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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion trata sobre la implementacion de un
Sistema de Gestion de Calidad especificamente en la parte de los procesos
de los Servicios de Limpieza Publica de la empresa Limpiamas S A.
(Recoleccion y Transporte de Residuos Soélidos, Barrido de Calles,
Mantenimiento de Parques, Jardines y Areas Verdes, Lavado de Calles,
Plazas, Parques, Vias, Monumentos y Mobiliario), se tratara en un inicio de
como se mejord y estandarizd estos procesos para seguir con la

implementacion el Sistema de Gestion de Calidad.

Actualmente, diversos factores tales como, la competitividad, el desarrollo
del comercio exterior, la evolucion de las telecomunicaciones, la
optimizacion de los procesos, la minimizacidn de errores, buscar la
permanente satisfaccion del cliente o la imagen que la empresa proyecte
ante los diferentes agentes sociales, son determinantes para alcanzar el
exito empresarial, esta es la razdén por cual las empresas deben contar con
un Sistema de Gestion de Calidad que le permitan garantizar la

estandarizacion, optimizacion y automatizacion (eficiencia) de sus procesos.

La gerencia establece una decision estratégica: trabajar para desarrollar un
Sistema de Gestion de la Calidad eficaz y eficiente basado en la Norma ISO
9001:2008.



Con la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad (en la parte de los
de Servicios de Limpieza Publica), se contribuye a estandarizar y optimizar
estos procesos, se logra reducir el numero de quejas del cliente, se cumple
con los requisitos del cliente y se contribuye por parte de los Servicios de
Limpieza Publica unido a otros procesos de la empresa (que no se toca en el
presente informe) a obtener la Certificacién 1SO 9001:2008 otorgada por

Instituto Colombiano de Normas Técnicas ICONTEC.

Se plantean alternativas de solucion tales como benchmarking, reingenieria
de procesos, tercerizar algunos procesos, implementar un sistema de
gestion de calidad. Se detalla como se elige la mejor alternativa de solucién,
como se desarrolla el plan de solucion (implementacion de un Sistema de
Gestion de Calidad).

Se observan los resultados obtenidos de la solucién planteada, como mejora
la empresa, manifestadas en la reduccion del numero de quejas, el
incremento de la satisfaccion del cliente, la estandarizacion de los procesos

de Limpieza Publica, etc.



INTRODUCCION

Es de conocimiento del mundo empresarial que las empresas deben llegar a
la Certificacion de un Sistema de Calidad basado en alguna norma, siendo
ISO 9001:2008, la norma Internacional de mayor aceptacién. Ya es una
barrera comercial, ya no basta con “hacer creer’ que la empresa trabaja
bien, hay que mostrar evidencias. Las empresas que no cumplen con este
requisito pierden opciones de comercializar sus productos o sus servicios, ya
que hay otro competidor que cumple este requisito. Es por lo tanto un

imperativo de mercado contar con un Sistema de Gestion eficaz y eficiente.

Vale la pena trabajar en un Sistema de Gestion de Calidad, ya que la
empresa desarrollara un sistema estructurado, ordenado y basado en
principios universales de la administracion moderna. Esto lleva a la empresa
a reducir sus costos operativos, a generar un nuevo y competitivo ambiente
de trabajo, a poner en practica dos paradigmas: uno desarrollar la
permanente satisfaccién de los clientes y segundo, dar la base para hacer
realidad la mejora continua de sus procesos. Son muchos los gerentes que
senalan: “ya no es posible regresar al pasado, ISO 9001:2008 esta presente

en todas las actividades que nosotros desarrollamos”.

En el Capitulo | se da a conocer la empresa donde se desarrollo el proyecto
de implementacion del Sistema de Gestion de Calidad, esta es una
compania dedicada a la Gestion de los Residuos Sdlidos y cuyas
actividades estan orientadas al cliente lo cual se evidencia en la decision de
implementar el Sistema de Gestion de Calidad.



La empresa evidencia su compromiso con la excelencia en sus operaciones
mediante el desarrollo de metodologias de mejora continua a través del area
de Calidad, la cual tiene a su cargo el desarrollo de los proyectos de

optimizacién de procesos.

En el Capitulo Il se da a conocer el marco teorico utilizado para la
implementacion del Sistema de Gestion de Calidad, también se detallan la
definiciones de la herramienta de gestion que se utilizd para controlar los
procesos y dejar la empresa expedita para la implementacién del Sistema
de Gestion de Calidad: Estandarizacion, Mapeo, Redisefio y Mejora de

Procesos.

En el Capitulo Ill se detalla como controlar el proceso de Limpieza Publica
haciendo rediseno y mejora de los procesos de Limpieza Publica, destaca la

aplicacion del As Is y el To be process.

En el Capitulo IV se detalla la implementacidén del Sistema de Gestion de
Calidad para los Servicios de Limpieza Publica (Recoleccién y Transporte de
Residuos Solidos, Barrido de Calles, Mantenimiento de Parques, Jardines y
Areas Verdes, Lavado de Calles, Plazas, Parques, Vias, Monumentos y
Mobiliario). La zona de trabajo de estos procesos se encontraba
desordenada, las labores a realizar por parte del personal no estaban
definidas y ello generaba las diferencias en los tiempos a la hora de realizar
estos procesos. Ello representa una oportunidad de mejora en estos

procesos, pudiéndose obtener un proceso mas rapido, flexible y optimizado.

En el Capitulo V se detalla los resultados de la implementacién del Sistema
de Gestion de Calidad como procesos controlados, estandarizacion de la
recoleccion y transporte, barrido de calles, mantenimiento de parques,
jardines y areas verdes, lavado de calles, plazas, parques, vias,
monumentos y mobiliario, el aumento de la cartera de clientes, incremento

de la satisfaccion del cliente, reduccion del numero de reclamos del cliente,



trabajo interno mas eficaz, mayores beneficios, menores costos, mayor

calidad en los servicios prestados, etc.

Finalmente, en el Capitulo VI se detalla el Costo - Beneficio que tuvo la
empresa al término de este proyecto. Se observa los costos por
implementacion y controlar los procesos, se realiza también una
comparacion entre el costeo mensual de un distrito de Julio del 2007 antes
de la implementacién y Febrero del 2009 cuando ya se cuenta con el
Sistema de Gestion de Calidad “Implementado y certificado”, como no se
tiene los datos reales por ser de propiedad privada de la empresa, hemos

estimado las cantidades.



CAPITULO |

PENSAMIENTO ESTRATEGICO

1.1 DIAGNOSTICO FUNCIONAL

1.1.1 Organizacién

Limpiamas S.A. fue fundada el afno 1990, es una empresa privada dedicada
a la gestion integral de los residuos sélidos, cuyo objetivo es la conservacion
del medio ambiente, por lo cual brinda los servicios de mantenimiento de
parques, jardines y areas verdes; de lavado de calles, vias, plazas, parques,
monumentos y mobiliario; de barrido de calles, recoleccidn, transporte y
disposicion final de residuos solidos.

La empresa cuenta con una planta propia de disposicion final de residuos
solidos, el Relleno Sanitario "Huaycoloro”, el cual junto a una variedad de
maquinaria pesada, flota de recoleccién, infraestructura moderna, asi como
una organizacion solida, garantizan la permanente satisfaccion de nuestros
clientes. La empresa en su estructura organizacional esta dividida en tres
bloques administrativos Planta, Oficina Central y los Servicios de Limpieza
Publica.



Organigrama de Limpiamas S.A.

GERENCIA GENERAL

Oficina Central

Disposicion c . )
) obranzas Jesus Maria
— Final — —
Mecanismo de Tesoreria | Miraflores
———{ Desamollo Limpio — —
Despacho Compras La Molina
_— Centro de
Mantenimiento Control Emape
Servicios Recursos San Juan de
Generales Humanos I Lurigancho
) San Martin de
maceén .
Almace Sistemas L ]

Fuente: Elaboracién propia



1.1.2 Procesos

Limpiamas S.A. lider en la gestion ambiental de residuos para adaptarse a
las exigencias de implementar un Sistema de Gestion de Calidad dividié sus

procesos en tres grupos.

1.1.2.1 Procesos de Direccionamiento

a. Gestion y Revision General

Encargado de la direccion de la empresa, de regir los destinos de la
organizaciéon, encargado de la toma de decisiones estratégicas de la
empresa, efectuar la revisibn gerencial, aprobar los diferentes
programas o presupuestos de los procesos, asegurar que los clientes
reciban los productos y servicios segun requisitos del cliente vy

regulaciones vigentes, fortalecer la gestiébn comercial.

b. Gestion de Calidad

Encargado de asegurar que se establezcan, implementen y mantienen
los procesos necesarios para llevar un Sistema de Gestion de Calidad
eficiente y eficaz. Asi como controlar las oportunidades de mejora que

se presenten en la empresa.
1.1.2.2 Procesos de Operacionales
a. Gestion de Licitaciones
Encargado de participar y ganar en procesos de contratos vy
adquisiciones, realizar estudios y proyectos, comprar las bases y

preparar estudio técnico economico de factibilidad, presentar

consultas y remitir propuesta técnica econémica, preparar informe en



base a la buena pro y gestionar los documentos para la firma del

contrato.

. Gestion de Barrido de Calles

Encargado de brindar un servicio eficaz satisfaciendo las necesidades
de los clientes, desarrollando actividades del servicio de barrido de las
calles, vias, aceras, bermas, plazas, parques, asegurando que se
disponga adecuadamente dichos residuos en un relleno sanitario

mediante un correcto manejo ambiental.

Gestion de Recoleccion y Transporte

Encargado de brindar un servicio eficaz satisfaciendo las necesidades
de los clientes, recolectar y transportar adecuadamente los residuos
sélidos municipales, asegurando que se disponga adecuadamente en

un relleno sanitario mediante un correcto manejo ambiental.

Gestion de Mantenimiento de Parques y Jardines

Encargado de brindar un servicio eficaz satisfaciendo las necesidades
de los clientes, desarrollando actividades del servicio de
mantenimiento de parques, jardines y areas verdes; tales como
desmalezado, corte de grass, riego, decoracion, poda, talado, diseho
de parques y jardines, etc. Asegurando que se realice mediante un

correcto manejo ambiental.

Gestion de Lavado de Calles, Vias, Plazas, Parques, Monumentos

y Mobiliario Urbano.

Encargado de brindar un servicio eficaz satisfaciendo las necesidades
de los clientes, desarrollando actividades del servicio de lavado de



calles, vias, plazas, parques y mobiliario, asegurando que se realice
adecuadamente dichas actividades mediante un correcto manejo

ambiental.

f. Gestion de Disposicién Final

Encargado de brindar un servicio eficaz satisfaciendo las expectativas
de los clientes, disponer adecuadamente los residuos solidos,
asegurando un buen sellado y un correcto manejo ambiental,

dimensionar el area de descarga de los residuos solidos.

g. Gestion de MDL

Encargado de realizar eficientemente la captura, quema y control del
biogas mitigando el efecto invernadero para beneficio de la poblacion

mundial

h. Gestion de Cobranzas

Encargado de realizar todas las cobranzas de la empresa, incluyendo
las cuentas pasadas que la empresa tenga con sus clientes asi como
ingresar boletas de pesaje al sistema, revisar y emitir el reporte de
liquidacion, entregar liquidacién, factura a clientes, realizar
seguimiento al proceso de pago, realizar los reportes respecto a los

pagos efectuados.

1.1.2.3 Procesos de Soporte

a. Gestion de Recursos Humanos

Encargado de mantener una continua comunicacion con el personal,

manteniendo un adecuado nivel de competencia, seleccionar, evaluar,
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d.

e.

contratar e inducir al personal, coordinar y ejecutar el programa de
capacitaciones, entrenamientos y charlas, evaluar el desempeno del

personal, elaborar la planilla de pagos al personal.

Gestion de Almacén

Encargado de asegurar una adecuada recepcion y almacenamiento de

productos y materiales que llegan al almacén de la empresa.

Gestion de Sistemas

Encargado de mantener la operatividad de los equipos informaticos y
de video asi como velar por la seguridad de los sistemas de

informacion.

Gestion de Compras

Encargado de asegurar una adecuada adquisicion de productos,
implementos, materiales y servicios, a los diferentes procesos de la
empresa, asi como de brindar un adecuado seguimiento a los
requerimientos de compras, también tiene como una de sus
funciones principales seleccionar y evaluar a los proveedores de la

empresa.

Gestion de Tesoreria

Encargado de programar y realizar mensualmente los pagos a
realizar, programar y presupuestar las compras de los productos de
alta rotacidn y otras proyecciones de compras que apruebe la
Gerencia General, asi como programar anualmente los montos de las

cartas fianzas a solicitar.

"



f. Gestion de Mantenimiento

Encargado de tener las unidades operativas a tiempo para el
cumplimiento del servicio, efectuando el mantenimiento preventivo y
correctivo, asi como actualizar y mantener el historial de los
materiales, equipos u otros insumos a utilizar en la reparacion vy

mantenimiento de unidades.

g. Gestidon de Centro de Control y Seguimiento

Encargado de controlar y dar seguimiento al cumplimiento de las
rutas por parte de todas las unidades de la empresa, nos permite
mantener contacto con los vehiculos en tiempo real, facilitando su

desplazamiento por la calles.

h. Gestion de Despacho

Encargado de programar, distribuir, despachar, controlar los
vehiculos y asignarle estratégicamente su respectivo conductor
facilitando que estas lleguen a tiempo para no perjudica el servicio

brindado y velar por el buen estado de estas.

1.1.3 Clientes

Limpiamas S.A. posee clientes tanto en el ambito publico como el privado,
dentro de los clientes publicos tenemos a varias Municipalidades de Lima
Metropolitana y otras organizaciones estatales, y en nuestros clientes
privados tenemos al sector industrial, los cuales envian residuos no
peligrosos domiciliarios y residuos especiales no peligrosos para lo cual
contamos con un relleno sanitario realizamos la disposicion de los residuos

con un adecuado manejo ambiental y sanitario.
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Empresas Municipales que usan nuestros diversos servicios:

Tabla N° 1: Clientes Municipales de Limpiamas S.A

RECOLECCION
Y
TRANSPORTE

BARRIDO
DE
CALLES,
VIAS,
PLAZAS

MANTENIMIENTO
DE AREAS
VERDES

LAVADO DE
CALLES,
PLAZAS, VIAS,
MONUMENTOS
Y MOBILIARIO
URBANO

DISPOSICION

FINAL DE
RESIDUOS
SOLIDOS NO

PELIGROSOS

CLIENTES

MUNICIPALES

MOLINA

X

MIRAFLORES

JESUS MARIA

>

 EMAPE
SAN JUAN DE

_ LURIGANCHO
SAN MARTIN
DE PORRES

SAN MIGUEL

X
X
_X_

ATE VITARTE

‘xx > [><|><|

PUEBLO LIBRE

RIMAC

LA VICTORIA

CHORRILLOS

~ SURQUILLO |
VILLA EL
SALVADOR

 EL AGUSTINO |

CHACLACAYO

CHOSICA

SAN JUAN DE

MIRAFLORES

Fuente: Elaboracién propia

>xX X X|X X ><><><><‘><><

{
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Empresas del sector industrial y entidades que usan nuestros servicios:

Tabla N° 2: Clientes Industriales de Limpiamas S.A.

| BARRIDO L os. | DISPOSICION
RECOLECCION|  DE  |MANTENIMIENTO | "o o | FINAL DE
Y CALLES, DEAREAS | p Nl MENTOS | RESIDUOS
TRANSPORTE |  VIAS, VERDES Y MOBILIARIO | SOLIDOS NO
PLAZAS URBANG | PELIGROSOS
CLIENTES PRIVADOS DEL SECTOR INDUSTRIAL ]
DISAL X
GLORIA SA. X
GREEN CAR X
ECOLOGY X
SERVICE I B .
PRODUTOS X
TISSUE =
~ SEDAPAL ) Kb =
AJINOMOTO PERU X
SA.
BACKUS & y
JOHNSTON | - - S W
KRAFT FOODS X
PERU SA.
CEMENTOS LIMA X
COMPANIA X
QUIMICA S.A.
INGEMEDIOS S.A. X
NEPTUNIA SA. X
NESTLE PERU S A. -
SAN FERNANDO X
SA.
SUPERMERCADOS X
PERUANOS _
EMBAJADA DE X
JAPON -
EMBAJADA DE
HOLANDA
'KODAC AMERICAS X

Fuente: Elaboracion propia
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1.1.4 Proveedores

Para ser proveedor de Limpiamas S.A. cualquier organizacion comercial
debe cumplir con requisitos que permitan brindar un servicio de calidad, que

nos permita cumplir con las expectativas de nuestros clientes:

e Tener capacidad de respuesta inmediata.
e Tener productos vigentes, no vencidos.

e Contar con stock suficiente.

e Enviar remesas completas, sin faltantes.
e Brindar productos de Calidad.

e Debe respetar las fechas de pago que la empresa programe.
e Respetar el producto y cantidad exacta.

e Respetar el tiempo de entrega.

e Servicio técnico ofrecido.

e Otorgar creditos.

e Capacitaciones en uso del producto.

e Brindar las especificaciones técnicas del producto, etc.

