> Nivel de Impacto: 80
o Nivel de Esfuerzo Promedio: 70
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6.3.7.1.6 Centralizacién y Visibilidad de la Cadena de

Suministro y Gestion de Bodega

* Brechas a Resolver:

Procesos/Procedimientos: Ausencia de alertas tempranas de consumos que
indiquen cuando un insumo esta cerca de agotarse o se esta consumiendo por
encima de lo presupuestado; y la informacién sobre procedimientos estandares es
de dificil difusion, lo que afecta el uso y gestion adecuada de los materiales y
equipos.

Soporte Tecnologico: Visualizacion deficiente o inexistente de costos por centro
de costo o la conexidon del sistema de pedido de materiales con un sistema de
pedido en linea y tiempos de entrega; y necesidad de una plataforma de gestion
integrada que garantice la trazabilidad de los pedidos y facilite la toma de decisiones
basada en datos reales de consumo y stock.

Roles y Responsabilidades: Ambigiedad y fragmentacion de la responsabilidad
de los roles en la cadena de suministro y presupuesto, sin una plataforma de gestién
transversal; gestion de bodega y suministros descentralizada y sin supervision
corporativa, generando inconsistencias e ineficiencias; y falta de comunicacion y
coordinacion efectiva entre las areas involucradas en la gestion de materiales,

exacerbando problemas del proveedor logistico.

» Evaluacién de Impacto vs. Esfuerzo:

> Nivel de Impacto: 80

o Nivel de Esfuerzo Promedio: 40
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6.3.7.1.7 Disefio e Implementaciéon de un Programa de

Capacitacién Continuo y Estratégico

* Brechas a Resolver:

Procesos/Procedimientos: Programa de capacitacion inexistente o insuficiente y
reactivo, basado en el "aprender haciendo" o activado por problemas recurrentes; y
metodologias de capacitacion ineficaces o limitadas a charlas tedricas, sin
componente practico significativo ni evaluacién de la retencion.

Soporte Tecnoldgico: Ausencia de una Plataforma de Gestidon de Aprendizaje o
Contenido Digital centralizada para almacenar materiales y gestionar cursos; y falta
de herramientas para la capacitaciéon a distancia o en horarios flexibles, lo que
interrumpe la operacion y limita la frecuencia.

Roles y Responsabilidades: Involucramiento insuficiente de los supervisores en
la capacitacion en terreno, limitandose a la correccion de errores; ausencia de un
mecanismo para la identificacion sistematica de necesidades de capacitacion desde
terreno por parte del personal; y énfasis insuficiente en habilidades de trabajo en

equipo y agilidad operacional en los programas de capacitacion.

» Evaluacién de Impacto vs. Esfuerzo:
> Nivel de Impacto: 80

o Nivel de Esfuerzo Promedio: 70

6.3.7.1.8 Fortalecimiento del Proceso de Evaluacion del

Servicio y Mejora Continua

* Brechas a Resolver:

Procesos/Procedimientos: Ausencia de un Sistema Integrado para la Gestién de
Calidad y Feedback, con informacion fragmentada en hojas de calculo o sistemas
aislados; falta de herramientas para el monitoreo de Indicadores Clave de
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Desemperio (KPIs) de calidad en tiempo real; y digitalizacién insuficiente para el
reporte de no conformidades desde terreno por el personal.
Roles y Responsabilidades: Ambiguedad en la responsabilidad de la gestién de

calidad y mejora continua.

» Evaluacién de Impacto vs. Esfuerzo:

> Nivel de Impacto: 60

> Nivel de Esfuerzo Promedio: 30

65



7. Conclusiones

La presente tesina ha demostrado el desarrollo de un Programa de Excelencia Operacional
para la Subdireccién de Operaciones. Este programa integra una revision bibliografica, el
analisis de la situacion actual y la creaciéon de un plan de mejoras validado por el equipo.
La metodologia utilizada, inspirada en conceptos como la gestion de procesos, Kaizen, el
circulo de Deming y las herramientas LEAN, se orienté a identificar cambios que generen
mejoras significativas en la gestién de limpieza en el sector financiero, con el fin de reducir
actividades que no agregan valor, estandarizar procesos y optimizar el rendimiento de la

oficina.

El analisis de la situacién actual se centrd en los procesos criticos y las brechas existentes

en las dimensiones de proceso, tecnologia y personas.

