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RESUMEN EJECUTIVO

Para resumir el disefio que propone varios procesos de mejora en el area de calidad de la
entidad presentada, SEGEMANT, dedicada a brindar servicios de limpieza y
mantenimiento en centros comerciales de la ciudad de Quito. La empresa ha enfrentado
deficiencias relacionadas con la falta de estandarizacion, ausencia de manuales de
procesos, y carencia de indicadores de desempefio, lo que ha generado inconsistencias
operativas, retrabajos y disminucion en del compromiso de los clientes y enfocado en la
calidad partiendo de esta problemadtica, se plantea como hipoétesis, basada en herramientas
para la gestion de calidad, permitira optimizar dichos procesos administrativos y
operativos del area, con el desarrollo de la problematica de la situacion actual, aplicacion
del ciclo PHVA, andlisis estadistico de datos internos, entrevistas con el personal clave, y
la construccion de manuales de procedimientos y diagramas de flujo orientados a la
estandarizacion para el desarrollo, se consideraron los puntos criticos en la gestiona
miento , como la planificacion, orientacion, direccion y control. A partir de estas bases, se
generaron manuales de proceso que detallan cada actividad, responsables y criterios de
cumplimiento. Como parte de la propuesta, se disefiaron los indicadores (KPIs) que
permitirdn monitorear de forma continua el rendimiento y cumplimiento de objetivos del
area de calidad, facilitando, toma de decisiones ademas fomentando la mejora continua, se
elabor6 un modelo operativo enfocado en el fortalecimiento del talento humano y la
sistematizacion de las actividades. La propuesta busca fomentar una cultura
organizacional que este Unicamente enfocada en la excelencia, mejorar la eficiencia
interna, reducir los margenes de error y asegurar un servicio confiable para los clientes.
Con ello, SEGEMANT Cia. Ltda. podrd posicionarse como una organizacidon bien
estructurada y garantizar este cumplimiento de los estdndares internacionales como es la
norma ISO 9001:2015.

DESCRIPTORES: Gestion de la calidad, indicadores de la eficiencia, manuales de los
procesos, mejora continua, procesos administrativos
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ABSTRACT

PROPOSAL FOR IMPROVEMENT IN THE QUALITY AREA OF THE
COMPANY SEGEMANT CIA LTDA.

The objective of this thesis is to optimize the processes carried out in the quality
department of SEGEMANT Cia. Ltda., a company dedicated to providing cleaning and
maintenance services in shopping centers in Quito. This organization has faced challenges
due to a lack of standardization, the absence of process manuals, and the absence of
performance indicators, which has generated operational inconsistencies, reprocessing,
and a decrease in customer and quality staff satisfaction. Given this problem, the
hypothesis is that the implementation of a structured proposal based on quality
management tools will optimize the administrative and operational processes of the
department. To this end, a methodology was designed that included a diagnosis of the
current situation, the application of the PDCA (Plan-Do-Check- Act) cycle, statistical
analysis of internal data, interviews with key personnel, and the development of procedure
manuals and flowcharts focused on standardization. During the development of this
proposal, critical aspects of quality management were considered, such as planning,
guidance, direction, and control. Based on these foundations, process manuals were
developed detailing each activity, those responsible, and compliance criteria. Key
performance indicators (KPIs) were also designed to continuously monitor compliance
with quality objectives, facilitate decision-making, and foster continuous improvement.
An operating model focused on strengthening human talent and systematizing activities
was also developed. This proposal seeks to promote an organizational culture oriented
toward excellence, improve internal efficiency, reduce margins of error, and ensure
reliable service for customers. This will allow SEGEMANT Cia. Ltda. to position itself
more competitively in the market and increase its compliance guarantees with
international standards such as ISO 9001:2015 and the INEN regulations that apply in
Ecuador.

KEY WORDS: Administrative processes, continuous improvement, efficiency indicators,
process manuals, quality management.

(ANEXO 15 Aprobacion de abstract departamento de idiomas)
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CAPITULO I

INTRODUCCION

El presente trabajo sobre integracion curricular consiste en exponer una propuesta
de mejora en los procesos en el area de calidad. La empresa Segemant. Esta empresa que
brinda servicios desde 2020 ubicada en la cuidad de Quito sus principales procesos son de
limpieza de centros comerciales , entidades bancarias, zonas de procesos de alimentos
otros lugares , para lo cual su gestion estratégica se ha visto con algunos problemas
principalmente el departamento de calidad al ser una nueva organizaciéon en el mercado
sus procesos no poseen la documentacion asignada y se manejan solo de forma informal
de esta manera el siguiente proyecto tienen como finalidad presentar una propuesta que
permita mejorar sus procedimientos de esta forma su situacion administrativa puede llevar
un registro de sus procesos desde lo administrativo hasta los proceso operativos, la
empresa no posee herramientas que permitan estandarizar sus funciones como manuales
de procesos, diagramas de flujos e indicadores de desempefio para la medicion del trabajo,
con esta investigacion este un disefio de una propuesta que permita general una mejor
comprension para el personal de calidad para lo cual la gestion de calidad en las empresas
cumplen un gran rol de las empresas que brindan servicios de mantenimientos y limpieza,
La empresa se ha creado con el fin de dar soporte a diferentes clientes dependiendo las
necesidades, la planificacién en una empresa de servicios garantiza que se lleve a cabo las
actividades.

Segiin (Pacheco, 2024) para brindar un servicio o la comercializacion de un
producto se debe aplicar una gestion de calidad de prestacion de los servicios, los usos de
manuales de proceso permiten a las empresas conocer todos sus procedimientos para
lograr tener estandarizacidon y una sistematizacion para tener alta aceptacion en el

ambiente laboral.
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Tabla 1 Frecuencia de problematica

Frecuencia
Tipo de problema Total Porcentaje%
Mensual promedio
Falta de
7 42 21.25
instructivos
Retrasos con los
10 60 30.0
tiempos
Quejas  por los
3 18 9.1
clientes
Mala distribucion
5 30 15.1
de insumos
Perdida de informes 4 24 12.1
Total, general 198 100

Elaborado por autor (2025)

Nota. La presente tabla explica los porcentajes de los requerimientos de la empresa y la

frecuencia.

Para la primera tabla de datos se consider6 cual son las principales problematicas que se
han venido presentado a lo largo del funcionamiento de la empresa de esta manera se hace
una sumatoria de las ocasiones que se han presentado los diferentes tipos de problemas
como la falta de instructivos, los retrasos de los tiempos, las quejas de los clientes, y la mala
distribucion de los insumos, para esto de genero una lista de frecuencias de manera mensual
procediendo con un total para tener un porcentaje teniendo que los retrasos de los tiempos

son los que mayor complicaciones han producido a la empresa de este tipo de servicio.
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De esta manera se presentara un enfoque de los principales paises que manejan
una gestion de calidad de manera global, los resultados sé que se presentara son de los
principales paises que en sus funciones principales de la normativa ISO 9001(Prisma,
2024)

Figura 1 Crecimiento de normas Iso a nivel global
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Nota: Se presenta un grafico de crecimiento global

Elaborado por prisma(2024)

La siguiente imagen da a conocer como las empresas a nivel global usan normas
Iso 9001: 2015 para mejorar sus procedimientos de calidad A nivel global, la gestion de
la calidad ha adquirido gran importancia para el desarrollo sostenible de las
organizaciones. Las grandes empresas han puesto mucho énfasis en la competitividad
poniendo en consideracion una alta eficiencia y excelencia, las empresas optan por utilizar
herramientas como indicadores, Paleto o manuales de procesos para mejorar la productiva
permitiendo establecer cumplir con los pardmetros mas altos a nivel mundial el control de

calidad tiene un gran avance paises
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como “Portugal, México, Italia, Uruguay, Colombia, Argentina, Pert, Espafa, Panama,

Brasil y Chile.”. Poseen sistemas integrado cumpliendo con la mas alta calificacion como

las normas internacionales, como la ISO 9001. (Elmer Cardenas Asencios Israel Antony

Mejia Baca Asesor & Ing Fernando Gallardo Pastor, 2024)

Figura 2 Paises que mayor certificacion poseen
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Elaborado por prisma (2024)
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Nota. En la siguiente ilustracion se da a conocer cual son los principales paises que

mayor crecimiento tiene con la mejora de sus procesos de calidad.

La prestigiosa norma Iso presento que para el afio 2023 China es el principal pais

a nivel mundial que sus empresas han sido las que mas han adoptado la normativa

internacional estandarizando sus procesos, los siguientes paises que mdas han crecido

utilizando la normativa iso han sido Italia y la India.
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competitivos. En particular, las empresas ecuatorianas dedicadas a servicios operativos
como limpieza y mantenimiento enfrentan el reto constante de garantizar la satisfaccion
del cliente en un entorno donde la estandarizacion, trazabilidad y mejora continua se
convierten en pilares fundamentales para alcanzar altos niveles de eficiencia. el
diagnéstico interno revela problemas puntuales como el seguimiento ineficiente de no
conformidades, una gestion documental atin manual, y una capacitacion inconsistente del
personal operativo. Frente a ello, se propone una serie de acciones concretas como
implementacion Sistemas de Gestion de Calidad Digital (SGQ), la estandarizacion de
procedimientos operativos, la capacitacion periddica del personal, y la incorporacion de
indicadores clave de desempefo. Estas propuestas buscan puntualizar la cultura y entidad
de calidad que se encuentra en la empresa, asegurando una prestacion de servicios mas

efectiva.

Las actividades que permiten planificar, coordinar, controlar y mejorar ciertos
estandares en la calidad de los productos ofrecidos. Su proposito es garantizar el
cumplimiento de normas, mejorar continuamente, involucrando también a los empleados

mediante capacitacion y participacion.

Segemant Cia. Ltda., asociacion especializada en la presentacion de servicios de
limpieza y mantenimiento, la empresa se encarga de garantizar el area de limpieza y
mantenimiento en instalaciones de la cuidad como el centro comercial Ihaquito, centro
comercial Recreo y Condado Shopping para la empresa realiza sus operaciones para el
avance de los procesos y la gestion de calidad. Las actividades que permiten planificar,
coordinar, controlar y mejorar los estdndares de calidad que se requieren en productos o
servicios ofrecidos. Su propoésito es garantizar el cumplimiento de normas, mejorar
continuamente los procesos, aplicar acciones correctivas y preventivas, y lograr la
satisfaccion del cliente, involucrando también a los empleados mediante capacitacion y

participacion
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Con el fin de fortalecer sus procesos internos y consolidar mas firmemente las sistematica
de la gestion de calidad buscando una eficiencia mas tangible. Su finalidad es asegurar el
rendimiento de los estdndares necesarios, promover cierto perfeccionamiento continuo y
motivar la intervencion activa del personal mediante programas de capacitacion y

compromiso.

En la actualidad el compromiso con las empresas que cuentes con su propio gestiona miento
de calidad es de suma importancia y fundamental ya que esta permite optimizar de manera

eficiente los tiempos de la empresa.

Los servicios desempefian un rol estratégico en la gestion empresarial, constituyéndose
como un elemento diferenciador especialmente relevante en sectores de alta competencia.
Las empresas ecuatorianas que operan en areas como limpieza y mantenimiento enfrentan
el desafio constante de mantener altos niveles de satisfaccion del cliente. Esto requiere

procesos bien definidos, trazables y en permanente mejora.