Nuestros proveedores son:

15



Tabla N° 3: Proveedores de Limpiamas S A.

NOMBRE DE
PROVEEDOR

NEUMATICOS

UNIFORMES

EPP’'s Y
SEGURIDAD
VIAL

CAMIONES,
MAQUNARIAS

Y EQUIPOS

REPUESTOS

VANER
UNIFORMES

M

AMERICAN
SAFETY SAC

POLI SHOES SRL

SUMINISTROS Y
FABRICACIONES
SAC

HUSQVARNA

FERREYROS

PERU TRACTOR

DISTRIBUIDORA
DE REPUESTOS
Y FILTROS EIRL

HR TRACTOR
SAC

MAQUI PERU SA

BATERIAS ALFA
RECORDS

HIDRAULIC
SYSTEM

PILAS Y
BATERIAS
DURAND EIRL

RADIADORES
FRANCO

LUBRICANTES
PREMIUM

REFRICORP

FILTROS SAN
JORGE

SAN
BARTOLOME




MERCEDEZ
BENZ

WOLKSWAGEE

HYUNDAI

FREIGHTLINER

EKONO
LLANTAS

IRSAGAS

ROATSA

CORTRANZA
(ABRAZDERAS)

MOLDES SA

TEKNO

POLIMETALES

COMFER SA

AROCA
UNIFORMES

CONFECCIONES
ATLANTA

VEGUSA
EQUIPOS DE
SEGURIDAD

YAMAHA

HONDA

RENUSA

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla N° 4: Proveedores de Limpiamas S A.

NOMBRE DE
PROVEEDOR

UTILES
DE
OFICINA

COMUNICACION

ANDAMIO
Y
MUEBLES
DE
OFICINA

COMBUSTIBLE

HERRAMIENTAS
IMPLEMENTOS E
INSUMOS DE
LIMPIEZA

TAYLOY

UTILES SAN
CRISTOBAL

ANGULOS
RANURADOS
AMARTEK

ALMACENES

METALICOS
PERU SAC

MELANINE
SOLUTIONS

EFFECTOS
IBERO PERU

SERVICIOS
MULTIPLES
UNION SAC

PAPELERA
PACIFICO S.A.

ABACO
ESCOBILLAS
INDUSTRIALES

IGAPZA EIRL

PLASTICOS
PERU FAN

TELEFONICA

CLARO

GPS GARMIN
LIMA

IRSAGAS

PETRO PERU

Fuente: Elaboracién propia
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1.2 DIAGNOSTICO ESTRATEGICO

1.2.1 Analisis Interno

1.2.1.1 Mision

Manejo integral de los residuos solidos, en prevencién del deterioro

ambiental y la salud de la poblacién.

1.2.1.2 Vision

Somos una empresa peruana con proyeccion nacional, que tiene como
perspectiva consolidar su liderazgo en la gestiébn ambiental de los residuos

solidos.

1.2.1.3 Objetivo

El objetivo de Limpiamas S.A. es la conservacion del medio ambiente. Cada
proceso de la empresa cuenta con su objetivo cuya suma da como resultado

el objetivo de la empresa.

1.2.1.4 Politica De Calidad

Limpiamas S.A. es una empresa peruana lider en la Gestion de Residuos

Solidos, que esta comprometida a:

e Otorgar un servicio de calidad a nuestros clientes y proveedores,
preocupandose por su satisfaccion permanente.

e Mantener un personal capacitado y evaluado, que permita cumplir una
Gestion de Calidad.



e Involucrarse en el mejoramiento continuo de nuestros procesos
operativos y nuestros servicios, utilizando infraestructura y tecnologias
modernas y adecuadas.

e Cumplir con los aspectos legales vigentes.

1.2.1.5 Valores

Los valores de la empresa se han centrado en la frase “Protejamos el medio

ambiente”, los principales valores son:

e Honestidad y responsabilidad
e Buscar la excelencia en todo lo que hacemos.
e Profesionalismo en el trabajo.
e Buscar la permanente satisfaccion del cliente.

e Preservacion del medio ambiente.

1.2.2 Analisis Externo

1.2.2.1 Analisis FODA
Tabla N° 5: Matriz FODA

_ Fortalezas (aumentar) Debilidades (disminuir)
e Se cuenta con el relleno sanitario e No se registra y canaliza las quejas
propio de Huaycoloro, lo que nos de los clientes en los distritos donde
hace una buena alternativa para brinda servicio la empresa.
nuestros clientes. e Falta reforzar el tema de Ia
e Se cuenta con unidades medicion del proceso y las mejoras
compactadoras suficientes en no documentadas de los procesos
numero para cubrir con todas las de los servicios de limpieza publica.
rutas de los distritos donde trabaja la e Procesos cada vez mas dificiles de
empresa, asi también se cuenta con controlar.
unidades retenes para remplazar las e No esta definido claramente
unidades que sufren alguna averia y controles, formatos, procedimientos,
no afectar el desarrollo del servicio. ni criterios de aceptacion o rechazo.
e EI personal encargado de las e La alta rotacion de nuestro personat
jefaturas en los Servicios cuenta con (operativo y choferes).
la experiencia necesaria para llevar a e Poca comunicacion con el vecino.
cabo un desarrollo optimo de las e Elevado numero de quejas del
actividades. vecino.
e Los jefes de cada servicio mantienen » Perdida de las ultimas licitaciones
una buena relacibn con las que participa la empresa.
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autoridades Municipales, lo que nos
permite brindar un buen servicio al
cliente.

Se cuenta con un sistema de rastreo
satelital de las unidades
compactadoras, lo cual nos permite
monitorear las rutas que realizan, asi
como verificar el trabajo en campo de
las unidades.

Perdida de potenciales clientes.
No se realiza campanas
educacionales en los distritos.
Alto numero de productos no
conformes

Alto indice de unidades a reparar.
Retrasos en la compra de
implementos

Falta de equipos de proteccién
personal.

Alto indice de calles sucias en los
distritos.

La pagina web de la empresa esta
desactualizada y no contiene
informacién sobre la empresa.

Oportunidades(aprovechar)

Amenazas (neutralizar)

Financiamiento  por parte del
gobierno de programas de gestién de
residuos solidos u otros programas
ambientales.

Participacion en la ejecucion de
proyectos de los sectores publico y
privado.

La imagen que la empresa proyecte
a los diferentes agentes sociales.
Diferenciarnos de nuestros
competidores.

Poder lograr la mayor satisfaccién y
confianza de nuestros clientes.
Encontrar una forma de trabajo.
Aumentar la participacion de la
empresa en el mercado.

Participar en la convocatoria de
nuevas licitaciones.

La creciente participacion en el
mercado de nuestra  mayor
competencia.

La apariciéon de pequenas
empresas dedicadas al manejo de
los residuos solidos.

El crecimiento poblacional en los
distritos que brindamos servicios
durante el periodo de vigencia de
nuestro contrato, generando mayor
cantidad de residuos.

La politizacion de parte de algunos
grupos politicos del tema de la
gestion de los residuos en los
distritos.

El crecimiento de recicladores en
los diferentes distritos.

Falta de concientizacion de los
vecinos en los distritos en manejo
de residuos solidos.

Fuente: Elaboracién propia

21




1.2.2.2 Diseno de Estrategias de la Matriz FODA

Tabla N° 6: Estrategias resultantes de la Matriz FODA

Estrategias (Fortalezas y
Oportunidades)

Estrategias (Debilidades y
Oportunidades)

e Consolidarse en el liderazgo a
nivel nacional en la gestién de
residuos solidos.

e Ampliar nuestros servicios a
nuevos mercados.

Estrategias (Fortalezas y Amenazas)

e |Implementar proyectos de mejora
continua.

e Buscar disminuir los costos de la
prestacion de los servicios.

e Fidelizar a nuestros clientes.

Fuente: Elaboracion propia

e Implementar un Sistema de
Gestion de Calidad.

e Mejorar la comunicacién con el
VECINO.

e Controlar los procesos.

Estrategias (Debilidades y Amenazas)

e Fortalecer las capacidades del
cliente interno.

e Promocionar en los medios de
comunicacion masiva los servicios
que brinda la empresa.

e Actualizar el portal web de la
empresa.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO Y METODOLOGICO

2.1 TEORIA Y METODOLOGIA DE REFERENCIA

2.1.1 Rediseino de Procesos

El objetivo del rediseno o innovacion de un proceso, es hacerlo mas eficiente
y eficaz. Es conseguir que rinda en un grado superior al que tenia
anteriormente, permita mejorar los costos operativos y/o aumentar la calidad
del servicio asociado, y ello gracias a una accion sistematica sobre el

proceso que hara posible que los cambios sean estables

Las empresas necesitan conocer muy bien sus procesos de negocio y estar
revisandolos periddicamente para analizar la conveniencia estratégica de un
rediseno, ya sea para mantenerse en el mercado o para lograr ventajas

competitivas a través de la innovacién de los mismos.

El redisefo y mejora de procesos busca satisfacer mejor los requisitos de los
clientes. Por ello, el rediseno de un proceso debe garantizar que la
transformacion del input en output se hace de mejor forma, mas rapida y

economica.
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Para redisefio y mejora de nuestros procesos se determinara las siguientes

etapas:

¢ |dentificacién de procesos.

e Procesos criticos a optimizar.

e Mapeo de procesos criticos actuales “As Is Process”. (Descripcion de
procesos Actuales y Mapeo de proceso Actuales).

e Mapeo de procesos propuestos “To Be Process”. (Cambios, Mapeo

propuestos y resultados).

2.1.2 Sistema de Gestion de Calidad

Un Sistema de Gestion de Calidad es una forma de trabajar, mediante la
cual una organizacion dirige y controla todas las actividades asociadas a la
calidad en busca de asegura la satisfaccion de las necesidades de sus
clientes. Para lo cual planifica, mantiene y mejora continuamente el
desempefio de sus procesos.

Un Sistema de Gestion de Calidad basado en los requisitos contemplados
en la norma ISO 9001, puede ser certificable por organismos independientes

de certificacion.

Un Sistema de Gestion de Calidad tiene las siguientes caracteristicas:

e Centrada en la calidad.
e Basada en la prevencion y en la mejora continua.
¢ Que apunta al éxito a largo plazo.

e Cuyo objeto es la satisfaccion de los clientes.

Que una empresa tenga implantado un Sistema de Gestidén de Calidad; sélo
quiere decir que esa empresa gestiona la calidad de sus productos y
servicios de una forma ordenada, planificada y controlada. “Las normas de

producto son diferentes a las del Sistema de Gestion de Calidad”.
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El Sistema de Gestion de Calidad debe estar integrado en los procesos,
procedimientos, instrucciones de trabajo, mediciones y controles, etc. de las
propias operaciones de la empresa.

Proporciona ademas herramientas para la implantacion de acciones de
prevencibn de defectos o problemas (procedimiento de acciones
preventivas), asi como de correcciéon de los mismos. Incluye también los
recursos, humanos y materiales, y las responsabilidades de los primeros,
todo ello organizado adecuadamente para cumplir con sus objetivos

funcionales.

2.1.2.1 Ventajas Del Sistema de Gestion de Calidad

Algunas ventajas que se obtienen de la definicion, desarrollo e implantacion

de un Sistema de Gestion de Calidad son:

Desde el punto de vista externo:

e Potencia la imagen de la empresa frente a los clientes actuales vy
potenciales al mejorar de forma continua su nivel de satisfaccion. Ello
aumenta la confianza en las relaciones cliente proveedor siendo fuente
de generacion de nuevos conceptos de ingresos.

e Facilita la presentacion de quejas y sugerencias por parte del cliente.

e Asegura la calidad en las relaciones comerciales.

e Asegura la fidelidad de los clientes.

¢ Incrementa confianza y satisfaccién del cliente.

e Aumento de la cuota de mercado.

e Facilita la salida de los productos / servicios al exterior al asegurarse las
empresas receptoras del cumplimiento de los requisitos de calidad,
posibilitando la penetracién en nuevos mercados o la ampliacién de los

existentes en el exterior.
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Desde el punto de vista interno:

e Mejora en la calidad de los productos y servicios derivada de procesos
mas eficientes para diferentes funciones de la organizacion.

e Introduce la visidn de la calidad en las organizaciones: Fomentando la
mejora continua de las estructuras de funcionamiento interno y externo,
exigiendo ciertos niveles de calidad en los sistemas de gestion, productos
y SEervicios.

e Decrecen los costos (costos de no calidad) y crecen los ingresos
(posibilidad de acudir a nuevos clientes, mayores pedidos de los actuales,
etc.).

e Aumentan los beneficios.

e Mantiene al personal motivado.

e Integracion del trabajo en armonia y enfocado a procesos.

e Asegura el cumplimiento de los objetivos de cada proceso.

e Involucrar a la organizacion en un proceso de mejora continua.

e Racionalizar, simplificar los procedimientos.

e Fomenta la participacion de los trabajadores en los objetivos de los
procesos.

e Mejora la eficiencia y la eficacia al utilizar mejor los recursos, el tiempo y
la capacidad de las personas.

e Permite mejorar al maximo la comunicacion interna y mejora las
relaciones entre los procesos.

e El personal es conciente de que se trabaja por un fin comun, la
satisfaccion del cliente.

e Claridad en que y como hacer las cosas.

e Mejor control de las actividades.

e Disminucion de posibilidad de errores.

e Disminucién de re trabajos.

e Mayor capacitacién y como consecuencia mayor competitividad.

¢ Reduccién de quejas y reclamos internos.
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e Confianza y satisfaccion del cliente interno.

e Retroalimentacion para tomar acciones preventivas.
e Procesos controlados y mejorados.

e Procesos documentados.

e Reduccion de no conformidades.

2.1.2.2 Desarrollo De Estandares

La Organizacion Internacional para la Estandarizacion (ISO), estipula que

sus estandares son producidos de acuerdo a los siguientes principios:

e Consenso:. Son tenidos en cuenta los puntos de vistas de todos los
interesados entre fabricantes, vendedores, usuarios, grupos de
consumidores, laboratorios de analisis, gobiernos, especialistas vy
organizaciones de investigacion.

e Aplicacién Industrial Global: Soluciones globales para satisfacer a las
industrias y a los clientes mundiales.

e Voluntario: La estandarizacién internacional es conducida por el mercado y
por consiguiente basada en el compromiso voluntario de todos los

interesados del mercado.