Dimension de Proceso: La principal brecha identificada fue la falta de procedimientos
formalizados. Esta deficiencia se correlaciona directamente con la necesidad de
estandarizacion que motivo la realizacién de esta tesina. El desarrollo de procedimientos

es fundamental para una gestién de procesos eficiente.

Dimensién de Tecnologia: Se determind que los proyectos de "Sistema de Optimizacion
y Digitalizacion de la Planificacion" y "Optimizacion de la Cadena de Suministro”
representan el mayor potencial de transformacién. Sin embargo, su implementacion
conlleva un alto nivel de riesgo, una inversion significativa y largos plazos, lo que los
posiciona como objetivos a largo plazo para una vez que la empresa tenga una base sélida

de procesos estandarizados.

Dimension de Personas: El andlisis de brechas destacé la necesidad de claridad en los
roles y responsabilidades dentro de la subdireccion. La excelencia operacional depende
de una adecuada asignacién de responsabilidades, respaldada por una cultura de

colaboracién y las herramientas tecnolégicas adecuadas.
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Como resultado del analisis de brechas, se desarrollé un Plan de Mejoras estructurado en
una matriz que evaluo el impacto y el esfuerzo de cada iniciativa. Esto permitié la creacion

de una estrategia de implementacién escalonada:

Iniciativas de Retorno Rapido (Quick Wins): Los proyectos de modernizacién del
reclutamiento y el fortalecimiento de la evaluacion del servicio (proyectos 3 y 8) fueron
identificados como "victorias rapidas" de bajo riesgo y alta rentabilidad. Su implementacion

inmediata es clave para generar impulso y demostrar el valor de la mejora continua.

Pilares de la Mejora: Proyectos con un nivel de inversion y esfuerzo equilibrados que
fortaleceran las bases operativas de la organizacion, como los relacionados con la gestiéon

de personal, el control presupuestario, el inventario y la capacitacién.

Proyectos Transformadores: Las iniciativas de mayor envergadura y riesgo que, una vez

la organizacién esté lista, permitiran una transformacion completa.

El posicionamiento de estas mejoras en la matriz de impacto-esfuerzo ratificé que las
propuestas generan un gran impacto con un nivel de esfuerzo realizable, lo que aumenta la

probabilidad de éxito en su implementacion.

Finalmente, es importante destacar que la metodologia utilizada en esta tesina es
replicable. Al analizar los procesos desde la perspectiva del cumplimiento de objetivos
estratégicos, puede ser aplicada de manera exitosa en cualquier otra unidad de la empresa
o en distintas organizaciones, demostrando el valor de la gestion de procesos como

herramienta para la mejora continua.
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9. Anexos

9.1 ANEXO 1: Pauta de trabajo Actividades de limpieza diaria por

contrato

Hora

08:00
09:00
09:00
10:00
10:00
10:30
10:30
10:50
10:50
11:50
11:50
12:00
12:00
13:00
13:00
13:30
13:30
14:30
14:30
15:00
15:00

16:00 (L-

J)

Actividad
Limpieza de puestos de
trabajo

Aseo de bafos

Limpieza de cocinas
Desayuno

Limpieza de puestos de
trabajo (no ocupados)
Limpieza de cocina

Aseo de bafos

Limpieza de puestos de
trabajo

Colacién

Limpieza de puestos de

trabajo (no ocupados)

Aseo de banos

71

Detalle de Tareas

Escritorios, Vaciado de basureros de
papel, pisos, recepcion

W.C., lavamanos, espejos, papel,
alturas, zocalos, pisos y puertas
Pisos, muros, zo6calos, lavado de
vajilla de cafeteria

Tiempo de colacién individual

Escritorios, muros, alturas, zécalos,
pisos

Pisos, muros, lavado de vajilla de
cafeteria, z6calos

W.C., lavamanos, espejos, papel,
alturas, zo6calos, pisos

Escritorios, Vaciado de basureros de
papel, pisos, recepcion

Tiempo de almuerzo

Escritorios, muros, alturas, zécalos,
pisos
W.C., lavamanos, espejos, papel,

alturas, zocalos, pisos



15:30 -

16:30

(V)

16:00 — Aseo de pisos + areas
17:00 comunes

17:00 - Limpieza de vajilla

18:00 kitchenette y cocina

Tareas Complementarias y Frecuencia

Tarea

Desinfeccion de mesones

+

Pisos generales, Vaciado de
basureros de papel, escalera de
acceso

Lavado de tazas, platillos, cucharas,

vasos, lavaplatos y superficies

Frecuencia

Diario

Lavado de vajilla y limpieza de cocina Diario / segun necesidad

Lavado y limpieza de papeleros

Jueves

Desinfeccidn y sanitizaciéon profunda Viernes

de banos

Limpieza interior de refrigerador
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9.2 ANEXO 2: Descriptor de cargo de Supervisor de Terreno

Segmento Bancario

Nombre Cargo

Experiencia

Con quien se

relaciona

A quien reporta

Objetivo  general

del puesto

Supervisor de Terreno Segmento Bancario

3 anos en labores similares.