La investigacion se enfocara en la aplicacion de recursos materiales y técnicas de
ingenieria industrial, como la gestion de procesos, la mejora continua y la reduccion de
errores, para optimizar y desarrollar el area de calidad de la entidad. Se espera que los
resultados finales de esta investigacion permitan que la empresa mejore su competitividad

en el mercado y conservar un alto nivel de calidad en sus servicios.
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Tabla 2 Principales deficiencias

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Cumplimiento de Normas iso 9001 2 40
Reduccion de reclamos del proveedor 1 20

Mejora continua de procesos 1 20
Eficiencia en la gestion documental 1 20
Rentabilidad 1 20
TOTAL 5 100

Elaborado por autor (2025)
Nota. En la tabla 2 se da a conocer posibles mejorar y con la frecuencia calculado en
porcentaje.

Para el enfoque La empresa donde no cuenta con un control de la calidad de
sus procesos para lo cual se propone la creacion de un diseiio, de como un posible modelo
de calidad se posible la mejor comprension de los trabajadores del drea administrativa,
como el departamento de Gerencia general, calidad, seguridad ocupacional, finanzas y
recursos humanos que son los principales encargados de dar soporte administrativo a todo
el personal que este encargado de la parte operativa

Antecedentes:

Marco tedrico

En el presente estudio nace de la falta continua en la mejorar del entorno laboral en la
empresa Segemant Cia. Ltda, una entidad con fines a servicios operativos de limpieza ademas
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mantenimiento, mediante ladocumentacion actual no poseemanuales de procesos

Para el desarrollo de esta investigacion se va a dar un seguimiento desde lo principal
hasta los conceptos de ingenieria industrial con esto permite mejorar la calidad de la
organizacion que previamente se va a dar un seguimiento del caso con esto se permite que
todos quienes interprete el trabajo sepan como se debe seguir los manuales mitigando los
errores humanos como sobre trabajos o desorientacion de los responsables para lo cual es
de gran importancia. En el sector de servicios de limpieza, la calidad es esencial para
garantizar la satisfaccion del consumidor y mantener una ventaja competitiva en el mercado.
Sin embargo, las empresas de limpieza enfrentan desafios para mantener un alto nivel de
calidad debido a la naturaleza variable de los servicios y la complejidad de los procesos
involucrados. Esta investigacion busca optimizar el area de calidad de una empresa de
servicios de limpieza mediante la aplicacion de recursos materiales y técnicas de ingenieria
industrial. El objetivo es mejorar la eficiencia y eficacia de los procesos de calidad, reducir
errores y no conformidades, y mejorar la satisfaccion del consumidor. A través de un
analisis detallado de los procesos actuales y la identificacion de oportunidades de mejora,
se desarrollard un modelo de gestion de calidad que permita a la empresa alcanzar sus
objetivos de calidad y mejorar su competitividad en el mercado.

La calidad es un aspecto fundamental en la industria de servicios de limpieza, ya
que garantiza la satisfaccion del cliente y la reputacion de la empresa. Sin embargo,
mantener un alto nivel de calidad puede ser un desafio debido a la complejidad de los
procesos y la variabilidad inherente a los servicios. En este contexto, la aplicacion de
herramientas y técnicas de ingenieria industrial puede ser una estrategia efectiva para

optimizar el area de calidad y mejorar la eficiencia y eficacia de los procesos.
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esto ha generado retrabajos y no tener una adecuada planificacion, afectando la
organizacion, la problematica surgio del interés por analizar como la gestion de calidad,
entendida como un enfoque integral que involucra a las personas, los procesos y la mejora
continua, puede aplicarse de manera efectiva para abordar este tipo de desafios técnicos,
se formul6 la pregunta de investigacion: Como puede una gestion basada en procesos
mejorar el area de calidad de la empresa Segemant Cia. Ltda.

La falta en manuales de los procesos en Segemant Cia. Ltda. ha generado
inconsistencias en la ejecucion de las actividades operativas, afectando negativamente la
calidad del servicio y provocando retrabajos frecuentes. Esta ausencia de documentacion
estandarizada limita la capacidad de capacitacion del personal, dificulta la identificacion
de errores y restringe la mejora continua, el desconocimiento generalizado de la norma
ISO 9001:2015 por parte del equipo operativo y administrativo impide adoptar buenas
practicas en la gestion de calidad, afectando una posibilidad para establecer un sistema
solido para procesos orientados en la satisfaccion del consumidor. El desarrollo e
implementacién de ciertos manuales de procesos, claros y la capacitacion de los principios
y ademas los requisitos de la norma ISO 9001:2015 son elementos esenciales para
fortalecer la estructura organizativa, optimizar recursos, ademas incrementar el
desempetio de la empresa para lo cual es necesario calcular los indicadores de desempefio

de calidad para la valorizacion de datos estadisticos.

Para cualquier empresa es de gran importancia conocer sobre las normativas para
(International Organization for Standardization, 2015). Esta definicion implica una vision
sistémica en la que no solo se controla el producto o servicio final, también los procesos,
los recursos humanos, y los recursos involucrados. A lo largo del tiempo, la calidad ha
evolucionado desde un enfoque de inspeccion (década de 1920) hacia una filosofia de
mejora continua que esta centrada en la prevencion o eliminacion de errores y la

satisfaccion de las partes
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interesadas (Evans & Lindsay, 2020).

Mejora continua

Es un enfoque de gestion que tiene como finalidad optimizar procesos y cambios
que se solventen con el tiempo como herramientas de calidad tenemos el ciclo de PHVA
o las 5 s de kaisen productos o servicios estos procesos permiten optimizar todos los
recursos muchos de estos nuevos procesos se estan alineado a una politica de calidad a
nivel global, para tener un enfoque de calidad es importante la evaluacion de los puestos
de trabajo hacer las respectivas mediciones para documentar y tratar de ser mas

productivos e edificantes con los recursos.(Calvopifia & Barba, 2021)

Desempetio

Es la medicion y una evaluacion del rendimiento de los estandares de la calidad que
la organizacion, el cumplimento de lo planificado es una manera en que una persona,
equipo o proceso realiza una tarea o cumple con una funcién asignada, tomando en cuenta
la eficiencia, la calidad y los resultados obtenidos. No solo se refiere a la ejecucion de
actividades, sino también al grado en que se alcanzan los objetivos establecidos y se
aprovechan los recursos disponibles. (Cesar Vallejo Lima & Teoéfilo Fortunato Ccoto

Tacusi, 2023)

Proceso AS IS

Es el sistema que no se modifica y un plan de mejora planificada, es la
representacion de como funciona actualmente un proceso dentro de una organizacion, sin
proponer mejoras ni cambios. Se utiliza para documentar la situacion real, mostrando cada

paso, responsables, recursos, entradas y salidas tal como ocurren en la practica.

Proceso TO BE
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Ayuda a identificar qué pasos deben ser automatizados y donde se requiere logica,
integracion y manejo de excepciones, es el modelo que describe como deberia funcionar

un proceso después de implementar mejoras o cambios planificados. Representa la

version optimizada que busca corregir fallas, aumentar la eficiencia y alinearse mejor con

los objetivos de la organizacion.

Proceso TO DO

Las actividades o tareas que estan planificadas para realizarse en el futuro dentro
de un proyecto o sistema. Funciona como una lista organizada de pasos pendientes que

deben completarse para avanzar hacia un objetivo.

Para el respaldo de las actividades es de suma relevancia la aplicacion de las
normas locales como internaciones ya que las empresas se rigen estrictamente a las
ordenanzas de estas normativitas para posibles auditorias con esto se garantiza que todos

sus procesos sean llevados de la manera mas profesional.

En empresas de servicios, variabilidad humana y a la experiencia del cliente. Segun
Kotler y Keller (2021), “la calidad en el servicio no solo se mide por los resultados
tangibles, sino por la experiencia del cliente durante el proceso”. La constante rotacion de
colaboradores, la insuficiencia de documentacion estandarizada y la informalidad son
factores que dificultan la implantacion de sistemas de calidad eficaces.

Estudio de empresas dedicadas a servicios operativos han demostrado que la puede
mejorar entre 20% y 40% aplica mas o menos entre un 30% errores o retrabajos (Gutiérrez
& Fernandez, 2022). Ademas, organizaciones que capacitan continuamente a su personal
reportan hasta un 25% mads de satisfaccion del cliente y mejoras significativas en el

ambiente laboral.
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El proceso de gestion del recurso humano presenta una estructura informal y poco
eficiente, con una clara concentracion de funciones criticas en una sola persona, lo que
representa un riesgo operativo y limita la eficiencia del area. La seleccion de personal se
realiza de manera empirica, sin un proceso definido ni criterios de evaluacion técnica, lo
que disminuye la calidad del servicio durante las temporadas de alta demanda. Ademas, el
retraso en la formalizacion contractual de los trabajadores genera incertidumbre laboral y
afecta la motivacion del personal. Desde una perspectiva de calidad, la empresa requiere
establecer procedimientos estandarizados de reclutamiento, seleccion, induccién y
contratacion, que garanticen la competencia del personal y el cumplimiento legal,
conforme a los principios en el manejo del talento humano por competencias promovidos
los modelos de calidad en servicios.

La empresa Segemant, dedicada, se encuentra actualmente en un momento clave
de su desarrollo organizacional. A medida que crece la demanda y la complejidad
operativa, se vuelve indispensable realizar un andlisis profundo de sus principales
procesos internos, con el propodsito de identificar debilidades, aprovechar fortalezas y
establecer un camino hacia la excelencia operativa. Bajo una mirada basada en la gestion
de la calidad, se ha identificado que existen aspectos estructurales y humanos que

requieren atencion prioritaria.

En el area administrativa, uno de los principales hallazgos ha sido la ausencia de
una gestion documental clara, coherente y controlada. Si bien los registros se mantienen
al dia, se ha detectado duplicidad de documentos, pérdidas de facturas y atrasos en las
retenciones tributarias. Estos errores no solo comprometen, sino que también generan
desorden al momento de realizar las declaraciones fiscales, afectando la imagen y el
control interno de la empresa. Esta situacion refleja la necesidad de implementar
procedimientos estandarizados para el manejo de la informacidn, que garanticen

trazabilidad, seguridad y accesibilidad a los datos. Desde la perspectiva de la calidad, es
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fundamental adoptar herramientas tecnoldgicas que permitan centralizar y automatizar
estos procesos, con el objetivo de reducir riesgos, evitar reprocesos y facilitar la toma de

decisiones informadas.

Por otra parte, el analisis de la evidencia una estructura débil en cuanto a politicas,
procesos y enfoque humano. Actualmente, una sola persona es la responsable de todas las
funciones que corresponden con el personal de trabajo: pagos, préstamos, seleccion,
entrega de beneficios, entre otros. Esta concentracion excesiva de tareas no solo
sobrecarga a la persona responsable, sino que limita la capacidad y eficiencia en respuesta
del area. Ademas, se ha detectado que el proceso de contratacion se realiza sin criterios
técnicos, basandose Unicamente en recomendaciones externas. Esta practica, lejos de
garantizar la idoneidad del personal, pone en riesgo la calidad del servicio brindado,
especialmente en épocas de alta demanda. A esto se suma el hecho preocupante de que
muchos colaboradores deben esperar largos periodos para formalizar su contrato laboral,
lo cual genera desconfianza, desmotivacion y rotacion innecesaria.

Desdeun enfoque la calidad todos los procesos deben estar evaluados y controlados
en base ala evaluacion de competencias, procesos transparentes de seleccion, induccion,
formacion continua y reconocimiento del desempefio. El bienestar laboral, la estabilidad
contractual y la inversion en desarrollo personal deben formar parte de la estrategia
organizacional si se quiere consolidar una cultura orientada al cliente, y la sostenibilidad.