2.1.2.3 Norma de Calidad

Es un documento establecido por consenso y probado por un organismo
reconocido nacional o internacional, que proporciona para un uso comun y
repetido, reglas, directrices o caracteristicas para las actividades de calidad
y sus resultados, con el fin de conseguir un grado 6ptimo de orden en el
contexto de la calidad, las principales organizaciones internacionales
emisoras de normas de calidad son: ISO (Organizacion Internacional de

Estandarizacién) y IEC (Comision Electrotécnica Internacional).
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2.1.2.4 La Familia de Normas 1SO 9000

La Organizacién Internacional para la Estandarizacion ha desarrollado un
conjunto de normas con el fin de asegurar la calidad en empresas de
produccion y de servicios, asegurar la calidad significa hacer las cosas bien

desde el principio y lograr en todo momento la satisfaccion del cliente.

La familia de Normas ISO 9000 se ha elaborado para ayudar a las
organizaciones, de todo tipo y tamano, en la implementacion y la operacion
de Sistemas de Gestion de Calidad eficaces, la familia de Normas 1SO 9000

esta compuesta por:

e La Norma ISO 9000 (Principios basicos y vocabulario), describe los
fundamentos y especifica la terminologia de los Sistemas de Gestiéon de
Calidad.

e La Norma ISO 9001 (Requisitos), especifica los requisitos para los
sistemas de gestion de la calidad aplicables a toda organizacion que
necesite demostrar su capacidad para proporcionar productos que
cumplan los requisitos de sus clientes y los reglamentarios que le sean de
aplicacion y su objetivo es aumentar la satisfaccion del cliente.

e La Norma ISO 9004 (Instrucciones para mejorar el rendimiento),
proporciona directrices que consideran tanto la eficacia como la eficiencia
del Sistema de Gestion de Calidad. El objetivo de esta norma es la
mejora del desempeno de la organizacion y la satisfaccion de los clientes
y de otras partes interesadas.

e La Norma ISO 19011 (Instrucciones para auditar gestiones de calidad),
proporciona orientacion relativa a las auditorias de Sistemas de Gestion
de Calidad y de Gestibn Ambiental, son Todas estas normas juntas
forman un conjunto coherente de normas de sistemas de gestion de la
calidad que facilitan la mutua comprension en el comercio nacional e

internacional.
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2.1.2.5 Objeto y Campo de Aplicacion

Esta Norma Internacional describe los fundamentos de los Sistemas de
Gestion de Calidad, los cuales constituyen el objeto de la familia de Normas
ISO 9000, y define los términos relacionados con los mismos, esta Norma

Internacional es aplicable a:

e Las organizaciones que buscan ventajas por medio de la implementacién
de un Sistema de Gestion de Calidad.

e Las organizaciones que buscan la confianza de sus proveedores en que
sus requisitos para los productos seran satisfechos.

e Los usuarios de los productos.

e Agquéllos interesados en el entendimiento mutuo de la terminologia
utilizada en la gestion de la calidad (por ejemplo: proveedores, clientes,
entes reguladores).

e Todos aquéllos que, perteneciendo o no a la organizacion, evaluan o
auditan el Sistema de Gestidon de Calidad para determinar su conformidad
con los requisitos de la Norma ISO 9001 (por ejemplo: auditores, entes
reguladores, organismos de certificacion/registro).

e Todos aquéllos que, perteneciendo o no a la organizacién, asesoran o
dan formacion sobre el Sistema de Gestion de Calidad adecuado para
dicha organizacién.

e Aquéllos quienes desarrolian normas relacionadas.

2.1.2.6 Principios de Gestion de Calidad

Para conducir y operar una organizacion en forma exitosa se requiere que
esta se dirijja y controle en forma sistematica y transparente. La gestion de

una organizacion comprende la gestion de la calidad entre otras disciplinas

de gestion.
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Se han identificado ocho principios de gestion de la calidad que pueden ser
utilizados por la alta direccion con el fin de conducir a la organizacion hacia
una mejora en el desempeno.

Un principio de gestion de la calidad es una regla o creencia profunda y
fundamental, para dirigir y hacer funcionar una organizacion, enfocada a una
mejora continua de la ejecucion a largo plazo y centrandose en los clientes,

estos principios son:

e La Organizacién Orientada al Cliente
Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deberian
comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer

los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder sus expectativas.

e Liderazgo
Los lideres establecen la unidad de propésito y la orientacidon de la
organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el
cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los
objetivos de la organizacion.
A traveés de su liderazgo y sus acciones, la alta direccion puede crear un
ambiente en el que el personal se encuentre completamente involucrado y

en el cual un sistema de gestion de la calidad puede operar eficazmente.

e Participacion del Personal
El personal, a todos los niveles, es la esencia de una organizacioén y su
total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el

beneficio de la organizacion.

e Enfoque Basado en Procesos
Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente cuando las

actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso.
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e Enfoque de Sistema para la Gestidén
Identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como un
sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una organizacion en el

logro de sus objetivos.

e Mejora Continua
La mejora continua del desempefo global de la organizacién deberia ser

un objetivo permanente de ésta.

e Enfoque Basado en Hechos para la Toma de Decision
Las decisiones eficaces se basan en el analisis de los datos y la

informacion.

¢ Relaciones Mutuamente Beneficiosas con el Proveedor
Una organizacién y sus proveedores son interdependientes, y una relacion

mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor

Estos ocho principios de gestion de la calidad constituyen la base de las
normas de Sistemas de Gestidén de la Calidad de la familia de Normas ISO
9000.

2.2 METODOLOGIA DE REFERENCIA

2.2.1 Redisefno y Mejora de Procesos

Antes de implementar un Sistema de Gestion de Calidad los procesos
deben estar estandarizados, mejorados y controlados, el presente trabajo se
describe primero las medidas que se toma para controlar los procesos de
Limpieza Publica (Recoleccion y Transporte de Residuos Sodlidos, Barrido
de Calles, Mantenimiento de Parques, Jardines y Areas Verdes, Lavado de

Calles, Plazas, Vias, Parques, Monumentos y Mobiliario), redisefiando y
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mejorando estos procesos, luego se describe la implementacion del Sistema
de Gestion de Calidad.

2.2.2 Implementar el Sistema de Gestiéon de Calidad

Para la implementacion de un Sistema de Gestién de Calidad en cualquier

organizacién hay que seguir lo siguientes pasos:

2.2.2.1 Determinar las Necesidades y Expectativas del Cliente

La organizacién debe revisar los requisitos relacionados con el producto
antes de que la organizacién se comprometa a proporcionar un producto al
cliente (por ejemplo envio de ofertas, aceptacion de contratos o pedidos,

aceptacién de cambios en los contratos o pedidos) y debe asegurarse que:

o Estan definidos los requisitos del producto.

e Estan resueltas las diferencias existentes entre los requisitos del contrato
o pedido y los expresados previamente.

e La organizacion tiene la capacidad para cumplir con los requisitos

definidos.

La organizacion debe determinar e implementar disposiciones eficaces para
la comunicacion con los clientes, relativas a la informacion sobre el producto,
las consultas o atencién de pedidos, la retroalimentacion del cliente,

incluyendo sus quejas.
2.2.2.2Establecer la Politica y Objetivos de Calidad de la Organizacion
La politica de la calidad y los objetivos de la calidad se establecen para

proporcionar un punto de referencia para dirigir la organizacion. Ambos

determinan los resultados deseados y ayudan a la organizacion a aplicar sus
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recursos para alcanzar dichos resultados, la politica de la calidad
proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de

la calidad.

Los objetivos de la calidad tienen que ser coherentes con la politica de la
calidad y el compromiso de mejora continua y su logro debe poder medirse.

El logro de los objetivos de la calidad puede tener un impacto positivo sobre
la calidad del producto, la eficacia operativa y el desempeno financiero y, en

consecuencia, sobre la satisfaccion y la confianza de las partes interesadas.

2.2.2.3 Determinar los Procesos y las Responsabilidades Necesarias

para el Logro de los Objetivos de Calidad

Para que las organizaciones operen de manera eficaz, tienen que identificar
y gestionar numerosos procesos interrelacionados y que interactuan. A
menudo el resultado de un proceso constituye directamente el elemento de
entrada del siguiente proceso. La identificacién y gestion sistematica de los
procesos empleados en la organizacion y en particular las interacciones

entre tales procesos se conocen como "enfoque basado en procesos".

Esta Norma Internacional pretende fomentar la adopcion del enfoque basado
en procesos para gestionar una organizacion.

El enfoque basado en procesos, soluciona uno de los problemas mas
comunes en nuestras organizaciones. ;Qué pasa cuando un problema o
actividad no es de un unico departamento, sino que intervienen varios
departamentos o responsables diferentes?, la soluciébn mas sencilla para
gestionarlos, es realizar un mapa de procesos, donde se vera con claridad y

mayor detalle la interrelacion entre ellos.

e Estratégicos, soportan y despliegan las politicas y estrategias de la

organizacion.
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e Operativos, constituyen la secuencia de valor anadido, desde la
comprension de las necesidades del mercado, hasta la utilizacion por
parte de los clientes.

e De soporte, dan soporte y apoyo para el buen funcionamiento de los

procesos operativos.

2.2.2.4 Determinar la Secuencia de Interaccion de los Procesos

Realizar la caracterizacion de los procesos donde se determine claramente
las entradas y/o recursos, salidas y/o resultados, responsables, describir las

actividades de los procesos y el ciclo de los procesos.

2.2.2.5 Determinar los Criterios y Métodos Necesarios para Asegurarse
que tanto la Operacion como el Control de estos Procesos sean

Eficaces

La documentacion permite la comunicacion del proposito y la coherencia de

la accion. Su utilizacion contribuye a:

e Lograr la conformidad con los requisitos del cliente y la mejora de la
calidad.

e Proveer la formacion apropiada.

e La repetibilidad y la trazabilidad.

e Proporcionar evidencias objetivas.

e Evaluar la eficacia y la adecuacion continua del Sistema de Gestion de
Calidad.

Los tipos de documentos utilizados en los Sistemas de Gestion de Calidad

son:

34



e Documentos que proporcionan informacion coherente, interna vy
externamente, acerca del Sistema de Gestion de Calidad de la
organizacion; tales documentos se denominan manuales de la calidad.

e Documentos que describen como se aplica el Sistema de Gestion de
Calidad a un producto, proyecto o contrato especifico; tales documentos
se denominan planes de la calidad.

e Documentos que establecen requisitos; tales documentos se denominan
especificaciones.

e Documentos que establecen recomendaciones o sugerencias; tales
documentos se denominan guias.

e Documentos que proporcionan informacion sobre como efectuar las
actividades y los procesos de manera coherente; tales documentos
pueden incluir procedimientos documentados, instrucciones de trabajo y
planos.

e Documentos que proporcionan evidencia objetiva de las actividades
realizadas o resultados obtenidos; tales documentos son conocidos como

registros.

Cada organizacion determina la extension de la documentacion requerida y
los medios a utilizar. Esto depende de factores tales como el tipo y el tamano
de la organizacion, la complejidad e interaccion de los procesos, la
complejidad de los productos, los requisitos de los clientes, los requisitos
reglamentarios que sean aplicables, la competencia demostrada del
personal y el grado en que sea necesario demostrar el cumplimiento de los

requisitos del sistema de gestion de la calidad.

2.2.2.6 Asegurarse de la Disponibilidad de los Recursos e Informacion

Necesarios para el Logro de los Objetivos de Calidad

La organizacion y especialmente la alta direccion debe determinar, gestionar

y proporcionar los recursos necesarios para implementar y mantener el
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Sistema de Gestidén de Calidad asi como mejorar continuamente su eficacia
y eficiencia, aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento

de sus requisitos.

2.2.2.7 Realizar Seguimiento y Medicion cuando es Aplicable de estos

Procesos

Para medir la eficacia de cada proceso, se elaboraran los indicadores de
cada proceso, formula, meta, frecuencia del indicador, tipo de indicador y el

responsable de la medicion.

2.2.2.8 Implementar Acciones Necesarias para Alcanzar los Resultados

Planificados y la Mejora Continua de estos Procesos

El objetivo de la mejora continua del Sistema de Gestion de Calidad es
incrementar la probabilidad de aumentar la satisfaccion de los clientes y de
otras partes interesadas.

Para alcanzar los resultados planificados y la mejora continua de los

Sistemas de Gestidén de Calidad se implementan:

a. Accion Preventiva

Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad potencial u
otra situacién potencialmente inestable, las acciones preventivas apuntan a
reducir la probabilidad que se produzcan dichos problemas potenciales
actuando sobre las razones o causa que los podrian generar.

b. Accion Correctiva

Accién tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada u

otra situacién indeseable, puede existir mas de una causa para una no
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conformidad, la accion correctiva se toma para prevenir que algo vuelva a

producirse.

c. No Conformidad

Se da cuando hay un incumplimiento de un requisito de la norma. La
situacion normal es la de cumplimiento de los requisitos, o sea la aparicion

de una situacion de no conformidad es un desvio de la normalidad.

d. Encuestas de Satisfaccion al Cliente

Se realiza a los clientes de internos y externos. Las encuestas sirven para
conocer, la opinion de la poblacién sobre determinadas demandas de los

clientes.

e. Auditorias del Sistema de Gestion de Calidad

Las auditorias se utilizan para determinar el grado en que se han alcanzado
los requisitos del Sistema de Gestidbn de Calidad, los hallazgos de las
auditorias se utilizan para evaluar la eficacia del Sistema de Gestidén de la

Calidad y para identificar oportunidades de mejora, los tipos de auditoria son:

e Las auditorias de primera parte son realizadas con fines internos por la
organizacion, o en su nombre, y pueden constituir la base para la auto-
declaracién de conformidad de una organizacion.

e Las auditorias de segunda parte son realizadas por los clientes de una
organizacién o por otras personas en nombre del cliente.

e Las auditorias de tercera parte son realizadas por organizaciones externas
independientes.  Dichas organizaciones, usualmente acreditadas,
proporcionan la certificacion o registro de conformidad con los requisitos
contenidos en normas tales como la Norma ISO 9001.

La Norma ISO 19011 proporciona orientacion en el campo de las auditorias.
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f. Revision Gerencial del Sistema de Gestion de Calidad

Uno de los papeles de la alta direccion es llevar a cabo de forma regular
evaluaciones sistematicas de la conveniencia, adecuacién, eficacia y
eficiencia del Sistema de Gestion de Calidad con respecto a los objetivos y a
la politica de la calidad. Esta revision puede incluir considerar la necesidad
de adaptar la politica y objetivos de la calidad en respuesta a las cambiantes
necesidades y expectativas de las partes interesadas. Las revisiones
incluyen la determinacién de la necesidad de emprender acciones.

Entre otras fuentes de informacién, los informes de las auditorias se utilizan

para la revisién del Sistema de Gestidn de Calidad.

Las siguientes son acciones también son destinadas a la mejora:

Analisis y evaluacién de la situacion existente para identificar areas para la
mejora.

e El establecimiento de los objetivos para la mejora.

e La busqueda de posibles soluciones para lograr los objetivos.

e La evaluacion de dichas soluciones y su seleccion.

e Laimplementacion de la solucion seleccionada.

e La medicion, verificacion, analisis y evaluacion de los resultados de la
implementacion para determinar que se han alcanzado los objetivos.

e La formalizacion de los cambios.

Los resultados se revisan, cuando es necesario, para determinar
oportunidades adicionales de mejora. De esta manera, |la mejora es una
actividad continua. La informacion proveniente de los clientes y otras partes
interesadas, las auditorias, y la revisién del Sistema de Gestion de Calidad
pueden, asimismo, utilizarse para identificar oportunidades para la mejora.
Un enfoque similar es también aplicable para mantener y mejorar un Sistema

de Gestiéon de Calidad ya existente.
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El diseno e implementacion del Sistema de Gestion de Calidad en una
organizacion esta influenciado por diferentes necesidades, objetivos
particulares, los productos que proporciona, los procesos que emplea y el

tamano y estructura de la organizacion.