Con pares y Jefaturas del Area.

Jefe de Operaciones AG.

Responsable de asegurar la entrega y continuidad
operativa de los servicios de la empresa en las
dependencias de los clientes asignados, garantizando
una experiencia acorde a sus expectativas y actuando
como canal de comunicacion permanente. Asimismo, es
responsable del control del uso eficiente de insumos y de

los costos asociados a la prestacion del servicio.

Responsabilidades

especificas

1. Supervision y Control del Proceso de Aseo:
Monitorear y controlar la correcta ejecucion de los
procesos de limpieza y aseo en las instalaciones de los
clientes, asegurando el cumplimiento de los estandares

de calidad definidos.
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2. Anadlisis de Indicadores Operacionales y Reportes:
Realizar analisis periddicos de los indicadores clave de
desempefo operacional (KPIs) y elaborar informes y
reportes para la jefatura, identificando tendencias y areas
de mejora.

3. Supervision del Cumplimiento de Normativas:
Asegurar el cumplimiento de los procesos, politicas y
normativas internas de la compafia por parte del
personal en terreno.

4. Supervision del Uso y Estado de Herramientas y
Equipos: Asegurar el uso correcto y la mantencién basica
de los recursos asignados al personal, a la vez que se
inspecciona periddicamente el estado de maquinas y
materiales en las instalaciones del cliente, reportando
cualquier anomalia o necesidad de reposicion. (solicitud
de materiales y maquinas)

5. Control de Asistencia del Personal: Controlar la
asistencia de los Auxiliares de Aseo, verificando las
marcaciones de ingreso y salida, y gestionando cualquier

incidencia relacionada.

6. Realizacién de Charlas de Seguridad: Llevar a cabo
las Charlas de 5 minutos de seguridad ocupacional y

laboral (RIOSH) con el personal a su cargo.

7. Interaccion y Comunicacion con Clientes: Realizar
visitas periddicas a las dependencias de los clientes
(minimo dos al mes, con informe) y coordinar reuniones
formales para abordar inquietudes, revisar el servicio y

fortalecer la relacion.
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8. Gestion de la Comunicacion con Clientes: Reportar
reclamos, observaciones y/o felicitaciones recibidas por
parte de los clientes, actuando como un canal de
comunicacion efectivo.

9. Aplicacion y Seguimiento de Evaluaciones de
Satisfaccion: Implementar y realizar el seguimiento de las
evaluaciones de satisfaccion del cliente para medir la

calidad del servicio y obtener retroalimentacion.

10. Realizacion de DIAT (Deteccion e Investigacion de
Accidentes de Trabajo): Realizar la investigacion de
incidentes y accidentes de trabajo (DIAT) cuando

corresponda, siguiendo los procedimientos establecidos.

11. Revision y Actualizacion de Pre-Liquidaciones y
Liquidaciones de Sueldo: Revisar y actualizar la
informacion para la elaboraciéon de preliquidaciones y
liquidaciones de sueldo del personal a su cargo.

12. Informe de Horas Extra y Tratos: Elaborar informes
de horas extra y tratos (trabajos adicionales) realizados

por el personal cuando sea necesario.

13. Otras Tareas: Realizacion de otras labores de similar

indole que le sean solicitada por su jefatura directa.
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9.3 ANEXO 3: Detalle de tares de aseo general (Actividad

programada cada 60 dias)

Actividad

Areas comunes

Desempolvar vy

desmanchar

Pisos

Limpieza de

banos

Papeleros y

basureros

Equipos
Tecnologicos

Cafeterias

kitchenette
Dispensadores
de agua
purificada

Detalle de Tareas

Barrido y lavado de sectores perimetrales. Limpieza de
areas comunes, tales como: salas de reuniones, hall
principal, comedores ejecutivos, escaleras, pasillos,
ascensores, Totem de acceso, patios, antejardines y
galerias.