A nivel estratégico, Segemant ha realizado un esfuerzo positivo al aplicar
herramientas como la matriz FODA logrando minimizar sus amenazas y captar nuevas

oportunidades. Sin embargo, este avance puede verse limitado si no se corrigen a tiempo
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Le permitird no solo corregir errores, sino también evolucionar hacia una
organizacion solida, confiable y preparada para los desafios del futuro. Apostar por la
calidad no es solo un cambio técnico, sino también un cambio cultural que involucra a
toda la organizacion y que, bien gestionado, puede convertirse en su principal ventaja
competitiva. El objetivo de esta investigacion es desarrollar y complementar un modelo
de gestion de calidad permitiendo a la empresa de servicios de limpieza mejorar su
capacidad para cumplir con los estdndares de calidad y satisfacer las necesidades de los
clientes. Por medio de un andlisis exhaustivo de los procesos del momento y la
identificacion de oportunidades de mejora, se busca reducir errores y no conformidades,

mejorar la eficiencia y eficacia de los procesos, y aumentar la satisfaccion del consumidor.

La investigacion se enfocara en la aplicacion de recurso materiales y técnicas de
ingenieria industrial, como la administracion de procesos, mejora continua y reduccion de
errores, para optimizar el drea de calidad de la empresa. Se proyecta que los resultados de
esta trabajo investigativo permitan a la empresa mejorar su competitividad en el mercado

y sostener un alto nivel de calidad en sus servicios.
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Area de Calidad
SEGEMANT realiza actividades orientadas a la prestacion de servicios
industriales, con un enfoque técnico riguroso en cada uno de sus procesos. No obstante,

en el area de calidad se han detectado ineficiencias recurrentes, tales como:

Servicio
La informacidn recopilada demuestra que el area de calidad de SEGEMANT Cia.
Ltda. presenta importantes retos organizacionales y operativos. La carencia de una
estructura clara para y la debilidad en el seguimiento de los indicadores de calidad
constituyen un riesgo para el posicionamiento competitivo de la empresa. Por ello, se hace
indispensable una intervencién basada en una metodologia robusta, que permita la
planificacion, ejecucion, verificacion y ajuste de procesos con enfoque preventivo. (Gadea

Uribarri et al., 2024)

Compromiso con los servicios ofrecidos

Para el seguimiento de las actividades es necesario una adecuada planificacion que
permita el desarrollo sus procesos en la parte de calidad es de importancia brindar un
servicio optimo que promueva a la mejora continua con el uso del ciclo PHVA

Recursos humanos calificado

Un personal capacitado para la parte operativa con la supervision de apoyo como los
gestores de talento humano y calidad permiten mejorar las productividades de
los diferentes procesos que hace la empresa, El personal que se va asignar para el
desarrollo lo planificado debe estar altamente calificado y posea los conocimientos
necesarios sobre el uso de los manuales de procesos, la comprension de los diagramas de

flujo asi mismo que permitan dar posibles soluciones si amerita la situacion de la empresa.
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Inversidn en capacitacién del personal
Las capacitaciones permiten mejorar las buenas practicas de gestionar los
procedimientos, reducir los retrabajos y contar con un avance econémico de la empresa
con estas capacitaciones que se llevan registros y temas como uso de una adecuada
planificacion que abarque temas como la recepcion de solicitudes de los clientes, quejas
si ese presentan del servicio brindado por parte de los trabajadores operativos asi como la

evaluacion constante a los colaboradores para el seguimiento y control de sus funciones.

Justificacion

El presente trabajo es importante porque busca mejorar y estandarizar los
procedimientos del area de calidad en la empresa Segemant, mediante el disefio de una
propuesta de manuales de procesos, para esta organizacion de servicios operativos, deben
tener una adecuada documentacion y control de los procesos permite garantizar la
coherencia en las actividades, minimizar errores y fortalecer la gestion interna.

El impacto de esta propuesta se refleja principalmente en los ambitos empresarial
y laboral. A nivel organizacional, la estandarizacion de procedimientos permitird una
operacion mas ordenada, con mayor trazabilidad, control y eficiencia. En el plano laboral,
se generara un entorno mas estructurado que puede mejorar la comprension de las tareas,
reducir conflictos y elevar la satisfaccion de los trabajadores, el estudio se acopla con los
principios de mejora continua promovidos por la norma ISO 9001, contribuyendo al
desarrollo de propuestas aplicables en empresas de servicios. Aunque no tiene un impacto
ambiental directo, una gestion mas eficiente también puede reducir desperdicios

operativos.
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El trabajo sera util como guia para la elaboracion de documentos técnicos
(manuales de procesos) que definan de manera clara las actividades, responsabilidades y
criterios de calidad. Estos manuales serviran como herramientas clave, fundamental para
la capacitacion del personal, evaluacion del desempefio de procesos y la preparacion de
un personal capacitado, ademds permitiran a la organizacion contar con una base
documental solida para tomar decisiones y facilitar auditorias internas o externas.

Los principales beneficiarios seran la empresa Segemant y sus trabajadores. La
empresa obtendra una herramienta estratégica para fortalecer su sistema de gestion,
mejorando el desempefio para el cumplimiento de normas internacionales. Los
colaboradores se beneficiaran al contar con procesos mas claros, funciones definidas y una
guia para ejecutar sus tareas con mayor confianza y calidad. También se veran
beneficiados los supervisores y el personal administrativo, al tener mejor visibilidad y
control sobre las operaciones. Indirectamente, los clientes también podrian notar mejoras
en la consistencia y calidad del servicio recibido.

Este disefio que aplica y fundamenta en metodologias reconocidas para la gestion
de procesos que satisfagan las condiciones de la norma ISO 9001, los cuales son
ampliamente documentados que permitan a las empresas de servicios. La elaboracion de
manuales de procesos no requiere infraestructura compleja, sino un analisis riguroso de

los procedimientos actuales y un disefio estructurado que incorpore buenas practicas.
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Objetivos:
Objetivo general:

Disefiar una propuesta de mejora en los procesos del area de calidad de la organizacion
Segemant , mediante un estudio organizacional, con el fin de estandarizar las actividades

y fomentar la mejora continua.

Objetivos Especificos:

Diagnosticar los procedimientos actuales en el departamento de calidad de la empresa
Segemant por medio de la evaluacién de procesos internos, con el ciclo PHVA con el

finde identificar falencias y documentar las tareas del personal de calidad.

Proponer indicadores de desempefio (KPIs) para los procesos del area de calidad,
mediante un enfoque de gestion por procesos, con el proposito de fortalecer el seguimiento

y control de las actividades.

Desarrollar una propuesta de mejora para los procesos en el departamento de calidad
empleando herramientas de gestion como manuales de procedimientos diagramas de

flujos, con el proposito de estandarizar las actividades operativas.
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CAPITULOII

INGENIERIA DEL PROYECTO

Diagnostico de la situacion actual de la empresa

Tabla 3 informacion de la empresa

Empresa Segemant Cia Ltda.

Direccion Quito Av Rio Amazonas y Estocolmo

@
, \\\f.;\ =
o © 7 A ®
'\.“L o ®
ic SR < ¥
Ing. Jorge Chachalo

Representante Legal

recursoshumanos@segemant.com/

Correo electronico

La empresa es una organizacion que se encarga de brindar servicios de limpieza y
mantenimientos en diferentes centros comerciales de la cuidad de Quito en la Av Rio Amazonas

y Estocolmo, en sus oficinas realizan diferentes actividades como recepcion de oficios de parte de

las superficies.
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Las finanzas con el departamento de contabilidad asi mismo el area de calidad que
desarrolla sus actividades como mejora continua y recursos humanos entre otros procesos,
para lo cual uno de los mayores errores es la omision de la sistematizacion de procesos
enfocados en el area de calidad donde no posee un claro control de los procesos para

obtener los procedimientos para el seguimiento en las actividades del area de calidad.

Mision
Ser la empresa nimero uno de limpieza y saneamiento de areas como centros comerciales,
servicios de alimentos de esta forma brindar un servicio que garantiza el profesionalismo

de la empresa (Segemant, 2024)

Vision
Expandirse a nivel nacional para aumentar la eficacia lo los trabajados realizando

garantizando el fiel cumplimento de las actividades que se requiera (Segemant, 2024)
Objetivos estratégicos en el departamento de calidad

La empresa tiene como objetivo realizar actividades de limpieza y mantenimiento de
diferentes puntos como centros comerciales, hospitales e industrias de alimentos cumplido
con los estandares de calidad con la validacion de certificados de trabajos garantizados

con esto se fomenta un adecuado entorno laboral. (Segemant, 2024)

Mapa sobre procesos de la entidad
Sera presentado el siguiente prototipo con el correcto mapa de procesos con la finalidad
cual son sus principales procesos gobernantes, principios de los procesos y procesos de

apoyo (Alvarez Goémez et al., 2021)
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Figura 3 mapa de Procesos
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Nota. Es el mapade la empresa, pero solo se va adar a conocer el departamento de calidad
Elaborado por el autor (2025)

Organigrama
Se desarrollo un organigrama de los principales cargos de la empresa Segemant se
elaborado refleja de manera clara la estructura jerarquica y funcional de la empresa,
mostrando la relacion entre los diferentes departamentos y cargos. La distribucion de
niveles permite identificar con facilidad cadenas de mando ademés las lineas de

comunicacion interna, lo que contribuye a una mejor comprension de la organizacion.

El uso de colores diferenciados para cada area facilita la visualizacion de las
funciones y aporta un aspecto profesional al disefio. No obstante, para fortalecer su
presentacion se puede unificar el estilo de los titulos, alinear las conexiones jerarquicas
para lograr mayor simetria y, en caso de ser necesario, especificar las funciones de los
puestos operativos para que el esquema no solo represente autoridad, sino también

responsabilidades.

35



Figura4 Organigrama
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Nota. El siguiente organigrama es de la empresa donde el departamento de calidad se va

a trabajar con el jefe de calidad y el asistente

Elaborado por autor (2025)

Clientes
Esta empresa cumple con diferentes tipos de compromiso con diferentes clientes
para como sectores industriales, alimentos, de procesos y su linea principal de centros
comerciales las principales necesidades de los clientes son una respuesta agil un personal
apto y capacitado para elaborar las actividades con el rendimiento de diferentes protocolos
de calidad e inocuidad. Los consumidores al ser la razon del flujo de negocion es de gran
importancia que los procesos garanticen el cumplimento y poder tener la satisfaccion del

cliente y esta gestion se resultados tangibles. (Perez, 2025)
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Tipos de clientes
Los tipos de clientes van a depender principalmente del concepto que tenemos los

cuales se dividen en que ejecutivos.

Servicios que ofrece la empresa
Asistencia de limpieza para establecimiento como bancos, centros comerciales y

lugares de alimentos

Mantenimiento a la infraestructura de dichos establecimientos como arreglos

eléctricos, de plomeria y instalaciones

Servicios administrativos que incluye los cargos como gerencia, talento humano,

calidad y financiero

Servicios importantes
La empresa ofrece servicios de saneamientos y limpieza como son el centro
comercial Recreo, Condado Shopping, Centro comercial Ifiaquito entre otros dando ese
servicio se garantiza el cumplimiento de las funciones establecidas de la misma manera
estas actividades se llevan a cabo con la supervision del departamento de calidad y

recursos humanos

La parte administrativa también es de gran importancia ya que permiten el gestiona
miento de las actividades Todos estos resultados deben ser cuantificables y estar
respaldados por un andlisis técnico dentro del cuerpo del documento final (Mamani

Montesinos & Turpo Paccori, 2024)
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Procesos administrativos y calidad

Planificacion. — Consiste en la organizacion y andlisis de las necesitades solicitadas por
los diferentes clientes se coordina personal, horarios asi mismo se desarrolla

cronogramas de las actividades

Orientacion. - Se da una induccion al personal sobre la politica de la organizacion

Capacitacion. — Es la formacion progresiva que se encarga el gestor de talento humano

sobre las buenas practicas de seguridad, higiene y limpieza

Direccion. — Seleccion del personal adecuado y que cumpla con los requerimientos

solicitados

Control. — Es el control de que se cumpla con las actividades de la manera mas sofistica
asi mismo que se promueva valores, principios enfocados a los objetivos

especificos

Procesos operativos

Procesos de operacion de la empresa

Recepcion de insumos. - Es la verificacion de las diferentes materias con la que el

personal va a trabajar

Limpieza de pisos. - Procesos como barrido, trapeado, pulido y encerado van a depender

de la superficie

Limpieza de pasa manos. - Consiste en la desinfeccion con los productos adecuados para

el uso cotidiano.