2.2.3 El Proceso de Certificacion

La certificacion es el examen y reconocimiento formal por parte de un
organismo independiente de la implantacién y de nuestro Sistema de
Gestion de Calidad.

Hay paises donde los Sistemas de Gestion de Calidad certificados se
denominan registrados, y se utiliza el término registro en vez de certificado.
Los organismos de certificacion mas conocidos son los institutos de
normalizacion de cada pais, como AENOR (Espana), AFNOR (Francia),
ICONTEC (Colombia), etc.

Todas estas empresas certificadoras, a su vez son controladas por
entidades nacionales de acreditacion, que verifican su buen hacer. Ejemplo,
INDECOPI en Pera y ENAC en Espana.

El proceso para certificarse es el siguiente:

e Presente una solicitud formal a la entidad de certificacion.

e Esta le realiza una oferta - presupuesto.

e Aceptacion del presupuesto ofertado.

e Estudio por parte de la certificadora de la documentacion de su sistema
de gestion de la calidad.

e Visita previa de auditoria, para conocer la empresa y resolver dudas.

e Envio del plan de auditoria a la organizacién, indicando fechas, equipo
auditor y planning previsto.

e Aprobacién por parte de la organizacién del plan de auditoria.

e Realizacion de la auditoria de certificacion.

e Redaccion del informe de auditoria, donde se indican las desviaciones

detectadas.
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e La organizacion corrige las desviaciones detectadas y presenta la
solucion de las mismas a la certificadora.

e Concesion del certificado por parte de la certificadora.

Una vez otorgada la certificacién, la certificadora realizara auditorias de
seguimiento para comprobar que el Sistema de Gestion de Calidad cumple
los requisitos indicados en la norma ISO 9001, a lo largo del periodo de
vigencia del certificado.

En algunos paises, a las auditorias de seguimiento se les denomina
auditorias de cumplimiento. Estas auditorias de seguimiento no son tan
exhaustivas y completas como las auditorias de certificacién, ya que no se
suele auditar completamente todo el Sistema de Gestién de Calidad, sino
partes del mismo

A los tres anos, la certificacion del Sistema de Gestion de Calidad expira
(caduca) y se realiza una auditoria de re certificacion (muy similar a la

auditoria de certificacién original).
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CAPITULO Il

PROCESO DE TOMA DE DECISIONES

3.1 IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

Los servicios de limpieza publica presentaban diversos problemas hay
retrasos de los vehiculos compactadores a la hora de iniciar la recoleccion
de residuos en los diferentes distritos, incumplimiento del recorrido de las
rutas establecidas (los vecinos han reportado demora de los vehiculos),
demora en cumplimiento de las rutas de barrido, implementos en mal estado,
productos no conformes con las especificaciones, ausencia de metodologia
de trabajo, procesos no validados, retrabajos, incremento de los reclamos de
los clientes, no se media el desempefio de los procesos, etc.

Para identificar el problema usaremos el modelo del Dr. Ishikawa (Diagrama
Causa - Efecto), hemos enumerado las causas (ver diagrama) encontradas
en los Servicios de Limpieza Publica conformados por la Recoleccion vy
Transporte de los Residuos Sélidos, el Barrido de Calles, el Mantenimiento
de Parques, Jardines y Areas Verdes y el Lavado de Calles, Plazas, Vias,

Parques, Monumentos y Mobiliario.
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A continuacion, se ha enumerado las siguientes causas de los problemas en

los diversos procesos en los servicios de limpieza publica:

a) Mano de obra
e No se especifica claramente que debe hacer el personal operativo.
e Alta rotacion del personal operativo.
e Falta capacitacion al personal.

e Actos inseguros.

Fig. N° 1: Personal no conoce los peligros del trabajo, falta capacitacién

b) Maquinaria y Equipo
e Falta modernizacion de computadoras, impresoras, utiles de oficina
en los servicios.
e Productos no conformes.
e Alto indice de unidades por reparar.
e Falta de implementos de seguridad.
e Retrasos en la compra de implementos.

e No hay evaluacién de proveedores.
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Fig. N° 2: Falta de equipos de proteccion personal

c) Medio Ambiente

« Vecinos ensucian con desmontes y materiales peligrosos las calles.
« Trabajo en ambiente contaminante, sin proteccion.
o Personal expuesto a los diferentes estados del clima.

Fig. N° 3: Vecinos bloqueando las vias con desmonte
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d) Materia Prima
e Demora en la entrega de herramientas e implementos
e Las herramientas e implementos son de mala calidad y poca

duracion.

Fig. N° 4: Personal sin uniforme completo, guantes, etc.

e) Método
e Falta un método de trabajo.

e Falta implementar procedimientos, instructivos, registros.

Fig. N° 5: Falta método de trabajo, mala accién de recoleccion
: G . .
| AN
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De utilizar el Diagrama de Ishikawa se determino que el problema de la
empresa radicaba en que no se tenia un control de los procesos de Limpieza
Publica, cada vez habia mas procesos y mayor interaccioén entre ellos, por lo
que era cada vez mas dificil controlarlos, habia procesos establecidos,
mediciones de desempeno pero no se habia definido claramente controles,

formatos, registros, procedimientos, ni criterios de aceptacién o rechazo.

3.2 PLANTEAMIENTO DE ALTERNATIVAS DE SOLUCION

Se plantearon varias opciones para la solucion del problema:
e Tercerizar algunos de los servicios de limpieza de la empresa.

e Realizar un Benchmarking con una empresa extranjera dedicada a la

gestidon ambiental de los residuos solidos.

e Implementar un Sistema de Gestién de Calidad conforme a la norma
ISO 9001:2008

e Realizar una re ingenieria en toda la empresa.

3.3 SELECCION DE LA ALTERNATIVA DE SOLUCION

Se uso el método de ponderacion para seleccionar la mejor alternativa de
solucién al problema de controlar los procesos de limpieza publica de la
empresa, esta fue una decisidn estratégica de la alta direccion, motivada
por intenciones de mejorar el desempeno de la empresa desarrollando un
sistema de mejora continua para dar una guia de actuacion clara y definida

al personal sobre aspectos especificos del trabajo.
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Tabla N° 7: De pesos y resultados

Fuente: Elaboracion propia

Tabla N° 8: De ponderacién

Preci Tiempo (de ver Factible (ala Eficaz (mejora
recio
resultados) empresa) procesos)
Peso Resultado Peso |Resultado| Peso |Resultado Peso | Resultado
Muy lejos No mejora
0.1 de U5l x> 5 anos 0.1 20% 0.1 los
presupuesto s procesos
: Leve
02 | Leosde 1 g5 | xo2aios | 02 50% 02 | mejorade
presupuesto
| procesos
Parcial
Dentro del 1.5<x<2 . .
0.3 Dresupuesto 0.3 e 0.3 70% 0.3 mejora de
[ _ o - 5 | procesos
Mayor
04 Economico 0.4 x<1ano 0.4 100% 04 mejora de
procesos |

Benchmarking Sistemacdg agationide Reingenieria Tercerizar Servicios
Variables | Pesos kg
Calificacion | resultado | Calificacion | resultado | Calificacion | resultado | Calificacion | resultado
Precio | 0.1 2 0.2 3 0.3 3 0.3 4 04
Tiempo 0.2_ 3 0.6 3 0.6 N 3 0.6 4 0.8
Factible | 0.3 2 0.6 4 1.2 3 0.9 3 0.9 1
Eficaz | 04 2 0.8 4 1.6 2 0.8 2 0.8
1 2.2 3.7 2.6 29

Fuente: Elaboracion propia

La empresa Limpiamas S.A. decide la implementacion de un Sistema de
Gestion de Calidad conforme a la norma ISO 9001:2008 '
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CAPITULO IV

IMPLEMENTACION DE LAS SOLUCIONES PLANTEADAS

La empresa Limpiamas S.A. decide la implementacion de un Sistema de
Gestion de Calidad conforme a la norma ISO 9001:2008, es recomendable
tener procesos controlados para poder aprovechar mejor el Sistema de
Gestion de Calidad, el presente trabajo se describe primero las medidas que
se toma para mejorar el proceso de Limpieza Publica haciendo rediseno y
mejora de los procesos de Limpieza Publica, para luego seguir controlando

los procesos con el Sistema de Gestién de Calidad.

4.1 REDISENO Y MEJORA DE PROCESOS

Para redisefio y mejora de nuestros procesos se desarrollo en las siguientes

etapas:
4.1.1 Procesos Identificados
Se han identificado dieciocho procesos en la empresa de los cuales el

presente trabajo toma referencia a un macro proceso el de Servicio de

Limpieza Publica y sus cuatro procesos criticos.
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Los procesos criticos constituyen la parte importante sobre el cual se centra
la gestion de Limpiamas S.A. los otros procesos son de direccionamiento y

de soporte.

Cuadro N° 1
Proceso:
Recoleccion y
Transporte
Proceso: Barrido de
Macro proceso: | Calles

&ﬁﬁ@[@ﬁ@][ﬁfﬂ@S /AL | 'SERVICIO DB proceso

LIMPIEZA Mantenimiento de
PUBLICA Areas Verdes

Proceso: Lavado de
Calles, Plazas, Vias,
Monumentos, y
Mobiliario

Fuente: Elaboracion propia

4.1.2 Procesos Criticos a Optimizar

Se considera como procesos criticos a optimizar aquellos que conforman la
estrategia de Limpiamas S.A. y concentran el mayor numero de decisiones

de la organizacion.

MACROPROCESO PROCESOS

Barrido de Calles

Recoleccion y Transporte

Servicio de

Limpieza Publica

Mantenimiento de Areas Verdes

1811

Lavado de Calles, Plazas, Parques, Vias,
Monumentos y Mobiliario
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4.1.3 Mapeo de Procesos Criticos Actuales “As Is Process”

El primer paso para iniciar la optimizacion de los procesos criticos hallados
para los servicios en Limpiamas S.A. es describirlo y diagramarlo para

optimizar las actividades que la componen.

4.1.3.1 Descripcion de los Procesos Actuales

Para los procesos actuales se ha disefiado un formato que describe vy
resume las caracteristicas de cada proceso, alli se explica la dependencia, el
responsable, el equipo, el objetivo, el alcance del proceso asi como el inicio
y fin del proceso, las entradas y salidas, los proveedores y clientes del

proceso, recursos y variables de control.

4.1.3.2 Mapeo de los Procesos Actuales

Para la elaboracion del mapeo propuesto se ha contado con la participaciéon
de los responsables de cada proceso los que individualmente o en conjunto
han brindado su experiencia y conocimiento en la operatividad del proceso.
Para el diseno del mapeo se ha identificado la dependencia o cargos que
participan en los procesos, luego se ha establecido la secuencia de las
actividades y se ha efectuado un diagrama de flujo que mejor lo represente,
asi como el tiempo de duracion de cada actividad expresada en minutos u
horas.

Los tiempos de cada actividad son promedios e incluyen las esperas, se ha
establecido también tiempos paralelos para actividades que aun

realizandose por diferentes personas se realizan simultaneamente.
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FICHA DEL PROCESO
Ficha N° 1
MACROPROCESO: Limpieza Publica

PROCESO: Recoleccion y Transporte | CODIGO:
PROPIETARIO: Coordinador del Servicio

NOMBRE: Segun distrito asignado

EQUIPO DEL PROCESO: AREA, SECC, DPTO, ETC:
Coordinador Recursos Humanos

Supervisor Recursos Humanos

Chofer de unidad compactadora | Despacho - -
Operario de recoleccion Servicio

OBJETIVO DEL PROCESO:

Recolectar y transportar adecuadamente los residuos solidos, asegurando que

se dispongan adecuadamente en un relleno sanitario, mediante un correcto
manejo ambiental, satisfaciendo las necesidades de los clientes.

ALCANCE: ERAE = &7
Todos los servicios (distritos) donde realizamos este proceso Emape, San Juan

INICIO DEL PROCESO: FIN DEL PROCESO:
Realizando el inventario de la unidad en | Inventariando la unidad que llega del
el punto de despacho de la unidad servicio en despacho
ENTRADAS: PROVEEDORES DEL PROCESO:
Unidades operativas Municipios

Personal operativo - - Licitaciones

Herramientas Calidad

Uniformes Compras

Especificaciones técnicas Almacén

Contrato Recursos humanos
Procedimientos Despacho

Despacho Mantenimiento

Almacén Balanza

SALIDAS: CLIENTES DEL PROCESO:
Rutas de recoleccidon Centro de control
Requerimientos de compra Compras

Hoja de control multiple Despacho

Control de asistencia Recursos humanos

Kardex Almacén

Servicio de recoleccion y transporte Municipios

Boletas de combustible. Balanza

Parte diario Cobranzas

RECURSOS:

Camiones recolectores, uniformes, equipos de proteccion personal, formatos,
conos, lampas, mantas, zapas, escobillones, combustible, etc.
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FICHA DEL PROCESO
Ficha N° 2
MACROPROCESO: Limpieza Publica
PROCESO: Barrido de Calles | CODIGO:
PROPIETARIO: Coordinador del Servicio
NOMBRE: Segun distrito asignado

EQUIPO DEL PROCESO: AREA, SECC, DPTO, ETC.
Coordinador Recursos Humanos

' Supervisor Recursos Humanos o
Chofer de unidad baranda Despacho

Operario de barrido Servicio

'OBJETIVO DEL PROCESO: =
Brindar un servicio eficaz, satisfaciendo las expectativas nuestros clientes,
desarrollando actividades de barrido de calles, asegurando que se disponga
adecuadamente dichos residuos en un relleno sanitario mediante un correcto
manejo ambiental.
ALCANCE:
Todos los servicios (distritos) donde realizamos este proceso Emape, Miraflores,
La Malina, Jesus Maria.

INICIO DEL PROCESO: FIN DEL PROCESO:
Realizando el inventario de la unidad en |Recepcion de herramientas
el punto de despacho de launidad | verificando su estado.
ENTRADAS: PROVEEDORES DEL PROCESO:
Materiales e insumos de trabajo Municipios

Personal operativo competente Licitaciones

Herramientas Calidad

Unidades operativas Compras

Especificaciones técnicas Almacen

Contrato Recursos humanos
Procedimientos Despacho

Despacho Mantenimiento

Almacén Balanza

SALIDAS: CLIENTES DEL PROCESO:
Rutas de barrido Centro de contro!
Requerimientos de compra Compras

Hoja de control multiple Despacho -
Control de asistencia Recursos humanos
Distribucion del personal de barrido Almacén

Servicio de barrido de calles Municipios

Indicador Seguridad

Kardex de materiales Cobranzas

RECURSOS:

Camiones barandas, uniformes, equipos de proteccion personal, formatos, conos,
coches, escobas, recogedores, etc.
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FICHA DEL PROCESO
Ficha N° 3

MACROPROCESO: Limpieza Publica

PROCESO: Mantenimiento de Areas

‘ CODIGO:

Verdes

PROPIETARIO: Coordinador del Servicio

NOMBRE: Segun distrito asignado -

EQUIPO DEL PROCESO: ' AREA, SECC, DPTO, ETC:
Coordinador - | Recursos Humanos
Supervisor Recursos Humanos

Chofer de unidad baranda ' Despacho

Operario de areas verdes ' Servicio

OBJETIVO DEL PROCESO:

Brindar un servicio eficaz, satisfaciendo las expectativas nuestros clientes,
desarrollando actividades de mantenimiento de parques, jardines y areas verdes,
tales como desmalezado, corte de grass, riego, poda, talado, disefio de parquesy
jardines, etc. Asegurando que se realice mediante un correcto manejo ambiental.