Todo tipo de superficies en oficinas: mesas, escritorios,
mesones, estantes, repisas. Desempolvar lamparas y
plafones, rejillas de tomas de aire, persianas, objetos en la
pared, cortinas, sefialéticas y muebles en general.

Lavar, encerar y pulir pisos. Barrer, mopear, desmanchar y
abrillantar. Maderas, ceramicas, vinilicos, otros.

Limpieza profunda de bafos; considerar Barrer, mopear
pisos, vaciar papeleros y cambiar bolsas, limpiar espejos,
lavar y desinfectar piezas sanitarias, reposicion de insumos
(Toalla de papel - Papel higiénico - Jabon liquido).
Vaciado y limpieza en caso de que corresponda los
basureros, estaciones de trabajo y areas comunes.
Cambiar bolsa de contenedor y llevar a punto de acopio.
Desempolvar y desmanchar teclados, pantallas de

computadores y equipos multifuncionales.

Limpieza de pisos, muros, muebles y artefactos de cocinas.

Limpieza de dispensadores de agua exterior, incluye

lavado de recipiente de agua.
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Aspirar

Escaleras

Bronces y

Metales

Vidrios y

Acrilicos

Grafitis
Puertas
Estacionamiento,

Patios y Bodegas

Site y cajeros

automaticos

Cubre pisos, alfombras, tapetes, sillas, poltronas vy
muebles.

Barrer, mopear y encerar en caso de que corresponda.
Limpieza, abrillantado. Aplica en todas sus ubicaciones.

Limpieza en interiores y exteriores, mamparas de vidrios
y/o acrilicos, incluyendo separadores de puestos de
trabajo, considerar entorno de sucursal.

Limpieza y eliminacion de grafitis en fachadas.

Limpieza internas y externas de vidrio, madera o bronce.
Lavar areas de patio, bodegas y estacionamientos.

Mopear pisos, despapelar y limpiar basurero. Limpieza
vidrios y limpieza externa de cajeros, dispensadores y

tétem; considera teclado, pantallas y cuerpo.

a4



9.4 ANEXO 5: Tabla de Nivel de impacto y Nivel de esfuerzo por

cada mejora.

Tabla 6 Nivel de Impacto y Nivel de Esfuerzo por Mejora

NIVEL DE IMPACTO DEL
PROYECTO DE MEJORA EN
FOCO QUE SE ESTA
TRABAJANDO EN UNA
ESCALA DEO A 100

NIVEL DE
INVERSION EN
UNA ESCALA DE EN UNA ESCALA DE

0100

ID PROYECTO DE MEJORA A PLANTEAR

En una escala de 0 a 100: 100
es el nivel mas alto

Sistema de Optimizacién y
1 |Digitalizacién de la Planificacion de
Servicios y Recursos

80

NIVEL TIEMPO DE
IMPLEMENTACION

NIVEL DE COSTO
OPERACIONAL
(ANUAL) EN UNA

0A 100 ESCALA DEO A 100

En una escala de 0 a 100: 100 es el nivel mas alto

70 90 75

NIVEL DE

ESFUERZO DE
ADOPCION DEL
PROYECTO DE
MEJORA EN UNA
ESCALA DE 0 A 100

PROMEDIO NIVEL DE
ESFUERZO

(INVERSION; TIEMPO;
COSTO OPERACIONAL;
ESFUERZO DE ADOPCION)

70 76,25

Proyecto de Desarrollo e
Implementacién de un Sistema de
Monitoreo y Asignacién Dinamica de
Recursos en Terreno

50

50 70 50

65 58,75

Modernizacion del Proceso de
3 |Reclutamiento y Seleccién de
Personal

70

30 30 30

30 30

Implementacion de un Control
Presupuestario Proactivo y Detallado

80

65 70 70

80 71,25

Optimizacion de la Gestién de
Requerimientos y Suministros.

80

75 75 75

70 73,75

Centralizacion y Visibilidad de la
6 [Cadena de Suministro y Gestion de
Bodega.

80

40 60 50

40 47,5

Disefio e Implementacién de un
7 |Programa de Capacitacién Continuo
y Estratégico.

80

40 60 40

70 52,5

Fortalecimiento del Proceso de
8 |Evaluacion del Servicio y Mejora
Continua

70

30 30 30

30 30

Fuente: Elaboracion en base a

Metodologia de José Luis Andias
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