Ciclo PVHA

Se desarrollo un modelo PHVA ofrece una guia clara para analizar, ejecutar,
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controlar y mejorar procesos dentro de una organizacion, siendo especialmente pertinente

para contextos donde se busca elevar los estindares de calidad, reducir errores,
estandarizar practicas y fomentar la cultura de mejora. Su aplicacion en SEGEMANT Cia.

Ltda. permitira estructurar la intervencion bajo un enfoque técnico y medible, asegurando

resultados sostenibles.

SEGEMANT Cia. Ltda., una empresa ha identificado, orientada a fortalecer su
desempefio operativo, garantizar las expectativas de los consumidores o clientes ademas
retener su competitividad y calidad en el mercado. Este diagndstico tiene como finalidad
examinar la situacion del momento actual de dicha seccion del departamento,
identificando debilidades, oportunidades que mejora ademas causas raiz que justifiquen

una intervencion técnica y estructurada mediante un modelo de gestion validado.

Ciclo PHVA que emplea Segemant se orienta a fortalecer la calidad de los
servicios de limpieza a través de un enfoque sistematico. En la fase de Planificar, se
establecen los parametros de calidad segtn el perfil de cada cliente y se determinan los
recursos necesarios. Esto permite disefiar protocolos claros que servirdn como guia para

la ejecucion de las tareas.(Riveros Casas, 2022)

El modelo PHVA ofrece una guia clara para analizar, ejecutar, controlar y mejorar
procesos dentro de una organizacion, siendo especialmente pertinente para contextos
donde se busca elevar los estandares de calidad, reducir errores, estandarizar practicas y
fomentar la cultura de mejora. Su aplicacion en SEGEMANT Cia. Ltda. permitira
estructurar la intervencion bajo un enfoque técnico y medible, asegurando resultados
sostenibles.

SEGEMANT Cia. Ltda., cumpla con los estandares de calidad en sus procesos
internos, ha identificado la falta de una propuesta contundente de mejora dedicada al area
de calidad, orientada a fortalecer su desempefio operativo, garantizar la comodidad y

satisfaccion del cliente o de la entidad y mantener su competitividad en el mercado. Este
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diagnostico tiene como finalidad, identificando debilidades, oportunidades de mejora
y causas raiz que
justifiquen una intervencion técnicay estructurada mediante un modelo de gestion

validado.
Figura 5 Ciclo PHVA

N CICLO PLANIFICAR- Q 9

SEGEMANT HACER-VERIFICAR-

« Oofinir estdndaros do
procadimlontos y uso

calidad pars los servicios
de limpleza sogdn tipo do adecundo de aquipos,

cliente

+ Oisafar protocolos du

@ ; o Elocutar 108 pervicios
suparvisando en tempo
servioio y asignar rooursos. roal para garantizar
ACTO

SON TROLA

o AR NLELLE 4 o

* Evalust la satisfacoion de
los clisntes madianto
ancusstig @ Informes de

* Corregle deavincionss y
RIELES PrOCESOs pars
majora In caliced del

serviclo. supervision.

* Heiniciar ol ciclo PHVA * Madir Indicacores oo
piva mantener In mojora oalidad (tiempo do
oontinue. respuesta, cumplimiento

% protocoles, no
contormidades),

Nota. Se da a conocer un disefio de un ciclo PHVA

Elaborado por autor (2025)

Formato para una evaluacién del personal del area de calidad
A continuacion, se presentard un formato de una evaluacion para el area de calidad
y talento humano para conocer si el equipo de calidad si presenta un alto dominio de la
normativa iso 9001 afio 2015 como se debe desarrollar las actividades de gestion de
calidad, tiene como propoésito dar a conocer la normativa dividiendo los principales
conceptos de sistematicos de gestion de calidad, como planificacioén la cual va desde

conocimiento de la organizacion, politica de calidad que da los pardmetros para el
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cumplimento de las funciones establecidas ademas que da relevancia al apoyo para las

empresas con los subprocesos de recursos, personas infraestructura entre otros.

Tabla 4 Cumplimento de calidad de la empresa

. o7 Cumple En No
n ISO DeSCI‘lpcmn Cu(r;l)p le parci;(gl)nente pr(()lc)eso cugg)le

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
Conocimiento de la organizacion
y su contexto

4.1

(Se han identificado las cuestiones internas (fortalezas,
debilidades) que afectan la calidad?

(Se han identificado las cuestiones externas (entorno
legal, econdmico, tecnoldgico) que impactan el SGC?

(Existe el cumplimiento de las actividades?

4.7 Necesidades y expectativas de las partes interesadas

(,Se han identificado todas las partes interesadas
relevantes (clientes, empleados, proveedores, entes
regulatorios)?

(,Se han documentado los requisitos de estas partes
interesadas que afectan la calidad?

(El desarrollo de las actividades tienen seguimiento?
4.3 Determinacion de alcance

(Se definieron claramente determinados limites y la
aplicabilidad del SGC?

(Elradio del documentado incluye productos/servicios y
justifica exclusiones?

4.4 Sistema de gestion de la calidad y sus procesos

(,Se han determinado todos los procesos necesarios parael
SGC y sus interacciones?

(Existen criterios y métodos para el control ymedicion
de cada proceso?

(Se han asignado responsables yrecursos por cada uno de
los procesos?

(Se contemplan amenazas yoportunidades en la
planificacion de procesos?
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Nota. El desarrollo los puntos a considera para el conocimiento de Segemant

Establece estandares internacionales que ayudan un mejor rendimiento en la
calidad, eficiencia y confianza de procesos de una organizacion. Para SEGEMANT,
aplicar ISO permite estandarizar procedimientos, optimizar la gestion operativa y
asegurar un servicio confiable, enfocado en la mejora constante y la satisfaccion del

consumidor.

Ademas, impulsa una mejora continua y constante del cumplimiento de
necesidades legales y contractuales requeridas, posicionando a la empresa como un

proveedor confiable y competitivo en el mercado

Se genero un grupo de preguntas que permitid conocer de qué manera la
organizacion esta en conocimiento de las misma para eso se da un seguimiento interno

que permita conocer los puntos altos y los que mas se debe aplicar.

Planificacion, politica de calidad y apoyo se coloc6 un rango de 0 a 3 siendo 0 el
no cumplimiento, el nimero 1 en proceso, nimero 2 en cumplimiento parcial y 3 el
cumplimiento de esta con esto se generd datos para poder manera promedio, mediana,

moda, varianza, desviacion dando los siguientes resultados.

Se presentara la siguiente tabla detallando los resultados siendo que el niimero 2
que las activades se cumplen parcialmente segun los colaboradores del area de admirativa
siendo el supervisor de calidad los que mayor dominan los conocimiento y habilidades de
la gestion de calidad y siendo el pasante y analista los que menor cumplimento desarrollar
con esta tabla se pretende sacar diferentes datos estadisticos que complemente la

Elaboracion.
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Tabla 5 Personal de calidad

Jefe de recursos humanos 12 23 17%
jefe de calidad 14 21 14
secretaria de calidad 15 18 14
pasante 1§ 14 15
analista 14 13 1€
total 13 7¢ 8¢ 7€

Nota. Se da a conocer los resultados de las respuestas en base a una lista de respuestas

Elaborado por autor (2025)

Para representar los datos, se da a conocer en un diagrama de barras que expone los
principales datos para la continuacion del desarrollo del proyecto, se distingue por colores
que estan basados en los resultados conseguidos asi mismo pretende mejorar la

comprension y dar un seguimiento a los trabajadores para encontrar donde se puede
mejorar y capacitar para que la estadistica de cumplimento se vea mejor de esta manera
el no cumplimento se minimice y este no se vea reflejado para una proxima recoleccion

de informacion.
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Tabla 6 Resultados cualitativos

EVALUACION DE RESULTADOS SEGEMANT

00%

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20% 15

18 19

10% X 78
° 1 12 313
o ° Jefe de jefe de secretaria
Puestos recursos i i
b calidad decaldiad pasante analista total
® Seriess 3 17 14 14 15 16 76
Series3 2 22 21 18 14 13 88
Series2 1 12 14 15 18 19 78
B Series1 0 0 2 4 4 3 13
TITULODEL EJE

Nota. Las series son los resultados de los datos que se dara a conocer en los anexos de la

investigacion
Elaborado por autor.

Continuado con la elaboracion de datos estadisticos se tiene los siguiendo
resultados para el promedio de la sumatoria de las respuestas obtenidas dio 12.75 siendo
la medina de 14 y la varianza general de todas las respuestas 40.99 para la desviacion

estandar da como resultado 6.40 y el coeficiente de varianza es de 0.50

Un dato importes es la particion que dio como resultado que se explicar de la

siguiente manera. Es la sumatoria de las respuestas del literal 0 y 1 dividido las del literal
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2 y 3mutiplicado por 100 dando como resultado que se ha tenido una participacion del

55%

Con estos datos se dard a conocer los porcentajes generados para llevar a cabo un

registro estadistico.

Tabla 7 Promedio

Promedio 12.75
Mediana 14
moda 14
varianza 40.99
desfestandar 6.40
Coef. De variacién 0.50
Participacion 55.49

Nota. Se presentara los datos estadisticos

Elaborado por autor (2025)

Se presenta el siguiente grafico para una representacion de los resultados obtenidos, con

el fin de favorecer la comprension de los lectores y los colaboradores de Segemant.

Figura No. 6
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Tabla 8 Barra de datos
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Nota. Se da a conocer mediante un diagrama de barras los resultados obtenidos

Elaborado por autor (2025)

Se presentara las métricas de rendimiento segin a los resultados obtenidos, es
posible encontrar un nivel bajo y muestra una mejora progresiva, refleja una situacion
comun en muchas organizaciones que atraviesan procesos de transformacion en su gestion
de calidad. Al inicio, los resultados limitados podrian estar vinculados a una falta de
claridad en los procedimientos, debilidades en la capacitacion del personal operativo o
poca integracion entre las 4reas involucradas. Sin embargo, la mejora sostenida en el
tiempo indica que, a pesar de las dificultades, existe una disposicion interna para avanzar
hacia la mejora continua. Este comportamiento abre la puerta a propuestas de mejora que
permitan consolidar ese progreso, como reforzar los mecanismos de monitoreo, revisar
los flujos de trabajo desde una mirada participativa y fomentar espacios de comunicacion

interna donde los equipos puedan identificar y corregir fallos de forma oportuna.