ALCANCE:

Todos los servicios (distritos) donde realizamos este proceso: Jesus Maria.
INICIO DEL PROCESO: | FIN DEL PROCESO:
Realizando el inventario de la unidad en | Recepcién de herramientas y maquinaria !
el punto de despacho. | verificando su estado.
ENTRADAS: | PROVEEDORES DEL PROCESO:
Materiales y equipos de trabajo Municipios

Personal operativo competente Licitaciones

Herramientas | Calidad

Unidades operativas | Compras

Especificaciones técnicas (contrato) | Almacén

Procedimientos Despacho

Informacion Mantenimiento

SALIDAS: CLIENTES DEL PROCESO:
Programas de trabajo Centro de control
Requerimientos de compra Compra?

Hoja de control multiple Despacho

Control de asistencia Recursos humanos

Informes Almacen

Kardex de materiales Cobranzas

RECURSOS:

Camiones barandas, uniformes, equipos de proteccion personal, formatos, conos,
podadoras, escobas, recogedores, escaleras telescopica, etc.
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FICHA DEL PROCESO

Ficha N° 4

MACROPROCESO: Limpieza Publica

PROCESO: Lavado de calles, vias, plazas,
parques, monumentos y mobiliario

CODIGO:

PROPIETARIO: Coordinador del Servicio

NOMBRE: Segun distrito asignado

EQUIPO DEL PROCESO:

AREA, SECC, DPTO, ETC:

Coordinador

Recursos Humanos

| Supervisor

Recursos Humanos

——————————

' Chofer de unidad baranda Despacho
| Chofer de camioneta hidro lavadora Despacho
| Chofer de unidad cisterna Despacho
| Operario de lavado Servicio

| OBJETIVO DEL PROCESO:

' Brindar un servicio eficaz, satisfaciendo las expectativas nuestros clientes, desarrollando |

actividades de lavado de calles, vias, plazas, parques, y mobiliario.

ALCANCE:

| Todos los distritos donde realizamos este proceso: Jesus Maria y Miraflores.

INICIO DEL PROCESO:

FIN DEL PROCESO:

Realizando la distribucion del personal bien
uniformado a su zona de trabajo.

Se coloca ambientador en la superficie,
area o infraestructura lavada.

ENTRADAS:

PROVEEDORES DEL PROCESO:

| Materiales y equipos de trabajo Municipios
i Personal operativo competente Licitaciones
j Herramientas Calidad
i Unidades operativas Compras
f Especificaciones técnicas (contrato) Almacén
| Procedimientos Despacho
SALIDAS: CLIENTES DEL PROCESO:
'Requerimientos de compra Compras
i Hoja de control multiple B Despacho B
Control de asistencia Recursos humanos
Informes Almacén
Kardex de materiales Cobranzas
RECURSOS:

Camiones barandas, cisternas, hidro lavadora, uniformes, equipos de proteccion
personal, formatos, motobombas, mangueras, escobillones planos, escobas, etc.
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4.1.4 Mapeo de Procesos Propuestos “To Be Process” (Cambios

Propuestos, Mapeo de Cambios Propuestos y Resultados)

El mapeo de procesos constituye un aporte importante del presente informe

pues una vez optimizado los procesos del Servicios de Limpieza Publica

estan en buena disposicion para realizar la implementacién del Sistema de

Gestién de Calidad (el tema del presente informe).

Los criterios que se han establecido para realizar el mapeo de procesos

propuestos son:

e La busqueda de procesos claros y sencillos para facilitar su seguimiento y

optimizacion.

e Se ha reducido los tiempos con la finalidad de eliminar actividades

innecesarias o las que no generen valor agregado valor.

e Se ha tratado de agilizar y acelerar los procesos, con la finalidad de buscar

la satisfaccion del cliente.

e Se ha buscado fortalecer los procesos a fin de hacerlos mas eficientes

para lo cual se al incrementado pasos o tiempos o ambos en caso fue

necesario.

4.1.4.1 Mapeo de Cambios Propuestos para Recoleccion y Transporte

Cuadro N° 2

PROCESO PROPUESTO
'Macro proceso:

Q D SERVICIO DE LIMPIEZA | Cédigo: SERV
LITRIRAMNES S, 222
Proceso: )
RECOLECCION Y Cédigo:
TRANSPORTE

Fuente: Elaboracién propia
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a) Cambios Propuestos

Mejora cuantitativa: Agilizar el sub proceso de recoleccion y transporte en

base a ordenamientos de tareas, mejorar formatos, capacitaciones,

contrataciones de personal, estudios de métodos y tiempos, etc. como:

Tabla N° 9: Matriz Resumen de los cambios propuestos en Recoleccion y Transporte

Cadigo de BrOcoas Objetivo de los Cambios Condicién
proceso Propuestos
Servicio de Reducir el tiempo de 12:37:00 | Optimizado
SERV Limpieza horas a 09:50:00 la recoleccion reduccion
Publica de los residuos solidos. de 02:47:00
Se redujo el tiempo de realizar el
Despacho inventario de la unidad en planta, | Optimizado
DESP / CALI Cglidad y creandose un formato de check | reduccion
list para el inventario de la de 00:15:00
unidad.
Despacho y Se adiciono la hora de traslado | Aumento en
DESP/CALI Calidad de la planta al servicio. 01:00:00
Calidad y Se redujo el tiempo de inventario .
o L Optimizado
Servicio de en el servicio por la g
SERV / CALI A . - reduccion
Limpieza implementacion del formato Y
e . de 00:15:00
Publica - checklist.
Calidad y - .
. Se adiciono un tiempo para la
Servicio de . . Ny Aumento en
SERV/ CALI S asistencia y revision del D
Limpieza supervisor a los operarios 00:15:00
Publica P P )
Calidad y Se redujo el tiempo de las -
o . ) . Optimizado
Servicio de instrucciones del supervisor al y
SERV/ CALI L . reduccion
Limpieza chofer, por que se adiciono una de 00:15-00
Publica actividad mas. T
S(;?\l"ic::?: ge Se hizo un redisefio de rutas, lo | Optimizado
SERV/ CALI Limpieza que contribuyo a la reduccion del | reduccion
Pablica tiempo de 6 a 4 horas. de 02:00:00
o Se capacito al personal en el o
MANT / DESP/ | Mantenimiento, manejo del sistema de Optimizado
CALI Despachoy compactacion reduciendo de 1 reduccion
Calidad : de 00:20:00
hora a 40 minutos.
Seniciode | operarios ton capactaciones y | OPmizado
SERV / CALLI AR AR reduccion
Limpieza concientizacion del personal de 00:10-00
Publica reduciendo de 30 a 20 minutos. T
Calidad y Se redujo el tiempo de 20 a 10 o
Servicio de minutos de la unidad se dirige a Optlmlz'a'do
SERV L ) h reduccion
Limpieza la base al termino del servicio de 00:10:00
Publica debido al redisero de rutas. T
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Se redujo el pesaje de la unidad
de 5 a 3 minutos, debido a que

Balanzay se cambio la forma de pesaje ya Optlmlz;a'do
BALA / CALI . : reduccion
Calidad el chofer no baja a recoger su A,
de 00:00:02
boleta, lo hace el agente de
[ . seguridad.
. . Disminuyo el tiempo de descarga | Optimizado
DIFI/ CALI FiE;TF;/oCS:Ig;%Zd por que se implemento de uno a | reduccion
dos cuadradores. de 00:10:00
Servicios Disminuyo el tiempo de lavado se | Optimizado
SEGE / CALI Generales y amplio dos carriles mas para el reduccion
Calidad lavado de la unidad. de 00:15:00
La reparacion de la unidad ya no
MANT Mantenimiento | S€ considera en este sub proceso
ahora es parte del proceso de
taller.
Se reduce el tiempo de inventario | Optimizado
DESP / CALI D(Esplg(;:hg y por la creacion del formato check | reduccion
alida list. (Ver anexo 1) de 00:15:00

" Fuente: Elaboracién propia

b) Resultado

Tabla N° 10: Resultados de los cambios propuestos en Recoleccién y Transporte

Actual Propuesto \ Variacion Resultado
N° de Pasos 18 23 | 5
Tiempo (horas) | 12:37:00 09:50:00 | 02:47 | Seagiizoel
| proceso

Fuente: Elaboracién propia

c) Accion Complementaria

No se considera el tiempo de reparacion de una averia de la unidad, por que

ese tiempo esta considerado al proceso de Mantenimiento.
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4.1.4.2 Mapeo de Cambios Propuestos para Barrido de Calles

Cuadro N° 3

PROCESO PROPUESTO

Limplamas S«A.

Fuente: Elaboracion propia

a) Cambios Propuestos

Mejora cuantitativa: Agilizar el

Macro proceso:
SERVICIO DE
LIMPIEZA PUBLICA

Proceso: BARRIDO DE
CALLES

Cédigo: SERV

Codigo:

sub proceso Barrido de Calles en base a

ordenamientos de tareas, mejorar formatos, capacitaciones, contrataciones

de personal, estudios de métodos y tiempos, etc. como:

Tabla N° 11: Matriz Resumen de los cambios propuestos en Barrido de Calles

Objetivo de los Cambios

Cadigo de Proceso | Proceso Condicion
Propuestos
Servicio de Reducir el tiempo de 11:50:00 Optimizado
SERV Limpieza horas a 09:40:00 del barrido de reduccion
Publica calles. de 02:10:00
Se redujo el tiempo de realizar el Optimizado
DESP / CALI Despgcho y mveptarlo de la unidad en planta, reduccion
Calidad creandose un formato de check o
. ; . ) de 00:15:00
list para el inventario de la unidad.
Despacho y | Se adiciono la hora de traslado de | Aumento en
DESEACAL Calidad la planta al servicio. 01:00:00
R ' Calidad y | Se redujo el tiempo de inventario .
Servicio de en el servicio por la Optlmlzgdo
SERV L ] hy reduccion
Limpieza |[implementacion del formato check PN
A . de 00:20:00
Publica list.
Calidad y - .
o Se adiciono un tiempo para la
Servicio de . s Y Aumento en
SERV / CALI L asistencia y revision del A
Limpieza . . 00:10:00
o supervisor a los operarios. :
Publica
S%?\I/Ii?:ia:c}le Se redujo el tiempo de transporte | Optimizado
SERV / CALI Limpieza de los operarios a sus zonas de reduccion
PutF))Iica trabajo de 00:10:00
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Calidad y -
o Se aumento una actividad para
Servicio de . Aumento en
SERV / CALI A que el personal tome las medidas e,
Limpieza . . 00:05:00
e de seguridad correspondientes
Publica
Calidad y Se aumento una actividad para
Servicio de | detallar como se coloca la bolsa | Aumento en
SERV/CALI Limpieza | dentro dei coche y como se quita | 00:05:00
Publica cuando esta llena.
Calidad y El tiempo que realiza el camion o
Servicio de baranda en recorrer y recoger las Op?lmlzado
SERV / CALI Limbi bolsas se esta considerando tiempo
impieza . ;
Publica dentro del_tlgmpo de barrido por paralelo
ser actividades paralelas.
Calidad y El tlempo que reafl.lza el camion o
Servicio de supervisor en verificar gl avance OpF|m|zado
SERV / CALI L del barrido esta considerado tiempo
Limpieza . :
oy dentro del tiempo de barrido por paralelo
Publica -
ser actividades paralelas.
Calidad y | Se aumento una actividad para el
Servicio de | supervisor realiza recorrido para | Aumento en
SERV/CALI Limpieza ver el cumplimiento del trabajo 00:20:00
- - Publica dando la conformidad del servicio.
Se aumento una actividad para el
Calidad y trasbordo de los residuos al
Servicio de camion compactador, pues las | Aumento en
SERV/CALI Limpieza unidades suben a planta cada 00:30:00
Publica tres dias para abastecer de
combustible.
Fuente: Elaboracién propia
b) Resultado
Tabla N° 12: Resultados de los cambios propuestos en Barrido de Calles
Actual Propuesto Variacion Resultado
N° de Pasos 12 17 5
Tiempo 11:50:00 09:40:00 02:10:00 |°€ agiizoel
| (horas) | proceso

c) Accion Complementaria

e Se ha implementado tiempos paralelos a las actividades paralelas

realizadas por diferentes personas.
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e Se considera la hora de traslado de la unidad de planta al servicio,
aunque esto no es todo los dias, solo cada tres dias que tiene que
abastecer de combustible, el resto de dias se que da en la base, lo que

reduce aun mas el tiempo de ciclo del proceso de barrido de calles.
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4.1.4.3 Mapeo de Cambios Propuestos para Mantenimiento de Parques,

Jardines y Areas Verdes

Cuadro N° 4

PROCESO PROPUESTO

Macro proceso:
SERVICIO DE
LIMPIEZA PUBLICA

Cédigo: SERV

Proceso:
MANTENIMIENTO DE
PARQUES,
JARDINESY AREAS
VERDES

Limplamas S.A.

Cadigo:

Fuente: Elaboracién propia

a) Cambios Propuestos

Mejora cuantitativa: Agilizar el proceso Mantenimiento de parques, jardines y
areas verdes, en base a ordenamientos de tareas, mejorar formatos,

capacitaciones, contrataciones de personal, estudios de métodos y tiempos,

etc. como:

Tabla N° 13: Matriz Resumen de los cambios propuestos en Mant. Parques y Jardines

Codigo de Procoso Objetivo de los Cambios Condicion
Proceso Propuestos
Servicio de Reducir el tiempo de 13:45:00 Optimizado
SERV Limpieza horas a 08:35:00 el reduccion de
Publica mantenimiento de areas verdes. 05:10:00
Se redujo el tiempo de realizar
Despacho el inventario de la unidad en Optimizado
DESP / CALI C:ﬁdad y planta, creandose un formato de| reduccion de
check list para el inventario de 00:20:00
la unidad.
Despachoy Se adiciono la hora de traslado Aumento en
DESP/CALI Calidad de la planta al servicio. 01:00:00
S(;?\I;s:?: c}le invesnia:iidgjnoe?ls“eivmigiz c:)(cir la Optimizado
SERV S ) ~ reduccion de
Limpieza implementacion del formato .
N . 00:20:00
Publica check list.
Calidad y Se adiciono un tiempo para la
Servicio de . . npo p Aumento en
SERV / CALI L asistencia y revision del 1A,
Limpieza . | . 00:10:00
Publica supervisor a los operarios.
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Calidad y

Se redujo el tiempo de

Servicio de transporte de los operarios a Optlm!zado
SERV / CALI L : ; reduccion de
Limpieza sus zonas de trabajo, debido a 00:10:00 |
Publica un rediseno de rutas. T
El tiempo que realiza el camion
baranda en recoger la maleza y
Calidad y los diferentes residuos producto
SERV / CALI Servicio de del mantenimiento de parques, Optimizado
Limpieza jardines y areas verdes se esta | tiempo paralelo
Publica considerando dentro del tiempo
de mantenimiento por ser
I actividades paralelas. |
El tiempo que realiza el
supervisor realiza actividades
Calidad y administrativas y gestiona la
SERV / CALI Se_rvic_io de solucic')q de las que_jas y pedido A Optimizado
Limpieza del vecino se considera dentro | tiempo paralelo
Publica del tiempo de mantenimiento de
parques y jardines por ser
actividades paralelas.
Se disminuyo el tiempo de la
Calidad y actividad de revisar las
Servicio de herramientas entregadas por el | Disminuyo en
SERV/CALI Limpieza personal, debido a que se 00:10:00
Publica acondiciono una zona especial

para la revision.

b) Resultado

Tabla N° 14: Resultados de los cambios propuestos en Mantenimiento de Areas Verdes

Actual Propuesto Variacion Resultado
N® de 12 15 3
Pasos
Tiempo 13:45:00 08:35:00 05:10:00 |S¢€ agilizo el
(horas) proceso

c) Accién Complementaria

e Se ha implementado tiempos paralelos a las actividades paralelas

realizadas por diferentes personas chofer, supervisor.
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Se considera la hora de traslado de la unidad de planta al servicio,
aunque esto no es todo los dias, la disponibilidad de las unidades es
cada tres dias que tiene que ir a planta a abastecer de combustible, pero
regresa a la base del servicio, los otros dias la unidad se queda en la
base, lo que reduce aun mas el tiempo de ciclo del proceso de

mantenimiento de parques, jardines y areas verdes.
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4.1.4.4 Mapeo de Cambios Propuestos para Lavado de Calles, Plazas,

Parques, Vias, Monumentos y Mobiliario
Cuadro N° 5

PROCESO PROPUESTO
Macro proceso:
SERVICIO DE
LIMPIEZA PUBLICA

Caddigo: SERV

Proceso: LAVADO DE
CALLES, PLAZAS,
PARQUES, VIAS,
MONUMENTOS Y
MOBILIARIO

Lifplainas S-A.