En base a los resultados de los resultados se promedio6 para presentar los resultados

y larepresentacion de un diagrama de paste para completar la investigacion metodologica
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Tabla 9 Indicadores de desempefio

Indicadores

30.599

34.519

29.809

Nota. El diagrama de paste da como resultados que el nimero 0 que tiene el 5.10% es el de
menor porcentaje el sigue el 29.80% del niimero 1 dando el siguiente valor el 30.59% del

dato 3 y por ultimo el 2 con un 34.51%

Elaborado por autor (2025)

La imagen muestra una tabla titulada "Tabla 9 Indicadores de desempefio" con
cuatro filas coloreadas (rojo, amarillo, azul y verde) que representan diferentes

indicadores. Cada fila tiene un porcentaje asociado:

- Indicador 0 (rojo): 5.10%

- Indicador 3 (amarillo): 30.59%
- Indicador 2 (azul): 34.51%

- Indicador 1 (verde): 29.80%

Lanota debajo de la tabla explica el orden de los porcentajes de menor a mayor
segun el nimero de indicador:

1. Indicador 0 (5.10%)

2. Indicador 1 (29.80%)
3. Indicador 3 (30.59%)
4. Indicador 2 (34.51%)
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Figura 6 Diagrama de pastel de indicadores
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Nota. Unailustracion grafica de los datos estadisticos
Elaborado por autor (2025)

Formula de desempetio

Valor real o alcanzado

Desempefio (%) = ( ) * 100

Valor esperado o meta
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Célculo del desempefio:

72
Desempefio = (ﬁ) +100 = 80

Indicadores BSC Designer (software)

Para la parte de indicadores se presenta el desarrollo del software BSC desinger
que permite calcular de manera automatica diferentes tipos de KPIs como esta en las
imagenes de problemas criticos de calidad que se ve que estan con complicaciones por la
constante falta en la gestion adecuada de calidad que garantice desarrollo mucho mas
profesional, a pesar de los esfuerzos por prevenir los problemas criticos de calidad, los
resultados han estado por debajo del objetivo esperado. Aunque se observa una ligera
mejoria en algunos meses, los valores permanecen inestables, lo que sugiere que aiin no
se ha logrado un control efectivo. Esto puede estar relacionado con una gestion que
depende demasiado del conocimiento empirico del encargado del &rea, sin una
metodologia estandarizada que garantice resultados sostenibles.

Figura 7 Datos estadisticos
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Nota. se evidencian ciertos avances en la resolucion de problemas de calidad, la falta de

una estrategia preventiva soélida y estandarizada

Elaborado por BSC Designer (2025)
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poco mejora laresolucion de los problemas de calidad ya que en base a los conocimientos

del encargado del area de calidad se esta manejado, pero no se logra una optimizacion de

los procesos (Montagna, 2023)
Figura § problemas de calidad
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Elaborado por BSC Designer (2025)

Nota. El software da la ilustracion de problemas de la calidad.

El conocimiento de calidad ubicado en un nivel intermedio dentro de los KPIs
(Indicadores Clave de Desempefio) en SEGEMANT CIA. LTDA. refleja una situacion en
la que la organizacion posee ciertas bases y nociones claras sobre los principios de calidad,
pero ain enfrenta limitaciones para convertir ese conocimiento en practicas solidas y
sostenibles. Este nivel medio puede interpretarse como una sefial de avance, pero también
como una advertencia de que el aprendizaje no se esta transfiriendo de manera efectiva a
los procesos operativos. Es posible que existan manuales, politicas o protocolos
documentados, pero que su aplicacion real sea parcial o no uniforme entre los equipos. se
vuelve necesario proponer acciones que fortalezcan la gestion del conocimiento, tales
como fomentar la capacitacion continua, desarrollar una cultura de mejora compartida y

asegurar que la experiencia adquirida se difunda y se aproveche dentro de la organizacion.
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Figura 9 Gestiona miento de Bsc Designer
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Nota. Es fundamental pasar de una gestion reactiva a una preventiva que permita reducir

la recurrencia de los fallos en el tiempo.

Elaborado por BSC Designer.

Diagndstico que completa el desarrollo de la propuesta
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existen esfuerzos previos por documentar procesos, la informacion no siempre se
encuentra articulada de manera 16gica ni actualizada conforme a la dindmica operativa

actual. En algunos casos, los manuales presentan generalidades sin suficiente detalle
operativo, los instructivos carecen de secuencia clara, y los registros no permiten un

adecuado seguimiento ni retroalimentacion.

Identificarbrechas o falta de estandarizacién en los documentos actuales.

Se evidenci6 la presencia de multiples brechas que afectan la estandarizacion de
los procesos. Estas brechas no solo se manifiestan en la forma —por ejemplo, en el uso
inconsistente de formatos, logos institucionales o nomenclaturas— sino también en el
fondo, donde se observa una falta de alineacion entre los procedimientos descritos y las
practicas realmente ejecutadas en campo para la elaboracion, revision, control documentos
provoca que cada area o colaborador registre la informacion de manera diferente,
dificultando el seguimiento, la trazabilidad y eleccion de decisiones analizada en datos
fiables. Esta falta en estandarizacion también debilita, cultura de calidad, ya que genera

confusion sobre responsabilidades y limites de accion.

Identificacion de tareas clave del personal de calidad

Es un paso fundamental que da paso al entendimiento de como se articula la
gestion de la calidad en el uso diario. A través de entrevistas, observaciones directas y
revision de funciones, se pudo evidenciar que el equipo de calidad asume un conjunto de
responsabilidades que van mas alla del simple control de productos o servicios. Entre las
tareas mas relevantes se encuentran, operativos, la recoleccion de datos para indicadores
de desempefio, el acompanamiento en auditorias internas, la gestion de registros de

conformidad y no conformidad, asi como la coordinacion de acciones correctivas.

Listar las actividades principales que se realizan en el area de calidad
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levantamiento y manejo de registros de calidad, la ejecucion de auditorias internas, asi

como A esto se suman tareas como la elaboracion de informes técnicos, la participacion

en capacitaciones internas, y el acompafiamiento a otras areas en el cumplimiento de

requisitos establecidos por normas o clientes.

Clasificarlas por tipo de proceso (operativo, estratégico o de apoyo)

Es fundamental clasificar las actividades identificadas segiin su naturaleza dentro
de los procesos organizacionales. En este sentido, las tareas operativas comprenden
aquellas acciones directamente vinculadas con la ejecucion diaria, como las inspecciones
en campo, servicios prestados. Por otro lado, las actividades estratégicas incluyen el
disefio y revision de indicadores de desempefio, la planificacion de auditorias internas y
el desarrollo de politicas de mejora continua, las cuales orientan el rumbo y fortalecen la
capacidad de la organizacion.

Diagnostico (FODA)

En la calidad de SEGEMANT Cia. Ltda., se reconoce como fortaleza el
compromiso institucional por mejorar y la disposicion del equipo para adaptarse a nuevos
enfoques. Ademas, se cuenta con una estructura organizativa basica que permite aplicar
funciones como la planificacion y el control. Sin embargo, persisten debilidades
importantes: la planificacion no cuenta con objetivos definidos ni indicadores claros; la
orientacion al personal es limitada y carece de lineamientos formales; la direccion no
promueve un liderazgo participativo ni un seguimiento continuo; y el control interno es
debil, ya que no existen mecanismos sistematicos para examinar el rendimiento y
cumplimiento que tienen que contar los estandares de calidad. Estas limitaciones afectan
en diferentes ramas como la eficiencia administrativa y dificultan el avance hacia una

gestion de calidad solida y sostenible.
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Figura 10 FODA
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El analisis FODA para una empresa de servicios de limpieza revela que sus

fortalezas incluyen experiencia y habilidades del personal, equipo adecuado y buena

reputacion. Sin embargo, enfrenta debilidades como falta de capacitacion y eficiencia en

la gestion de recursos. Las oportunidades incluyen creciente demanda de servicios

especializados y expansion a nuevos mercados, mientras que las amenazas son

competencia intensa y cambios en regulaciones. Este andlisis puede ayudar a la empresa

a desarrollar estrategias para mejorar y crecer.
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Area de estudio:

Dominio: Tecnologia y Sociedad

Linea de Investigacion: Sistemas Industriales

Campo: Ingenieria Industrial

Area: Calidad

Aspecto: Control de calidad

Objeto de estudio: Propuesta de mejora en el area de calidad de la empresa Segemant
cia Ltda.

Periodo del analisis: Enero - Julio 2025

Modelo Operativo

Con base en el diagnostico realizado SEGEMANT ha identificado necesidad
de manera estructural los procesos del area de calidad. Las principales deficiencias
detectadas incluyen la falta de estandarizacion en los procedimientos, escasa
trazabilidad de productos, indicadores obsoletos o inexistentes, y una baja cultura de
mejora continua. Estas debilidades inciden directamente con el cumplimiento con el

consumidor, la eficiencia operativa y la competitividad empresarial

Para la mejora constante del modelo operativo se considerard el desarrollo de la

propuesta mediante un diagrama de bloque para una representacion grafica

El modelo operativo presentado para el desarrollo de la calidad en SEGEMANT se
estructura estructuralmente logica en tres etapas clave: definicion de procesos,
desarrollo de la propuesta e implementacion con capacitacion. En la primera fase se
prioriza la identificacion de los elementos administrativos fundamentales como
planificacion, orientacion, direccion y control, lo cual es adecuado para establecer
bases solidas. La segunda etapa se enfoca desarrollo de manuales, diagramas de flujo,
lo que permite estandarizar y formalizar los procedimientos. Finalmente, la

implementacion



considera la creacion de cronogramas, indicadores e instancias de capacitacion, lo cual
facilita el uso de practica del sistema de calidad. En conjunto, el modelo es coherente,
progresivo y funcional para estructurar una mejora efectiva dentro del area

administrativa de la organizacion.
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CAPITULO III

Propuesta y Resultados Esperados

Desarrollo de la propuesta:

INDICE DEL PROCEDIMIENTO
1. Indice
2. Estructurade los procedimientos
3. Introduccidn general
4. Objetivo
5. Definiciones
6. Equipos y herramientas de calidad

7. Desarrollo de la propuesta

Estructura de procedimientos
La finalidad del manual de procedimientos es dar a conocer como la empresa puede
desarrollar sus posibles activades dado un enfoque mas claro llevando una adecuada
gestion de la calidad en base ya que esta puede optimizar los recursos a su vez genera una
adecuada documentacién de sus registros de trabajo, a continuacion, se llevara a cabo los

siguientes detalles.

Tabla 10 Siglas

SIGLAS Definicion

SEG Nombrede la empresa

MP Manual de proceso

EC Descripcionde los procesos desarrollados
00 El tipo de proceso

1 Numeracion del documento

Nota. Para el tipo de proceso que se a detallar las actividades de gestion de calidad



Tabla 11 Silgas de procesos

SIGLAS Proceso

PLA Esla planificacion
ORI Esla orientacion
DIR Esla direccion
CON Es el control

Nota. Son las siglas de los procesos de los manuales.

Elaborado por autor. (2025)

Tabla 12 Numeracion

Descripcion Numero
Logo de la empresa 1
Numero del manual de proceso 2
Codigo 3
Fecha de emision 4
Numero de pagina 5
Firma del responsable 6

Nota. Se presenta mas datos a los manuales

Elaborado por autor

Introduccion general

Para el primer manual tiene como finalidad describir los principales procesos de

gestiona miento administrativos enfocada dos en sus funciones como planificacion,

organizacion, direccion y control

Objetivo

Establecer diferentes directrices de como se debe ejecutar las

Definiciones

Gestion de calidad



La calidad se comprende como un proceso de las empresas para el desarrollo de una
mejora estandarizacion apoyandose en planificar, coordinar y controlar todas las etapas
mejorando la demanda de los trabajadores y sobre todo la satisfaccion de los clientes.

(Asana, 2024)

Aseguramiento de calidad

Consiste en detallas todos los procesos y procedimientos que se puede evidenciar un

seguimiento las organizaciones.

Control de calidad

Se describe como una técnica de las actividades de operacion que se realiza a los

empleados sobre los cumplimientos de normativas de calidad como las normas iso 9001

Planificacion

Consiste en programar activades y tareas permite que las cuestiones que estan

pendiste se puedan ejecutar en otro momento.

Organizacion

Laorganizacion consiste en la designacion de los procesos a los diferentes cargos

asi mismo se puede estructurar quien va a ejecutar dichas actividades.

Direccion

Ladireccion es la parte de orientar y dar soporte a las complicaciones que se

presente en el proyecto

Control



El control, seguimiento de métricas que garantizan y se supervisa que las

funciones y activadas de desarrollen de la manera mas eficiente

Indicadores

Desarrollo de la propuesta

Dar un posible manual de procesos para los diferentes procedimientos del area de
calidad de la empresa esta actividad va a mejorar la gestion de la calidad interna dando una
comprension al personal de calidad con la finalidad de dar a conocer un posible disefio
que permita estandarizar la planificacion permite definir anticipadamente las actividades,
recursos y tiempos necesarios para cumplir con los objetivos del area. Esto evita
improvisaciones y facilita la coordinacion entre los diferentes actores involucrados. A
través de este procedimiento, se busca optimizar los tiempos de ejecucion, priorizar tareas

criticas, los esfuerzos del equipo organizacionales.

Por su parte, implica asignar responsabilidades de manera estratégica. A cada
colaborador se le atribuyen funciones claras, lo que mejora la trazabilidad de las acciones
y evita duplicidades o vacios operativos. Esta estructura organizativa también permite

visualizar los flujos de trabajo y tomar decisiones oportunas ante cualquier desviacion.

En cuanto a la direccion, se trata de una funcion esencial que permite al
responsable del area de calidad brindar acompanamiento y liderazgo al equipo. Se
fomenta una comunicacién abierta, la solucion oportuna de inconvenientes y la

motivacion del personal para lograr los resultados esperados
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1. Introduccion

El presente manual va a detallar y describir como es el procedimiento de la
planificacion de calidad es de gran importancia dar prioridad para que los demas

procesos tengan un seguimiento y un control

2. Objetivos

Establecer las directrices ya adecuado gestiona miento de la planificacion de

sus actividades para minimizar costos y retraso en sus actividades

3. Alcance

El alcance de la propuesta de planificacion esta centrado en mejora continua para
que se pueda aprovechar las oportunidades que se pretensen segin los requerimientos
que se vallan solicitando es de gran importancia maneras nuevas tecnologias, para una
estandarizacion de los procesos, para que la empresa sigua tenido un crecimiento abrirse

a nuevos proyectos alcanzado més oportunidades.
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4. Propésito

El desarrollo de la propuesta es dar a conocer como los procesos de planificacion
son de gran importancia para comenzar a desarrollar una somatizacion de gestion de calidad
0 mejora continua, con esto se pretende dar a conocer posibles soluciones mejorado el
rendimiento personal y colectivo de los colaboradores para esto es de gran importancia
que cada persona conozca y domine la comprension de una adecuada planificacion se debe
enfocar en gestionar un sistema que sea dinamico y que logre potenciar las actividades
son un fin de una mejora continua siendo mas eficaces con el uso de la recepcion de la

documentacién para lograr resultados positivos.
5. Definiciones

Se presentard un disefio elaborado en Bizagi identificado un nuevo seguimiento
para el desarrollo de la propuesta del disefio empezando por la planificacion que se puede
adecuar a las necesidades de la misma con esto se pretende mejorar la comprension del

personal y un formato que permite el seguimiento y documentacion del area de calidad.
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6. Responsables

Los responsables de seguir el proceso de la propuesta sera el jefe de calidad
que debe capacitar y optimizar sus recursos, facilitando la comprensién de sus
colaboradores con esto se debe ver resultados en corto y mediano plazo

7. Equipos y herramientas necesarias
Para la elaboracién de la planificacion se puede desarrollar en el software

Bizagi y en lucid chat asi mismo se va a capacitar con un profesional que cumpla

con las necesidades.

8. Mapa de procesos

De igual manera se dard a conocer un mapa de proceso identificando cual
son las principales entradas, salidas, recursos y el control de la misma se identificara

de cada proceso estratégico con la finalidad de dar a conocer como estos procesos

pueden llevarse
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9. Pasos detallados

A continuacion, se presentara detallado en una lista los siguientes procesos que son
los més importantes para el desarrollo de la propuesta enfocada en la planificacion

de las activades en el area de calidad.

Analizar los requerimientos del cliente

Continuar con la planificacion estratégica

Planificar la estrategia de calidad

Asignar recursos de calidad

Aplicar plan

Supervisar las operaciones mediante auditoria

Mantener procesos actuales

Evaluar retroalimentacion de los clientes

Desarrollar acciones correctivas

Revisar la direccion

Concluir ciclo

10. Diagrama de flujos
Se presentard un diagrama de flujo que mejore y aporte mas comprension para el
equipo del area de calidad como es de conocimiento general los diagramas de
flujos son representaciones graficas de sus procesos utilizando simbolos y flechas

para la secuencia con eso se va a proceder a la toma de decisiones mas asertivas.
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11. Indicadores decalidad
Calculo de datos

Se va adesarrollar un indicador paraun ciclo de la planificacion presentado la

siguiente formula.

Tiemporeal
KPls =— — x 100
Tiempo objetivo

Sevaatrabajar en un marco de 4 dias laborares siendo un total de 3 dias el tiempo objetivo

4
- x100 = 133%
3

Se puede interpretar como que tarda un 33% mas de lo que se planifica para lo cual

es necesario que el proceso sea estandarizado y se lleve de una manera adecuada.
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Anexo 1 Planificacion mapa de proceso

Planificacion de la calidad

Nota. Se expone un modelo de mapa de procesos donde se da a conocer las entradas,

salidas, recursos y control

Elaborado por autor (2025)
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Elaborado por autor (2025)



Nota. Flujograma nuevo

Elaborado por autor (2025)
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Anexo 3 Organigrama planificacion
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Introduccion

Se presentara el siguiente manual de proceso de la orientacién en la parte estratégica
permitiendo las instrucciones al personal del area de calidad, con esto se va a dar la
asignacion de las responsabilidades es de gran importancia para la empresa ya que va de
la mano con la planificacion, se da a conocer un disefio con posibles casos reales de

problemas al momento de dar a conocer las indicaciones necesarias.

Objetivo

El objetivo de la orientacion es buscar el mayor desempefio de los trabajadores actuales y
los nuevos de esta forma se da las pautas para fomentar una cultura de valores, principios

para el adecuado cumplimento de la calidad de la empresa.

Alcance

El alcance de la propuesta en orientacion pretende una correcta induccion de los
procedimientos, como la evaluacion de la comprension de la informacidn, de la misma
manera el fortalecimiento de la politica de calidad, se requiere una comprension de la
normativa y las buenas practicas con el fin de tener un personal altamente calificado que

esté relacionado con la mejora continua.
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Proposito

El desarrollo de la propuesta es dar a conocer como los procesos de orientacion permitan
garantizar que el personal del area de calidad pueda comprender y adoptar todos los nuevos
lineamientos que cuenta el sistema de gestion en la calidad, mediante la reciente induccion y
capacitacion, con esto se puede fortalecer la cultura organizacional de la empresa

permitiendo un compromiso responsable con las funciones para una organizacion.

Definiciones

Para la orientacion de la empresa es fundamental que los colaboradores domine la cultura
y entidad de la calidad de la organizacion y los nuevos aspirantes sigan los lineamientos
de la mejora continua para buscar un ambiente laboral productivo para la reduccion de

€1Trores y los costos sean menores.

Responsabilidades

Los responsables de seguir el proceso de la propuesta sera el gestor de calidad ya que es el
que se encarga de la programacion asi mismo el gestor de talento humano ya que es el que
esta encargado de contratar y dar la induccion a los nuevos empleados asi mismo las
capacitaciones, con la ayuda del supervisor del area que refuerza la orientacion de los

procesos.
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Equipos y Herramientas Necesarias

Para la orientacion se debe realizar un seguimiento de las funciones de los trabajadores
del 4rea de calidad para partir con las siguientes areas operativas de la entidad
SEGEMANT, asi como también el uso de herramientas de office como Word y Excel que
permiten el registro y elaboracion de informes para dar a conocer los resultados de los

nuevos y antiguos trabajadores.

Mapa de procesos

De igual manera se dara a conocer un mapa de proceso identificando cual son las principales
entradas, salidas, recursos y el control de la misma se identificard de cada proceso
estratégico para identificar como puede dar soporte y permita la identificacion de los

principales procesos del disefio.
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Pasos detallados

A continuacion, se presentara detallado en una lista los siguientes procesos que son los
mas importantes para el desarrollo de la propuesta enfocada en la planificacion de las

activades en el area de calidad.

Identificar los procesos y estructura organizacional
Definir los roles y responsabilidades en calidad
Aplicar

Asignar recursos humanos y técnicos para calidad
Documentar

Formular estructura

Integrar politicas y procedimientos de calidad
Comunicar la estructura organizacional a todas las areas
Seguir y ajustar la organizacion en funcion de auditorias
Mantener

Diagramas de flujo

Para el diagrama de flujo se va a representar de forma grafica un plan de politica
reconociendo posibles sub procesos, para una mejor comprension del nuevo personal del

area de calidad con esto se pretende maximizar los recursos econdémicos y tiempo.
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Indicadores de desempefio

Datos
Son 5 personas que se va anecesitar parala ejecucion de las actividades
KPIs

Parael tiempo de orientacién

3 dias reales

100 = 150%
2 dias objetivos " ’

Este proceso puede tardar un 50% mas
4

- 100 = 80%
5

Si de las 5 personas no se puede lograr los objetivos y se pretende que solo 4 estan

comprendido sus funciones

Cumplimiento de la informacion

3
- x100 = 60%
5
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Anexo 4 Orientacién Mapa de procesos

Orientacion del drea de calidad

Nota. Se expone el mapa de procesos en la orientacion de la empresa.

Elaborado por autor (2025)
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Anexo 5 Orientacion Diagrama de flujo
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Elaborado por autor (2025)
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Introduccion

Se presentard la direccion para proyectos relacionados con la gestion de calidad se
pretende dar directrices de las actividades, un seguimiento de las mismas para posibles

nuevas capacitaciones del personal

Objetivo

La direccion para cualquier actividad es de suma importancia ya que hay ser quien va
estar a cargo de las funciones va a permitir que los responsables comen las respectivas
decisiones que mejoren la calidad de sus procesos.
Alcance
El alcance de la propuesta de direccion tiene como finalidad que los jefes del 4rea de calidad
junto al equipo de trabajo cumplan y se lleve de la mano la supervision de los procesos
estratégicos y las decisiones que se vallan tomando sean las que mejor aceptacion tenga para que

los resultados operativos sean llevados de la manera mas profesional.
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Proposito

El desarrollo de la propuesta es dar a conocer como los procesos de direccion esta actividad
se va encargar de la coordinacion, el seguimiento a profundidad y la supervision en las
actividades estratégicas de la entidad con el fin de que se cumplan en los tiempos
establecidos permitido el cumplimiento de las misma este ligado a los objetivos de calidad,
ademdas que se debe liderar con los proyectos y estas se lleven de la mejor manera la
planificacion previamente revisada, esta medida permite el compromiso del equipo para

lograr tener los resultados esperados.

Definiciones

Para la direccion de la actividad del area de calidad de la empresa la direccion permite
mejorar el servicio aumentado la competencia en el mercado, asi como las actividades

estratégicas fortalecen el area de calidad.