Cadigo:

Fuente: Elaboracion propia

a) Cambios Propuestos

Mejora cuantitativa: Agilizar el proceso Lavado de calles, plazas, parques,
vias, y mobiliario en base a ordenamientos de tareas, mejorar formatos,

capacitaciones, contrataciones de personal, estudios de métodos y tiempos,

etc. como:
Tabla N° 15; Matriz Resumen de los cambios propuestos en Lavado
Caddigo de Objetivo de los Cambios g
Proceso Proceso Propuestos Condicion
Servicio de Aumentar el tiempo de 02:50:00 horas
o a 03:10:00 en el lavado, por cada una | Aumento en
SERV Limpieza . ' 90
by de las calles, plazas, parques, viasy | 00:20:00
Publica o
mobiliario.
Se adiciono el tiempo de realizar el
DESP / CALI Despachoy | inventario de la unidad en el servicio, | Aumento en
Calidad creandose un formato de check list 00:15:00
para el inventario de la unidad.
Disminuye el tiempo la d|str|buc_:|on del | Optimizado
Despacho y personal a su zona de trabajo, el -
DESP / CALI . . . reduccion de
Calidad supervisor recibe ayuda de una A,
00:20:00
capataz
Cal'.d?d Y Se adiciono el tiempo de trasladar al
Servicio de ; Aumento en
SERV S personal de al base hacia su zona de Py
Limpieza . 00:20:00
- trabajo.
Publica
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Disminuye el tiempo barrido general
Senicio de | supertice o Mitacsiructura que so vaa | OPUMIZado
SERV / CALI L o reduccion de
Limpieza lavar, por capacitaciones de 00:10:00
Publica metodologia de barrido al personal de o
lavado.
Calidad y
Servicio de | Se adiciono la actividad revision de las | Aumento en
SERV/CALI Limpieza herramienta 00:10:00
Publica
Calidad y
Servicio de Se adiciono recepcion de Aumento en
SERV/ CALI Limpieza herramientas 00:05:00
Publica

Fuente: Elaboracién propia

b) Resultado

Tabla N° 16: Resultados de 1os cambios propuestos en Lavado

Actual Propuesto | Variacion | Resultado
N° de Pasos 8 15 7
Tiempo 02:50:00 03:10:00 00:20:00 | O€ Optimizo el
(horas) . proceso

Fuente: Elaboracion propia

c) Accién Complementaria

e No se considera la hora de traslado de la unidad de planta al servicio,

porque estas unidades no se dirigen a planta para abastecer combustible,

el abastecimiento se hace con la caja chica del servicio, solo se dirige a

planta cuando le toca el mantenimiento de la unidad.

e Se adiciono actividades de revision y entrega de materiales.

e Se adiciono actividad de traslado del personal de la base del servicio a su

zona de trabajo, pues estos tienen que llevar las herramientas e

implementos propios del lavado.
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4.2 IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

El equipo de calidad elabora un cronograma de implementacion. (Ver anexo 1).

Un enfoque para implementar un Sistema de Gestiéon de Calidad comprende

de las siguientes etapas (2.3 de la Norma SGC fundamentos y vocabulario)

4.2.1 Determinar las Necesidades del Cliente

Limpiamas S.A. posee clientes en el ambito publico y en el privado, dentro

de los clientes publicos tenemos a varias Municipalidades de Lima y otras

organizaciones estatales, y en nuestros clientes privados tenemos empresas

del sector industrial, el cual envia residuos no peligrosos, en Limpiamas S.A.

se ha determinado las siguientes necesidades y requisitos de sus clientes:

4.2.1.1 Requisitos Explicitos

Relleno Sanitario Autorizado.
Registro de Empresa Prestadora de Servicios de Residuos Salidos.
Licencia Municipal Provincial.

Constancia de Registro Nacional de Proveedores Externos por
CONSUCODE.

Balanza calibrada.
Autorizacion de circulacion vehicular.

Autorizacion de operador de transporte de residuos solidos de limpieza

publica.

Autorizacién de operador de transporte de residuos solidos de parques y

jardines.
Cumplir con la frecuencia del servicio.

Cumplir con las rutas y zonas programadas.
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¢ |Implementos necesarios de acuerdo a lo descrito en el contrato para las

unidades y el personal.

e Los choferes deberan contar con licencia de conducir profesional A 111

4.2.1.2 Requisitos Implicitos

¢ Proximidad del relleno Sanitario.

e Buen precio.

e Proceso de pesaje rapido.

e Buen estado de las vias de acceso a la plataforma.

e Frente de descarga de residuos adecuada o amplia.

e Balanza en buen estado operativo.

e Buena iluminacion en la noche.

e Zona de planta con adecuadas senalizaciones de seguridad vial.
e Atencion a consultas y la calidad del servicio.

e Buen trato del personal de garita de pesaje y en la zona de descarga.
¢ Relleno autorizado.

e Presentacion de las unidades: limpias, pintadas y con sus respectivos

letreros.
e Buen trato y respeto al vecino por parte del personal en general.
e Presentacion e higiene de los trabajadores.
e Buena coordinacién entre los supervisores y funcionarios Municipales.

e Personal con las competencias y experiencia necesaria para brindar un

servicio que satisfaga las expectativas del cliente.
¢ Puntualidad.
e Cumplimiento de las rutas en los horarios y rutas establecidas.

e Mejora continua del servicio.
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4.2.1.3 Requisitos Legales y Reglamentarios relacionados con el

Servicio

e Ley 27314- Ley General de Residuos Solidos y su reglamento D.S. N°
057-04-PCM.

e Ley 28611 - Ley General del Medio Ambiente.
e Programa de Adecuacion y Manejo Ambiental (PAMA).
e DS-26842: Ley General de Salud.

e Reglamento Sanitario para las actividades de Saneamiento Ambiental en

Viviendas y Establecimientos Comerciales, Industriales y de Servicios.

e Ley 27972 - Ley Organica de las Municipalidades.

e Ordenanza N° 894 “Texto unico de procedimientos administrativos de la
municipalidad”.

e Ordenanza N° 295 “Sistema Metropolitano de Gestion de Residuos

Sdlidos” y su reglamento Decreto de Alcaldia N° 147

e Decreto de Alcaldia N° 093-2003

4.2.1.4 Requisitos Establecidos por la Organizacion

e Precios mas competitivos.
e Zona geografica iddnea para la disposicion final de residuos solidos.
e Brindar auxilio telefonico y mecanico cuando el cliente lo solicite.

e Ventajas técnicas en el tratamiento de la disposicion final.
4.2.2 Establecer la Politica y Objetivos de Calidad de la Organizacion
La alta direccidon, de Limpiamas S.A. determino la mision, visién, la politica

de calidad y los objetivos de calidad las cuales fueron difundidas entre todo

el personal de la empresa.
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4.2.2.1 Politica de Calidad

Limpiamas S.A. es una empresa peruana lider en la Gestion Integral de

Residuos Sélidos, que esta comprometida a:

e Otorgar un servicio de calidad a nuestros clientes y proveedores,
preocupandose por su satisfaccion permanente.

e Mantener un personal capacitado y evaluado, que permita cumplir una
gestion de calidad.

e Involucrarse en el mejoramiento continuo de nuestros procesos
operativos y nuestros servicios, utilizando infraestructura y tecnologias
modernas y adecuadas.

e Cumplir con los aspectos legales vigentes y la preservacion de un medio

ambiente saludable.

4.2.2.2 Objetivos de Calidad

Limpiamas S.A. es una empresa peruana lider en la Gestion Integral de

Residuos Solidos, determina sus objetivos de calidad:

e Lograr una mayor satisfaccion del cliente.

e Poner en optimas condiciones todos nuestros servicios de limpieza publica
(mantenimiento de parques vy jardines; de lavado de calles, vias, plazas,
parques y mobiliario: de barrido; recoleccion, transporte y disposicion final
de residuos solidos).

e Mejorar la relacion cliente — proveedor (de servicios y productos).

e Mantener un personal adecuadamente capacitado y evaluado al
cumplimiento de los objetivos.

e Mejorar la eficacia y eficiencia de los procesos.
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4.2.3 Determinar los Procesos y las Responsabilidades Necesarias

para el logro de los Objetivos de Calidad

La empresa determina su mapa de procesos en el cual interactuan todos los

procesos, el cual esta compuesto divido en tres campos:

e Procesos de Direccionamiento
Soportan y despliegan las politicas y estrategias de la organizacion.

e Procesos Operacionales
Constituyen la secuencia de valor anadido, desde la comprension de las
necesidades del mercado, hasta la utilizacion por parte de los clientes.

e Procesos de soporte

Brindan soporte y apoyo a los procesos operativos.
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4.2.5 Determinar los Criterios y Métodos Necesarios para Asegurar

que tanto la Operacion como el Control de los Procesos sean

Eficaces

En Limpiamas S.A. se implemento la estructura de la documentacion y esta

dividida en cuatro niveles, la elaboracion de documentacién es una actividad

que comprende valor, para ser mas eficiente, lograr la conformidad de los

requisitos del cliente, proporcionar evidencia objetivas, y mejorar la calidad

se elaboro para cada proceso procedimientos, instructivos, manuales,

planes, registros.

4.2.5.1 Estructura de la Documentacion

Nivel I: Manual de Calidad.- incluye la politica de calidad, objetivos de
calidad, el alcance del sistema, la descripcion del sistema de gestion de
la calidad, caracterizaciones de procesos.

Nivel II: Procedimientos y Planes de Calidad: Acordes con los
requerimientos de la ISO 9001:2008 ya sean obligatorios o0 de acuerdo a
las necesidades documentarias de la empresa. Los planes son
establecidos como resultado de las reuniones de trabajo, auditorias, no
conformidades, encuestas de satisfaccidén del cliente y demas fuentes de
alimentacién; se establecen dentro del marco de la politica de calidad y
los objetivos de calidad de la empresa.

Nivel IlI: Instrucciones de Trabajo / Documentos Externos.- Controles
definidos de acuerdo a los requerimientos del cliente, y los requisitos de
calidad definidos por la norma y por la empresa. Se consideran a los
documentos externos que sean requeridos por la empresa.

Nivel IV: Registros de Calidad.- Evidencias objetivas de cumplimiento de

la documentacion preestablecida.
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Los procedimientos y el manual de funciones son el know - how de
Limpiamas S.A. y no pueden ser divulgados a ninguna otra parte sin una
autorizacion escrita del Representante de la Gerencia.

a) Manual de calidad

Es un documento donde se puede ver toda la empresa Limpiamas S.A. alli
se especifican la mision y visién de una empresa con respecto a la calidad
se halla también la politica de la calidad, los objetivos y metas que apuntan
al cumplimiento de dicha politica.

El Manual de Calidad expone ademas la estructura del Sistema de Gestidn
de la Calidad y es un documento publico, si la empresa lo desea, cosa que

no ocurre con los manuales de procedimientos o de instrucciones.

b) Procedimientos

Los procedimientos del Sistema de Gestion de Calidad de Limpiamas S.A.
son aquellos que explica la forma de ejecutar nuestros procesos, sirve como
guia para que los trabajos se realicen de forma sencilla y sin errores.

En los Servicio de Limpieza Publica se cuenta con procedimientos

codificados y registrados en la lista maestra de documentos internos. (Ver

anexo 2)

c) Instructivos

El instructivo es un texto que detalla los pasos a seguir para realizar una
actividad o comprenderlo.

En los Servicio de limpieza publica se cuenta con un instructivo codificado y
registrado (existe mas instructivos de trabajo pero en otros procesos que no
seran tocados en el presente informe de suficiencia): INST-SERV-01

Instructivo de limpieza del mobiliario urbano.
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d) Registros

En Limpiamas S.A. los registros proporcionan evidencia de cumplimos con
nuestros procesos, sirve de base para los indicadores de gestiobn y mejorar
el sistema.

En los Servicios de Limpieza Publica se cuenta con registros debidamente

codificados y registrados en la lista maestra de registros. (Ver anexo 6)

4.2.6 Asegurarse de la Disponibilidad de los Recursos e Informaciéon

Necesarios para el Logro de los Objetivos de Calidad

Limpiamas S.A. cuenta con fuentes de recursos, como son el ingreso por
tonelada depositada en el relleno Huaycoloro, los ingresos por los diferentes
servicios de limpieza publica que brindamos, ingresos por destruccién de
residuos. La alta direccion identifico durante la fase preliminar de la
implementacion del Sistema de Gestién de Calidad, las necesidades para la
implementacién del sistema, recursos econdmicos, los cuales son

aprovisionados a través de los recursos propios.

Dentro del Sistema de Gestién de Calidad de la entidad se han identificado
los procesos de planeacion estratégica, gestion del talento humano, gestion
de infraestructura y contratacion los cuales aseguran la oportuna y suficiente

provision de los recursos.

La alta direccion durante las revisiones gerenciales y las revisiones para
cada proceso, proporciona los recursos necesarios identificados para
aumentar la satisfaccidén del usuario y ha establecido ademas, una encuesta
para medir la satisfaccion del usuario ademas es su responsabilidad
proporcionar recursos para implementar y mantener el sistema de gestion de

la calidad y mejorar continuamente su eficacia.
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Para lograr la conformidad con los requisitos del Servicio, Limpiamas S.A. ha
determinado la infraestructura necesaria para lograr la conformidad de los
usuarios, para ello cuenta con una oficina principal. La oficina principal esta
ubicada en la ciudad de Lima. Cuentan con equipos necesarios en diversos

puestos de trabajo y personal capacitado.

El SGC de Limpiamas S.A. cuenta con el Proceso de Gestion de Servicios
Generales para asegurar el mantenimiento necesario, contribuyendo a la

conformidad del Servicio.

4.2.7 Realizar Seguimiento, la Medicién cuando es Aplicable y el

Seguimiento de los Procesos
Para medir la eficacia de cada proceso, en Limpiamas S.A. se elaboraron los

indicadores para cada proceso de limpieza publica, formula, meta,

frecuencia del indicador, tipo de indicador y el responsable de la medicién.
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Tabla N° 17: Indicadores de los procesos de Limpieza Publica

PROCESO INDICADOR FORMULA META RESPONSABLE
Riego x Cistema | a
(tres tumos): Total
de galones x dia x
0.25 (m2) Regar una area de
2 SUPERVISOR DE
Area verde regada | 1690 x Motobomba | - 567,268.50m2 | s\ TENIMIENTO
(dos tumos): Horas semanalmente ;
(m2) : - ol . DE AREAS
Maquina x dia x (Servicio de Jesus VERDES
1000 (m2) Maria)
MANTENIMIENTO R'fg;gs‘;aaz'r;‘s'es
DEIAREGS Regado x 937.5 (m2)
VERDES = | Cortar Grass una == o
. SUPERVISOR DE
cortado (m2) qully \ DE AREAS
(m2) (Servicio de Jesus
; VERDES
Maria)
. . SUPERVISOR DE
Avance de mano de DI:;JS Trabajados x De acuerdo las MANTENIMIENTO
obra por N° personas x 70 . ;
rehabilitacion (m2) (m2) necesidades DE AREAS
VERDES
N° de Km. - lineales | Barrer los Km., area,
SERVICIO DE Avance de Barrido barrido x dia/N°de | zonas asignadas SUPERVISOR DE
BARRIDO DE (Km.-L) Km. - lineales segun contrato BARRIDO DE
CALLES ' planeado *100 (en | dentro de un periodo CALLES
todas las zonas) establecido.
SERVICIO DE Cantidad de N° ton. recolectadas
RECOLECCION Y toneladas diarias / N° . SUPERVISOR DE
TRANSPORTE DE |  recolectadasy | toneladas diarias | 'onoacscs oros O | LIMPIEZA PUBLICA
RESIDUOS transportadas segun planeadas a (RECOLECCION)
SOLIDOS contrato recolectar
LAVADO DE SUPERVISOR DE
CALLES, VIAS, LAVADO DE
PLAZAS, Avance de lavado de Realizado / Cumplir al 100% el CALLES, VIAS,
PARQUES, vias Planeado *100 lavado de vias PLAZAS, PARQUES,
MOBILIARIO Y MOBILIARIO Y
MONUMENTOS MONUMENTOS

Fuente: Manual de Calidad de Limpiamas S.A.
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4.2.8 Implementar Acciones Necesarias para Alcanzar los Resultados

Planificados y la Mejora Continua de los Procesos

Para alcanzar los resultados planificados en la empresa implementaron:

4.2.8.1 Accion Preventiva

Accidén tomada para eliminar la causa de una no conformidad potencial, en la
empresa las acciones preventivas han servido de mucho, nos ha permitido
reducir el numero de quejas de los vecinos, el numero de penalidades por

parte de los Municipio, disminuir retrabajos, etc. (Ver anexo 3.6)

4.2.8.2 Accion Correctiva

Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada u
otra situacion indeseable, en la empresa al inicio del proceso de
implementacion se contaba con un alto numero de situaciones que

ameritaban un analisis mediante el uso de las acciones correctivas. (Ver

anexo 3.6)

4.2.8.3 No Conformidad

En Limpiamas S.A. se usa cuando hay un incumplimiento de un requisito de
la norma, puede haber mas de un incumplimiento para una no conformidad.
Al levantar una no conformidad, se analiza con el responsable del proceso
afectado, la accion a tomar, se utiliza el registro R-CALI-01, al existir un no
conforme tengo dos opciones:

e Aceptar previo analisis.

e Definitivamente lo rechazo (mostrando la evidencia de los motivos del

rechazo.

Las no conformidades se registran en una lista maestra. (Ver anexo 7)

90



4.2.8.4 Encuestas de Satisfaccion al Cliente

Se realiza las encuestas a los clientes de internos y externos de Limpiamas
S.A. como Municipalidades, clientes particulares y el vecino.

El proceso de Calidad programa las encuestas anualmente, tabula y realiza
un analisis del resultado, comunica al interesado y se levantan si hubiera

acciones correctivas y/o preventivas para mejorar. (Ver anexos 3 4 y 4)

Se ha implementado cuatro tipos de encuesta:

e Tipo I: Dirigida a los clientes funcionarios Municipales.

e Tipo ll: Dirigida a los clientes particulares de nuestros rellenos sanitarios.
e Tipo llI: Dirigida a los choéferes.

e Tipo IV: Dirigida al vecino de los distritos.

e Tipo V: Dirigida a los choferes |l

En el presente informe solo se tratara la dirigida a los vecinos del distrito.

También se ha implementado el Cuaderno de Expectativas del Cliente para
recepcionar las quejas y/o recomendaciones durante el desarrollo de los
procesos, en los servicios el R-CALI-30 y el fono limpio que consiste en
llamadas gratuitas para recepcionar quejas, pedidos y recomendaciones de

los vecinos.

4.2.8.5 Auditorias Internas

Se realizan para determinar si el Sistema de Gestion de Calidad de
Limpiamas S.A. se mantiene y mejora y en que porcentaje se cumple con los

requisitos de la norma, se cuenta con un programa anual de auditorias. (Ver
anexos 3.2y 5)

En Limpiamas S.A. el proceso de Calidad con respecto a las auditorias tiene

las siguientes responsabilidades:
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Programa anual de auditorias, el cual es aprobado por Gerencia General.

e Comunicar la realizacién de las auditorias a través de un plan.

e Iniciar y se cerrar las auditorias con reuniones.

e Emitir un informe a los jefes de cada proceso conteniendo los hallazgos,
fortalezas, debilidades, oportunidades de mejora y no conformidades.

e Realizar las auditorias a los procesos no a las areas.

e Verificar si el Sistema de Gestién de Calidad es eficaz.

e Coordinar con recursos humanos el entrenamiento a los auditores y su

calificacion.

Las actividades de las auditorias internas en Limpiamas S.A. son.

a) Inicio de la auditoria
e Definir objetivo, alcance y criterios de la auditoria.
e Seleccionar equipo auditor (personal previamente capacitado y
evaluado como competente).

e Establecer contactos iniciales con los auditados.

b) Revision de la documentacién
Revision de los documentos pertinentes del sistema de produccion
incluyendo registros y determinacion de su adecuacion con respecto a los
criterios de auditoria, ejemplo de documentos pueden ser, un manual de
organizacioén, un procedimiento de control de almacenes, un instructivo

de fabricacion, un registro de tiempos de entrega etc.

c) Preparacion de la auditoria in situ
e Preparacion del plan de la auditoria.
e Preparaciéon de los documentos de trabajo, la lista de verificacién de
Limpiamas S.A. debera de incluir preguntas, aspectos o temas

relacionados con el ciclo PHVA.
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d) Ejecucion de la auditoria

Reunién de apertura.

Recopilacion y verificacién de la informacion.

Evaluar la evidencia contra los criterios de la auditoria.
Registrar no conformidades de la auditoria.
Preparacion de las conclusiones.

Reunién de cierre.

e) Informe y fin de la auditoria

Elaboracion y distribucion del informe de auditoria.

La auditoria se cierra cuando se concluyé con el plan y cuando se ha

entregado el informe.

El responsable del area auditada debera proponer y asegurar que se

tomen acciones correctivas.

4.2.8.6 Revision Gerencial del Sistema de Gestion de Calidad

En Limpiamas la alta direccion realiza la revision gerencial, los fines de cada

ano, por intermedio de ella se revisa como esta el Sistema de Gestion de

Calidad con la finalidad de asegurarse su conveniencia, adecuacion vy

eficacia, la informacion de entrada para la revisién por la direccién en la

empresa debe incluir:

Resultados de las auditorias.

Retroalimentacién con el cliente.

Desempefo de los procesos y conformidad del producto.
Estado de las acciones correctivas y preventivas.

Acciones de seguimiento y revisiones por la direccion previas.

Cambios que podrian afectar al Sistema de Gestién de Calidad.

Recomendaciones para la mejora.
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CAPITULO V

RESULTADO DE LA SOLUCION PLANTEADA

En el presente capitulo se detalla los resultados obtenidos (con cuadros
estadisticos y fotos) por la implementacion del Sistema de Gestion de
Calidad en los procesos de Limpieza Publica de Limpiamas S.A. , ya en
capitulos anteriores se ha detallado el resultado de la mejora de procesos,
paso importante para aprovechar mejor la implementacion del Sistema de
Gestion de Calidad.

51 RESULTADOS DE LA IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD

5.1.1 Satisfaccion del Cliente de los Servicios de Limpieza Publica

En el cuadro adjunto se explica como ha evolucionado la satisfaccion de los
vecinos de los distritos donde Limpiamas S.A. brinda los servicios de
recoleccion y transporte de residuos, barrido, mantenimiento de areas
verdes y lavado de calles, vias, plazas, parques, monumentos y mobiliario
urbano, las encuestas se realizan cada semestre y nos evidencian como los
vecinos perciben nuestros diferentes servicios, el estado de implementos,
magquinarias y uniformes, la atenciéon de nuestro personal ante sus pedidos,

etc.
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Tabla N° 18: Resultados de encuesta de satisfaccién al cliente de los servicios de Limpieza Publica

DISTRITOS | R | B [A.V.| L | 2007-1 | 2007-hh | 2008-1 | 2008-Il | 2009-I | 2009-l
La Molina | X | X 26% 35% 38% 40% 42% 47%
Emape X | X X| 20% 24% 25% 28% 35% 39%
JesusMaria| X | X | X | X | 35% 40% 41% 44% 51% 55%
S.J.L. X 8% 27% 33% 40% 49% 53%
S.M.P. X 15% 16% 24% 26% 33% | 47%
Miraflores X X 50% 59%

R= Recoleccién B= Barrido AV= Areas verdes L=Lavado
Fuente: Elaboracién propia

Graf. N° 1: Resultados de encuesta de satisfaccién al cliente de los servicios de Limpieza Publica
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Fig. N° 6: Los vecinos dan conformidad de nuestro servicio

Los vecinos de los distritos otorgan la conformidad del servicio, evidenciando

su satisfaccion.

Fig. N° 7: Clientes satisfechos con nuestros servicios

Cada vez tenemos mas clientes satisfechos, gracias a nuestro servicio de

calidad que brindamos en todos los distritos donde trabajamos.
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Fig. N° 8: Capacitando al personal barrido en temas de atencion al cliente

Nuestro personal es constantemente capacitado y evaluado, esto nos

permite cumplir con las expectativas del cliente.

5.1.2 Incremento de la Cartera de Clientes

Como podemos apreciar en el tablas anteriores se ha incremento como
cliente el distrito de Miraflores, licitacion que nos pudimos adjudicar gracias a
que uno de los requisitos mas importantes era que la empresa prestadora
del servicio cuente con certificacion 1ISO 9001: 2008 y Limpiamas S.A.
cuenta ya con dicha certificacién.

En la actualidad de esta concursando por la renovacién de nuestros
servicios en los distritos de la Molina, Emape y San Juan de Lurigancho.

Se ha obtenido la buena pro del distrito de Independencia para el periodo
2010 al 2013 y se participara en la licitacién de Ate Vitarte.

5.1.3 Disminucion de los Reclamos del Cliente

Con la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad vemos como se

han reducido el numero de reclamos por parte de los vecinos, existe mayor
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retroalimentacion con el cliente, se implemento en cada distrito el fono limpio

para que los vecinos llamen de manera gratuita a presentar sus reclamos y

pedidos, se implemento el cuaderno de expectativas (en cada distrito) donde

se registran los reclamos del vecino.

Tabla N° 19: Reclamos del cliente

Distritos | R | B |A.V.| L | 2007-1 | 2007l | 2008-1 | 20081l | 2009-I | 2009l
LaMolina | X | X 245 | 260 | 150 | 142 | 111 | 89
Emape | X | X X/| 250 | 240 | 157 | 110 | 108 | 98 |
JesusMaria| X | X | X | X 274 250 124 99 96 92 |
S.J.L. X 195 178 150 110 105 100
S.M.P. X 142 158 135 | 120 112 105
Miraflores X X 120 110
R= Recoleccién B= Barrido AV= Areas verdes L=Lavado
Fuente: Elaboracion propia
Graf. N° 2: Reclamos e los servicios de limpieza publica
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N° de reclamos
300
274
256+ 26040250
250 245 E
195
200 78 @ Molina
142 7% 150" 150 142 @ Emape
10 2'—135 %10 120 11 12 0O Jesis Maria
10 116
1 99 by 0’ Y OsiL
100
m SMP
50 O3 Miraflores
0 25 == . -

2007-1 2007-11 2008 2008-H

Semestre

Fuente: Elaboracion propia

20091

98



5.1.4 Estandarizacion de Procesos

Como resultado de la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad se
da la estandarizaciéon de los Procesos de Limpieza Publica se ha
uniformizado los meétodos de trabajo, las medidas de seguridad a tomar por
el personal dependiendo del trabajo a realizar, etc. en el presente informe
solo colocaremos la evidencia de la estandarizacion de los procesos de
Barrido de Calles, Recoleccion y Transporte de Residuos Sdlidos (para no

exceder el requisito de numero de paginas del presente informe).

5.1.4.1 Recoleccion y Transporte

Hay dos tipos de recojo estandarizados que brinda Limpiamas S.A.:

a) Recojo de puntos criticos en avenidas o vias de alto velocidad

Antes de empezar el recojo de residuos en un punto, colocar el cono de
seguridad para proteger a los trabajadores a unos cinco o seis metros aprox.
atras del camién compactador, luego se procede a juntar los residuos con

rastrillo, escoba, zapa y lampa se llena a la manta para su traslado a la

cuchara del camion compactador.

Fig. N° 9: Recogiendo residuos en puntos de las avenidas
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b) Recojo de bolsas durante el trayecto

Este recojo se hace mientras la unidad se va desplazando el personal va
recogiendo las bolsas, paquetes u otro residuo y lo va colocando en la
cuchara hasta llenarla y realizar la compactacion correspondiente, este tipo
es recomendado para plazas, parques calles o avenidas de poca afluencia

vehicular.

Fig. N° 10: Recogiendo bolsas durante el trayecto

5.1.4.2 Barrido de Calles

Se ha estandarizado el proceso de barrido, este varia de acuerdo a la zona
en donde se realizara el trabajo, es decir dependiendo del lugar se tiene una
técnica, materiales y herramientas a utilizar, los tipos de barrido dependen

de las zonas en donde se realiza el servicio:

a) Barrido de Veredas

El coche se coloca a unos veinte pasos de donde inicia el tramo de vereda a
barrer, mientras que el recogedor se coloca al alcance del operario, de
acuerdo como se vaya avanzando se va llevando el recogedor, el avance del
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barrido es el siguiente, primero se barren las lineas (canales) y luego la parte
interna de la vereda, la que esta dentro de la linea, y el avance del barrido es

tal y como se muestra en la siguiente figura:

Fig. N° 11: Método para barrido de veredas

Cuando el recogedor esté hasta % de su capacidad se va echando a la bolsa
que se encuentra en el coche, y se sigue con el barrido. Una vez que se
llega hasta donde se encuentra el coche, se termina el tramo barrido de la
vereda, se colocan la escoba y el recogedor de cabeza al coche y se dirige a
barrer otro tramo de la vereda y se repite esta accion hasta terminar barrer la

vereda.

b) Barrido de Pistas

Dependiendo de la zona se debera barrer con un tipo de escoba, vamos a
diferenciar por tipos, es decir:
« Barrido de Pistas con Escoba Baja Policia

Para iniciar el barrido en las pistas se debe de ver el sentido de la direccidon
de los carros en la avenida, el avance del barrido es en contra de dicha

direccion, primero se coloca el cono a un maximo de 25 pasos desde el
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punto de inicio del barrido, la distancia del cono al coche es maximo 5

pasos y el cono a una distancia de 1.5 pasos de la vereda de la calle.