Responsabilidades

Los responsables de seguir el proceso de la propuesta sera el supervisor del area de calidad
que es que da las directrices de las actividades con esto permite que e gestor de calidad pueda

modificar sus actividades si no esté tenido resultados requeridos.
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Equipos y Herramientas Necesarias

Se puede desarrollar la direccion en diagramas de flujos, hojas de verificacion y
diagramas de causa y efecto y entre otras herramientas de calidad, con esto se puede dar
una continuidad para el siguiente proceso de medicion del desempefio que garantice que

si se cumpla con los demas pasos.

Mapa de procesos

De igual manera se dard a conocer un mapa de proceso identificando las mejores
opciones para reconocer cual son los principales componentes de las entradas, recursos,
controles y salidas se debe llevar un registro de los tiempos y los recursos que se van a

necesitar para que se cumplan con los objetivos estratégicos.

Pasos detallados

Plan deactividades

Definir visidén y objetivos estratégicos de calidad
Establecer politica de liderazgo

Gestionar al equipo

Aplicar

Asignar responsabilidades

Alinear personal del area de calidad

mantener la direccion

Cumplir con los objetivos planteado Revisar las buenas practicas
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Diagramas de flujos

Para esta representacion de diagrama de flujo se crea una posible situacion que el personal
del area de calidad, seca como debe actuar y los pasos que deben proceder, con la clara
intencion, pretende conservar una mejora continua en la comprension del personal
mejorando los puestos de trabajo y la organizacion del grupo, permitiendo que la

supervision de las actividades no se vea con demorar ni retrabajos.

Indicadores de desempeno

Los trabajadores del area de calidad son 5 personas KPIs

Cumplimiento de los objetivos estratégicos

3
- %100 = 60%
5

Compromiso de los trabajadores con el cumplimiento de las actividades

3
- x100 = 60%
5

Proceso de retrasos por malas indicaciones

4
- x100 = 80%
5
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Anexo 7 Direccion mapa de procesos

Direccién del area de calidad

Nota. Se presenta el mapa de procesos de la direccion.

Elaborado por autor (2025)
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Anexo 8 Direccion diagrama de flujo

"

Tomar
acciones
correctivas

Aplicar

Desarrollo
de infomer
de
desempeno

Nota. Se presenta un nuevo disefio de diagrama de flujo

Elaborado por autor (2025)



MANUAL DE PROCEDIMIENTO

CODIGO VERSION FECHA PAGINA

&N

ot

8
SEGEMANT [SEGMP. DIR.00

003 07/2025 3/10

Anexo 9 Organigrama Direccion

de ta peitios

de Nlajs de pla

Nota. Se da a conocer un nuevo disefio de flujograma

Elaborado por autor (2025)
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Introduccion

Para la parte de control es fundamental la medicion del desempeio de las funciones con
esto permiten tener un seguimiento continuo y encontrar posibles mejorar al proceso para

una posible estandarizacion de los procesos

Objetivo

El control de calidad de cualquier proceso es fundamental ya que permite la medicion y
monitoreo de las actividades permitiendo que se lleve segin lo planifico, mas la
orientacion y direccion de las tareas para lo cual el control garantiza que si se cumpla con

los requerimientos y necesidades que se presenten.
Alcance

El alcance de la propuesta de direccion tiene como finalidad una posible aplicacion desde la
planificacion hasta posible certificacion de la normativa ISO 9001 2015 que es un reconocimiento y
garantizar que todos los procesos estan altamente calificados y cumplen con los objetivos asegurando la

conformidad de los altos mandos hasta los trabajadores operativos.



Proposito

El desarrollo de la propuesta es dar a conocer como los procesos de control es la medicion
del desempefio de las actividades con esto se debe conocer como se esta llevando el control
de las actividades, para tener un adecuado control de calidad se requiere corregir posibles
fallos o defectos para que el servicio cumpla con la satisfaccion de los clientes asi mismo

es importante seguir con la cultura de mejora continua para optimizar los recursos

Definiciones

El control de calidad en SEGEMANT Cia. Ltda. es el conjunto de actividades sistematicas
implementadas para verificar los servicios de limpieza prestados rindan con los estandares
requeridos en cuanto a eficacia, seguridad, presentacion y satisfaccion del cliente, realice
conforme a los protocolos establecidos, minimizando errores, optimizando recursos y

asegurando la mejora continua.

Responsabilidades

Los responsables de seguir el proceso de la propuesta serd el gestor de calidad que garantice
los procedimientos asi mismo el auditor interno que va evaluar el desempefio de todos los
trabajadores con esto se pretende estandarizar y hacer correcciones si se requiere para

garantizar todos los procesos internos y externos.

Equipos y Herramientas Necesarias

Se debe usar herramientas de control de calidad como unas listas de verificacion, hojas de
inspeccion y encuestas de satisfaccion, que permiten evaluar el cumplimiento de tareas y la
percepcion del cliente. Otras herramientas como los diagramas de flujo, diagrama de
Ishikawa ademaés los graficos de Pareto facilitaran a identificar causas principales o mayores

de problemas, de esta forma se garantiza, priorizar acciones correctivas
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Mapa de procesos

De igual manera se dara a conocer un mapa de proceso esta reconoce la gestion de
proyectos, son representaciones visuales que permitan comprender como se va a llevar a
cabo la distribucion de recursos el seguimiento para identificar areas de mejora al proceso.
Esta herramienta da funcionamiento a los procesos reuniendo la informacion y posibles

fallos para facilitar la comprension.

Pasosdetallados

Plan de actividades

e Identificar los indicadores clave (KPIs) de cada proceso.
e Establecer estandares de calidad medibles para comparacion.

e Definirla frecuencia de auditorias internas (mensual, trimestral).

e FElaborar un calendario de revisiones por area.

e Asignar auditores internos responsables.

e Preparar listas de verificacion adaptadas a cada proceso.
e Calculo de KPIs de desempefio

e Analizar la desviacion y causas raiz

e Elaborar plan de correccion para cada no conformidad.

e Presentar resultados a la direccion y al equipo de calidad.
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Diagramas de flujos

Para este diagrama de flujo se va a utilizar para identificar las actividades de la ejecucion
de los procesos para mejorar el rendimiento este modelo de gréafico tiene como objetivo
reflejar la comunicacion de las personas paso a paso para el desarrollo de las actividades,

tareas, interaccion y el cumplimento de la misma.

Indicadores de desempefio

Parael cumplimiento de los estandares de autoria interna se va a desarrollar de la

siguiente forma.

3
- %100 = 60%
5

No conformidades
2
- %100 = 40%
5

Acciones correctivas
3
- %100 = 60%
5

Indicadores de kPIs nuevos de desempetio

4
- %100 = 80%
5
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Anexo 10 Control

Control del area de calidad

Nota. Se presenta un mapa de procesos de control.

Elaborado por autor (2025)
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Anexo 11 Control diagrama

*

Informes de

procesosy |

ejecucion de
tareas

'

Realizar

audhtoria

Interna
Generar plan
de accién y
retroalimentar
planificacién

Q Continuar

Informe de
auditoria y
mejora
continua

'

Nota. Se presenta el disefio de diagrama de flujo de control
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Anexo 12 Organigrama de control

.

Lo i e
wackon
aprie

-EHE ==

[

Diagrama de flujo de p

Nota. Se presenta un nuevo disefio de flujograma de control.

Elaborado por autor (2025)



Plan de accion

Fortalecer la comprension de los lectores enfocado en los en tres ejes principales: estandarizacion,
capacitacion y seguimiento continuo. En la etapa de planificacion se propone estructurar un
esquema claro de objetivos y recursos. asegurando que la informacion fluya de manera ordenada
y permita anticipar necesidades. En orientacion, el enfoque estara en capacitar al personal de forma
practica, reforzando la comprension de roles y fomentando una cultura de calidad que se mantenga
en el tiempo. En direccion se priorizara el liderazgo activo, con una comunicacion constante entre
los responsables de area para asegurar que las metas trazadas se conviertan en resultados tangibles.
Finalmente, el control se consolidara mediante auditorias internas periédicas. uso de indicadores
claros y retroalimentacion que permita detectar oportunidades de mejora sin detener las
operaciones. Todo este plan se apoyara en un ciclo de mejora continua que garantice que cada

accion implementada contribuya al crecimiento sostenido de la empresa y al fortalecimiento.
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Resultados esperados:

El desarrollo e implementacion de manuales de procesos en el area de calidad. Esto
genera mayor desempefo, mejora el cumplimiento de normativas vigentes y reduce
los errores en la prestacion de servicios.
Manual de Procedimiento de la planificacion

o Garantizar los requerimientos y las necesidades del cliente.

+ Establecer estrategias de mejor progresivamente los procedimientos.

« Optimizarla asignacion de recursos para garantizar eficiencia.

o Cumplir con normativa internacional como la nacional.

Manual de Procedimiento de Orientacion Capacitacion

o Integrar al personal unan politica de la empresa

+ Proporcionar formacion en procesos estandarizados y medidas de seguridad.

o Garantizar la comprension de roles y responsabilidades.

o Aumentarla retencion de conocimientos para minimizar errores operativos.
Manual de Procedimiento de Direccion y Liderazgo

o Coordinarlas actividades de calidad para los objetivos de planificacion.

o Fortalecer el liderazgo de los responsables de cada érea.

o Definiry evaluar indicadores de gestion de calidad.

« Implementar acciones correctivas ante desviaciones detectadas.



Orientacion: Presenta un tiempo de ciclo elevado (150 %) y un cumplimiento de

estandares muy bajo (5 %), lo que refleja un proceso poco efectivo pese a tener recursos

razonables (60 %). La retencion de informacion (65 %) es el punto fuerte, pero el bajo

cumplimiento de estandares es critico.

Direccion: Es el proceso mas lento (200 % del tiempo esperado), aunque el

cumplimiento de estdndares es el mas alto (65 %). Los recursos (58 %) son suficientes,

pero el alto tiempo de ciclo podria estar afectando la agilidad. E1 compromiso de lideres

(60 %) es aceptable, aunque hay margen de mejora.

Control: Tiene el tiempo de ciclo mas eficiente (120 %), pero el cumplimiento de

estandares es moderado (50 %) y los recursos algo limitados (55 %). El cierre de acciones

correctivas (60 %) muestra que se resuelven problemas, pero no con la maxima eficacia

posible.

Tabla 13 Tabla de indicadores

Proceso giiirllz)p (c:]/c:)e gur}lplimier(l)to Recursos Disponibles (%) KPIs Clave

standares (%o)
Planificacion 133 55 65 Cumplimiento estratégico: 50
Orientacion 150 5 60 Retencion info: 65
Direccion 200 65 58 Compromisos lideres: 60
Control 120 50 55 Cierre acciones correctivas: 60




Expectativas de la propuesta

La presente propuesta busca generar cambios significativos de calidad en
SEGEMANT, partiendo una realidad donde los procesos presentan debilidades tanto en
su planificaciéon como en su ejecucion. En la situacion actual, se evidencia una falta de
procedimientos estandarizados, una alta dependencia del conocimiento individual de los
encargados y una limitada capacidad para anticipar y prevenir errores. Esto genera

retrasos, retrabajos y dificultades en la trazabilidad de las acciones realizadas.

Con la implementacién de esta propuesta, se espera establecer una estructura mas
solida y organizada en torno a los procesos de calidad. La empresa podrd contar con
manuales de procedimientos claros, flujos de trabajo definidos y responsabilidades bien
asignadas, lo que facilitard la ejecucion eficiente de las tareas. Ademas, se pretende

fortalecer el seguimiento mediante el uso de indicadores

Uno de los principales cambios esperados es la transicion de una gestion reactiva
a una gestion preventiva, donde las decisiones no solo se basen en la experiencia, sino en

datos concretos y procesos documentados.

La empresa pasara de una situacion inicial marcada por la informalidad y la
improvisacion, a un escenario mas ordenado, medible y orientado a la mejora continua.
Este cambio no solo beneficiara a la operatividad interna, sino que también tendra una
repentina impresion, positiva, en la satisfaccion del consumidor ademés de la imagen

institucional de Segemant .



La tabla muestra indicadores para cuatro procesos: Planificacion, Orientacion, Direccidon 'y

Control. Aqui hay un resumen de los datos:

- Planificacion: Tiempo de Ciclo 133%, Cumplimiento Estandares 55%, Recursos Disponibles
65%, KPI Clave "Cumplimiento estratégico: 50".
- Orientacion: Tiempo de Ciclo 150%, Cumplimiento Estandares 5%, Recursos Disponibles 60%,
KPI Clave "Retencion info: 65".
- Direccion: Tiempo de Ciclo 200%, Cumplimiento Estandares 65%, Recursos Disponibles 58%,
KPI Clave "Compromisos lideres: 60".
- Control: Tiempo de Ciclo 120%, Cumplimiento Estandares 50%, Recursos Disponibles 55%,
KPI Clave "Cierre acciones correctivas: 60".

La tabla muestra indicadores para los procesos de Planificacion, Orientacion, Direccion
y Control. Destacan un bajo Cumplimiento de Estdndares en Orientacion (5%) y un alto Tiempo
de Ciclo en Direccion (200%). Los Recursos Disponibles varian entre 55% y 65%, y los KPIs
Clave se enfocan en cumplimiento estratégico, retencion de info, compromisos lideres y cierre

de acciones correctivas.



Cronograma sobre actividades para aplicacion de la propuesta

Tabla 14 Cronograma de actividades

Actividad

Inicio

Finalizacion

Responsable

Recurso Necesario

SEMANA
1

SEMANA
2

SEMANA
3

SEMANA
4

Software de analisis de datos

Disefio de programade
induccién

08/09/2025

08/09/202

Jefe de Recursos Humanos

s . o .
Andlisis de requerimientos 01/09/20294 02/09/202 Analista (Excel, Power BI)
efmlaon deobjetivosde 03/09/2029  04/09/202 Jefe de calidad Manualde.po‘lltlcasy
calidad procedimientos
Asignacién de recursos 05/09/2024 05/09/202 Jefe de recursos humanos Matriz de recursoshumanosy

materiales

Plantilla,programade
capacitacion

Preparacion de materialde
capacitacion

09/09/2025

10/09/202

Analista

Presentacionesdigitales
(PowerPoint)




evaluacion

Software de gestién detareas

Actividad Inicio Finalizacion Responsable Recurso Necesario SEMfNA SEMZANA SEM;‘NA SEM:NA
Capacitacidninicial al personal 10/09/2029 11/09/202 Jefe del drea de Recursos Sala de capacitacion equipada
Humanos vy jefe de
Calidad
B ) .
Registro de resultados 11/09/2029 12/09/202] Pasante ase de datos de asistenciay

. L d .
Asignacion de tareas 15/09/2024 16/09/202 Jefe de Calidad (Trello, Asana)

Coo'rdlnacmn delideresde 17/09/202 18/09/202  Jefe de Recursos Humanos Calendlar‘lodereunlones
equipo estratégicas

Supervisidon de ejecucion 18/09/2029 19/09/202 Jefe de Calidad Checklist de control operativo




Actividad Inicio Finalizacion Responsable Recurso Necesario SEMfNA SEM'ZA‘NA SEM;A‘N SEM;“NA
\dentificaciondeno 25/09/2029  25/09/202]  Jefe de Calidady Analista | FOrmatodereportede
conformidades hallazgos
ImpIem.entaC|ondeacqones 26/09/2029 27/09/202 Jefe de Calidad Plande accidn correctiva
correctivas
Verificacién de cierred Actad ificaciond
erificaciondeclerrede 28/09/2029  28/09/202]  Secretaria de Calidad cradevertiicacionde
acciones acciones
Actualizacién de KPIs 28/09/2029 29/09/202 Pasante Dashboard de indicadores

Nota. Se presentara un cronograma de activades de la propuesta
Elaborado por autor (2025)



Analisis de costos

Analisis de costos y gastos para implementacion de la capacitacion de los manuales

propuesto implica una evaluacioén detallada de los recursos financieros necesarios para

cubrir todos los aspectos del proceso.

Numero promedio de trabajadores a capacitar: 5

Duracién de capacitacion: 7 dias

Costo de instructor: $20 por hora

Resultados

Tabla 15 Costos

Personal

Personal del area de calidad

Capacitador

Actividades

Personal

Horas planificadas

Capacitacion sobre
eluso delanorma
Iso 9001

Capacitacién sobre
el uso de la sowfare
Bizagi, Bscdesinger
Capacitacion sobre

el uso de diagramas
de flujos, y mapas
de proceso

Capacitacion
sistemas de gestion
de calidad

Evaluacion y
certificado de
capacitacion

Total

5 trabajadores

5 trabajadores

5 trabajadores

5 trabajadores

5 trabajadores

4 horas x 5 dias

4 horas x 5 dias

4 horas x 5 dias

4 horas x 5 dias

2 horas x 5 dias

Nuimero de trabajadores
5
1

E;):to Costo por

hora capacitacion

20 $80

20 $80

20 $80

20 $80

20 $40

$360




CAPITULO IV
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
Conclusiones

Concluir el diagnosticar la calidad de SEGEMANT mediante la aplicacion del
ciclo PHVA. El andlisis permitio identificar tareas no documentadas, actividades
duplicadas y ausencia de estandares operativos claros. En la Tabla 3 se muestran los
procesos criticos donde se evidenci6 mayor variabilidad en la ejecucion. Este
diagnostico sirvié de base para reconocer las debilidades en la gestion de calidad
para las soluciones. A pesar ciertas limitaciones como la falta de registros historicos
completos, se recopil6 suficiente evidencia a través de observacién directa y
entrevistas internas.

Se logré identificar y documentar los procedimientos vigentes de la calidad
de SEGEMANT , mediante el uso del ciclo PHVA. El andlisis permitié reconocer tareas
no documentadas, actividades duplicadas y ausencia de estandares operativos
claros. Esta evaluaciéon proporcion6 una base so6lida para detectar debilidad, Se
disefiaron KPIs aplicables a los procesos del area de calidad, los cuales permiten
medir el rendimiento de actividades, tiempos de accidn, tasa de retrabajos y
satisfaccion interna. La definicion de estos indicadores, acordada mediante talleres
participativos, permite un seguimiento continuo as mismo aporta fichas técnicas,
con el fin de estandarizar las actividades clave, reducir la improvisaciéon y mejorar la
trazabilidad de las tareas. La participacion del personal de calidad fue clave para
validar los cambios, y se estima que la implementacidon de estas mejoras podria

generar un incremento del 55% al 65%.



Se desarrollé un disefio de calidad, utilizando herramientas como diagramas
de flujo, manuales de procesos y fichas técnicas. Esta propuesta busca estandarizar
las actividades clave, reduciendo la improvisacién y mejorando la trazabilidad de las
tareas. La participacion activa del personal fue clave para validar los cambios
propuestos, aunque el limitado tiempo para pruebas piloto representa una
restriccion identificada.

Los manuales de proceso explican de una mejor manera para su comprension es
importante seguir las inscripciones solicitadas por el analista de procesos para una mejor
comprension de los procedimientos de la empresa dando un entre 55% y 65% de mejora

del desempeiio en los procesos actuales.

Recomendaciones

Reforzar la planificacion en el area de calidad, definiendo claramente objetivos y
metas alineados con la politica institucional. Esto permitira organizar mejor las tareas,
anticiparse a posibles problemas y enfocar los esfuerzos en las actividades criticas
identificadas en el diagnodstico de procesos. Estandarizar los procesos de induccion de
nuevos colaboradores, asegurando que comprendan, los valores de la organizacion y los

lineamientos de calidad desde el inicio.

Fomentar un liderazgo cercano y participativo, con comunicacion constante,
retroalimentacion constructiva y seguimiento a las tareas asignadas. Esto facilitard el
constante crecimiento y el seguimiento de la aplicacion de los KPIs propuestos y
consolidara la cultura de mejora continua. Avanzar hacia un sistema de control organizado
mediante herramientas simples pero efectivas, como listas de verificacion, auditorias
internas y formatos estandarizados, garantizando que los procedimientos administrativos

y operativos se cumplan correctamente y se mantenga la estandarizacion lograda.



Implementar programas que cuenten con un sistema de capacitaciones constantes
dedicadas al personal que se encuentra en el area de calidad y administrativo, abarcando
gestion documental, uso de indicadores, normas ISO y herramientas de mejora continua.
Esto permitird consolidar una cultura y entidad organizacional que este orientada y

enfocada en la eficiencia, calidad y mejora sostenida de los procesos principales.
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Anexo 13 resultados tabla 4

ANEXOS

Persona 1 Persona 2 Persona 3 Persona 4 Persona 5
1 3 0 1
3 3 2 1
2 3 2 3
1 2 3 3
3 3 2 2
2 1 2 2
2 1 1 1
3 ( 2 2
1 2 3 3
2 3 0 0
2 2 1 1
3 3 2 2
2 0 1 1
3 2 2 2
2 3 3 3
1 2 1 1
2 2 2 2
1 3 1 1
1 1 3 3
2 2 1 1




Anexo 14 Resultados del software
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ANEXO 15 Aprobacion de abstract departamento de idiomas

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA INDOAMERICA
FACULTY OF ENGINEERING
Industrial Engineering

AUTHOR: SANTILLAN GUNCHA ANTHONY DANIEL
TUTOR: MSc. ALVAREZ SANCHEZ ANA

ABSTRACT

PROPOSAL FOR IMPROVEMENT IN THE QUALITY AREA OF THE COMPANY
SEGEMANT CIALTDA

The objective of this thesis is to optimize the processes camied out in the quality
department of SEGEMANT Cia. Ltda., a company dedicated to providing cleaning and
maintenance services in shopping centers in Quitc. This organization has faced
challenges due to a lack of standardization, the absence of process manuals, and the
absence of performance indicators, which has generated operational inconsistencies,
reprocessing, and a decrease in customer and quality staff satisfaction. Given this
problem, the hypothesis is that the implementation of a structured proposal based on
quality management tools will optimize the administrative and operational processes of
the department. To this end, a methodology was designed that included a diagnosis of
the cumrent situation, the application of the PDCA (Plan-Do-Check- Act) cycle, statistical
analysis of intemal data, interviews with key personnel, and the development of
procedure manuals and flowcharts focused on standardization. During the development
of this proposal, crtical aspects of quality management were considered, such as
planning., guidance, direction, and control. Based on these foundations, process
manuals were developed detailing each activity, those responsible, and compliance
criteria. Key performance indicators (KPls) were also designed to continuously monitor
compliance with quality objectives, facilitate decision-making. and foster continuous
improvement. An operating model focused on strengthening human talent and
systematizing activiies was also developed. This proposal seeks to promote an
organizational culture oriented toward excellence, improve internal efficiency, reduce

K s Administrative processes, continuous improvement, efficiency indicators,
process manuals, quality management.




margins of error, and ensure reliable service for customers. This will allow SEGEMANT
Cia. Ltda. to position itself more competitively in the market and increase its compliance
guarantees with international standards such as ISO 9001:2015 and the INEN
regulations that apply in Ecuador.

KEYWORDS: Administrative processes, continuous improvement, efficiency indicators,
process manuals, quality management.
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