Fig. N° 12: Barrido de pistas tomando medidas de seguridad

1.5 Pasos

Direccion de los carros

Avance
contrario ala
direcclon de los
carros

I%’unto de inicio del
barrido

El tipo de barrido para esta zona es el boleo, es decir con la mano derecha
se sujeta la escoba y con la mano izquierda el recogedor, se da dos
pasadas con la escoba y se recoge, luego se sigue con el barrido hasta
llegar al punto final, donde se encuentra el coche, tal y como se muestra

en la siguiente figura:

Fig. N° 13: Método para barrido de pistas con escoba de baja policia

Mano derecha:
Escoba

Mano izquierda:
Recogedor

Avance del
Barrido
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¢ Barrido de Pistas y Vias con Escobillon

Este tipo de barrido se realiza con escobilléon, (también se toma las
medidas de seguridad antes mencionadas) la manera de sujetarlo es la
siguiente, con la mano derecha se sujeta la parte superior del escobillén,
con la izquierda se sujeta el escobillén, tal como se muestra en la figura:

Fig. N° 14: Método para barrido de pistas y vias con escobillén

La posicion del escobillon (para el avance) esta delante de la persona, el
avance del barrido es de dos pasadas hacia delante luego retrocede uno,

se junta todo en un punto (cerca al coche) tal y como se muestra:

Fig. N° 15: Posicion para el avance de barrido con escobillon

103



c) Barrido de Parques y Plazas

Para el barrido de plazas se usa la escoba de baja policia, se determina un
punto en donde se reunira todo lo barrido. El avance del barrido viene a ser

similar al del barrido en la vereda, con la diferencia que existen mas lineas:

Fig. N° 16: Método de barrido en parques y plazas

Punto de
acoplo del

d) Barrido Mecanico

Limpiamas S.A. a la vanguardia de la preservacion ambiental cuenta con
maquinaria de barrido ecoldgico por aspirado que nos permite limpiar las

calles en menos tiempo y evitando la contaminacion, este tipo de barrido

es ideal para zonas urbanas.

Fig. N° 17: Método de barrido mecanico
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CAPITULO VI

ANALISIS BENEFICIO - COSTO
6.1 SELECCION DE CRITERIOS DE EVALUACION
Se ha considerado costos por orden de servicio (cliente), en el presente
informe solo vamos a costear con aproximaciones (+/- 5%) los procesos del
servicio de Limpieza Publica (pues no se tiene acceso a los costos reales,
por ser de uso exclusivo de la empresa), se ha considerado los siguientes
costos:

6.1.1 Costo de Mano de Obra Directa

Operario de barrido, ayudantes operativos, choferes, supervisores, asistente

administrativo.

6.1.2 Gasto de Aportaciones y Beneficios Sociales

ESSALUD, CTS, Vacaciones, Gratificaciones, Seguro Complementario de

Trabajo Salud, Seguro Complementario de Trabajo Pension.

6.1.3 Gastos de Operacion

Combustible, mantenimiento y reparaciones, llantas, filtros, lubricantes,

repuestos en general, materiales para mantenimiento de vehiculos, etc.
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6.1.4 Costo de implementacion del Sistema de Gestion de Calidad en

los Servicios de Limpieza Publica

Ficha N° 5 Costos de implementacion

| Costos de implementacion

'Mapeo de recoleccion
Crear un formato check list creado y papel por aio 1000
Costo de redisefo de rutas - B 3200
Capacitaciones al personal (luz, utiles de oficina, profesor,
etc.) 4000
Sueldo de implementar un cuadrador mas s/. 800 / mes, al 9500
ano seria
Construccion de dos carriles mas para el lavado 2400
'Mapeo de barrido — ol - | W
Crear un formato check list creado y papel por ano 800
Costo de redisefo de rutas - 2500
Mapeo de areas verdes _H__ —
Crear un formato check list creado y papel por afo 1000
Costo de redisefo de rutas 2200
'Mapeo Lavado el o - |
Crear un formato check list creado y papel por ano 900
Capacitaciones al personal (luz, utiles de oficina, etc.) 1000
_Qrdenar los procesos —— i
Transporte de materiales en desuso (combustible) 700
‘Compra de andamios 1200
Capacitaciones al personal (luz, utiles de oficina, profesor,
etc.) 2000
Propiamente dichos de la implementacion
Establecer y difundir la politica de calidad y objetivos
L 5000

(paneles, pagina web, etc.).
Estructurar la documentacion (procedimientos y registros, 3500
formatos) o -
Realizar el seguimiento y medicion (papeles, correos, 1200
etc.). i i
Realizar auditorias internas (papel, luz, comida de los

. . 4000
auditores, movilidad, etc.). -
'Compra de nuevos tipos de Epp’s - 10000
Combustible adicional de transporte durante 7500
implementacién ) - |
Costo de certificacion (incluido IGV) ) 20000
Total | S/. 83700
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6.2 INFORMACION DE SITUACION ECONOMICA ACTUAL

En la siguiente tabla observamos como se hace el calculo de los costos

para un mes en un servicio de Limpieza Publica, se tomo el mes de Julio del

2007 antes de implementar el Sistema de Gestion de Calidad y el mes de

Febrero del

empezando a madurar,

2009,

cuando

la implementacion estaba establecida vy

para notar mejor la diferencia de beneficios de la

implementacion (los costos son similares para los otros distritos).

COSTOS TOTALES MENSUALES

SERVICIO JULIO 2007

(En Nuevos Soles)

MENSUAL
= Total Mensual
Recoleccion | Desmonte Lavado Barrido
- Liquidacion mes (S/. Incluido IGV ) : 124,583.83 85,782.16 | 66,551.41 | 336,642.54 | 613,559.94
- Liquidacion mes ( S/. sin IGV ) : 104,692.30 72,085.85 | 55,925.55 | 282,892.89 | 515,596.59
20% 14% 1% 55%
MENSUAL
Total Mensual
Conceptos Cantidad | Sueldo | Recoleccion | Desmonte Lavado Barrido
1. Mano de Obra Directa (*)
1.1 Operario de barrido 168.20 550.00 93,225.00 93,225.00
1.2 Ayudte. Cistemna 16.67 560.00 9.333.33 9,333.33
1.3 Ayudte. Recolecc. Comp. 13.70 560.00 7,672.00 7,672.00
1.4 Ayudte. Recolecc. .
Volquete 5.80 650.00 3,770.00 i 3,770.00
1.5 Ayudte. Recolecc. .
Baranda 9.63 550.00 5, 390‘00 5,390.00
1.6 Chofer
- Limpieza de Vias 6.03 800.00 - - 4.826.67 4,826.67
- Limpieza de Vias (**) 0.00 -
- Limpieza de Vias (**) 0.00

107




- Equipo de Lavado (2

2,178.88

mafiana / 1 tarde) 200 550.00 i " | 217888
- Equipo de Lavado (2
mafiana / 1 tarde) 1.00 700.00 1,080.73 1,080.73
- Equipo Recoleccion de
Residuos Solidos 4031 550,00 361388 3,613.88
- Equipo Recoleccion de 0.00
Residuos Solidos ' 700.00 ’ ’ '
- Equipo Recoleccion de
Residuos Solidos 2001 00,00 219741 2,197 41
- Equipo Recoleccion de
Volquete 1.00 900.00 900.00 900.00
- Equipo Recoleccion de
Volquete 1.00 700.00 900.00 900.00
- Equipo Recoleccion de
Cargador Frontal 100 | 800,00 1,000.00 1,000.00
1.7 Supervisores
- Via Evitamiento -
COORDINADOR 1001 530000 : 230000 2,300.00
- Via ExpresalJavier
Prado 10014 500.00 | 1,500.00 1.500.00
- Panamericana Norte 1.00 900.00 - 1.500.00 1,500.00
- Via Expresa 1.00 1,000.00 - 1,000.00 1,000.00
- Panamericana Sur | y Il 1.00 1,000.00 1,200.00 1,200.00
1.8 Asistente Administrativo 1.00 1.000.00 237.97 84.71 110.13 567.19 1,000.00
Sub Total 238.07 1372126 | 665471 12703.08| 11150886 |  144,587.90
(L L 1,143.44 554.56 | 1,058.59 |  9,202.40 |  12,048.99
2. Aportaciones y Beneficios Sociales
2.1 ESSALUD 9.00%
22CTS 9.72%
2.3 Vacaciones 9.18%
2 4 Gratificaciones 18.37%
2.5 Seguro Compl. Trabajo- 0.69%
Salud
26 Sgguro Compl!. Trabajo- 0.52%
Pension
Sub Total 47.48%
Total Beneficios 5,559.86 2,969.72 5,338.37 50,237.75 64,105.70
Total de beneficios para personal de vacaciones 463.32 247 48 444.86 4.186.48 5,342.14
Total Mano de Obra 20,887.89 10,426.46 | 19,544.90 | 175,225.49 226,084.73

3. Gastos de Operacion
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3.01 Mantenimiento y Reparacion 5,104.95 3,918.15 3,565.90 1,690.90 14,279.89
3.02 Combustible 15,048.39 8,227.71 7,649.16 7,891.30 38,816.55
3.03 Llantas 5,463.98 2,035.96 2,549.70 615.42 10,665.06
3.04 Filt

iltros 64388 643.88
3.05 Refrigerante 126 1.26
3.06 Lubricantes 84.94 73.23 222.81 380.98
3.07 Material para mantenimiento vehiculos 114.65 7.39 4.92 12.32 139.28
3.09 Repuestos 73343 546.59 433.65 477.79 2,191.46
3.11 Leasing 6.499.70 6,499.70
3.12 GPS 378.81 378.81
3.13 Otros Gastos Operativos 6,587.22 3,006.96 3,562.09 7,207.14 20,363.40
3.14 Relleno Sanitario 10,565.55 7,568.02 18,133.56
Sub Total 50,581.61 25,383.99 | 18,633.38 17,894.86 112,493.84
4. Costos Operativos 71,469.50 35,810.45 | 38,178.27 | 193,120.35 338,578.57
4.1 Prorrateo por Costo Operativo 23.80% 8.47% 11.01% 56.72% 100.00%
5. Gastos Administrativos 12,808.21 4,559.08 5,927.711 30,527.49 53,822.49
6. Gastos Financieros 1,271.03 337.82 439.24 2,262.06 4,310.15
7. Costo Total 85,548.74 40,707.35| 44,545.23 | 225,909.90 396,711.21
8. Utilidad 19,143.56 31,378.50 | 11,380.33 56,982.99 118,885.38
9. Impuesto a la Renta (30%) 5,743.07 941355 3.414.10 17,094.90 35,665.61
10. Utilidad Neta 13,400.49 | 21,96495| 7,966.23 | 39,888.10 83,219.76

Fuente: Elaboracién propia

Con la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad se ha reducido

costos en personal, haciendo mas eficiente el trabajo del personal operativo,

reduciendo los gastos de operacion en mantenimiento, combustible, llantas,

por el redisefo de rutas, por estandarizacién de los procesos, etc.
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COSTOS TOTALES MENSUALES

SERVICIO FEBRERO 2009

(En Nuevos Soles)

| MENSUAL Total
Recoleccion | Desmonte | Lavado | Barrido | Mensual
- Liquidacion mes (/. Incluido IGV ) 146,009.68 | 51.972.07 | 67,574.12 | 348,004.07 | 613,559.94
- Liquidacion mes ( S/. sinIGV ) : 122,697.21 | 43,674.01 | 56,784.97 |292,440.40 | 515,596.59
24% 8% 11% 57%
MENSUAL Total
Conceptos Cantidad | Sueldo |Recoleccion | Desmonte | Lavado Barrido Mensual
1. Mano de Obra Directa
1.1 Operario de barrido 164.13 500.00 - 84,035.21 | 84.035.21
1.2 Ayudte. Cistemna 0.67 500.00 i 363.33 363.33
Ayudte. Cistema 16.77 560.00 9,346.66 9,346.66
1.3 Ayudte. Recolecc. Compacta 15.47 560.00 | 8720.76 i 8.720.76
Ayudte. Recolecc. Compacta 0.57 500.00 283.33 283.33
1.4 Ayudte. Recolecc. Volquete 6.00 650.00 | 397253 . 397253
1.5 Ayudte. Recolecc. Baranda 0.03 500.00 - . 16.67 16.67
Ayudte. Recolecc. Baranda 11.50 510.00 6,015.47 6,015.47
1.6 Chofer
- Limpieza de Vias (") 437 800.00 : 349333 | 349333
- Equipo de Lavado (2 mafiana/ 1 tarde) |  2.00 500.00 2.213.33 221333
- Equipo de Lavado (2 manana/ 1 tarde) 1.00 800.00 1.146.67 1,146.67
- Equipo Recoleccion de Residuos 153
Sélidos ‘ 500.00 | 1,293.34 1,293.34
- Equipo Recoleccion de Residuos 3.00
Solidos ‘ 800.00 | 3,440.00 3,440.00
- Equipo Recoleccion de Residuos 0.27
Solidos : 1,200.00 [ 320.00 320.00
- Equipo Recoleccion de Volquete 2.00 900.00 1,800.00 1.800.00
- Equipo Recoleccion de Cargador 1.00
Frontal ’ 1,000.00 1,000.00 - - 1,000.00
1.7 Supervisores
- Via Evitamiento - COORDINADOR 1.00 1.200.00 - . ) 1.200.00 1,200.00
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- Via Expresa/Paseo de la Republica 1.00 1,200.00 i 1.200.00 1,200.00
- Via ExpresalJavier Prado 1.00 1,000.00 i 1,000.00 1,000.00
- Panamericana Norte 0.67 1,000.00 i 666.67 666.67
- Panamericana Sur I y Il 1.00 1.200.00 1.200.00 1.200.00
1.8 Asistente Administrativo 100 | 70000 | 16658 | 5029 | 7709 | 39703 | 70000
Sub Total 235.97
: 14,224.01 | 6,831.82 | 13,147.09 | 99.224.38 | 133,427.30
2. Aportaciones y Beneficios Sociales
2.1 ESSALUD 9.00%
22CTS 9.72%
2.3 Vacaciones 9.18%
2.4 Gratificaciones 18.37%
2.5 Seguro Compl. Trabajo-Salud 0.69%
2.6 Seguro Compl. Trabajo-Pension 0.52%
Sub Total 47.48%
27 Apon_aci(')n df 1112 sobre 8.33%
Bonificaciones (**)
Total Beneficios 5694.99 | 2550206 | 5507.53 | 4610536 | 59,899.94
Total Mano de Obra 19,919.01 | 9,423.88 | 18,654.63 | 145329.73 | 193,327.25
3. Gastos de Operacion
3.1 Combustible 1391221 | 6,909.12 | 871824 | 655731 | 36.096.87
3.2 Mantenimiento y Reparaciones 3287.78 | 162133 | 296256 | 170022 | 9,571.88
3.3  Llantas 583088 | 984.13 | 110346 | 56293 | 848140
34 Filtros 595 23568 | 399.68 64131
35 Lubricantes 73075 | 27618 | 374.87 - 1,381.80
3.6 Repuestos en general 279402 | 35811 | 18355 | 9528 | 343095
3.7 Material para mantenimiento
vehiculos 783 41 496 | 30753 | 24129 | 1337.19
3.8 Aticulos varios 37.07 456 6.76 62.83 111.22
39  Leasing 10,645 42 804977 | 18695.19
310 GPS 795.29 215.29 . 101058
3.11 Uniformes 55325 | 31195 | 72918 | 420891 | 5803.29
3.12 Materiales y Herramientas 57206 | 26476 | 20896 | 9.781.74 | 10,828.41
313 Otros Gastos Operativos 553258 | 1,976.69 | 2163.17 | 895218 | 1862462 |

M




3.14 Relleno Sanitario | 12,446.09 | 5,338.13 - - 17,784.23

Sub Total 57,927.65 | 18,285.59 | 17,373.26 | 40,212.44 | 133,798.94

44Costos Operativos 77,846.66 | 27,709.48 | 36,027.88 | 185,542.18 | 327.126.19

4.1 Prorrateo por Costo Operativo 23.80% 8.47% 11.01% 56.72% | 100.00%

p- Gastos Administraivos 837854 | 298234 | 387764 | 19.960.67 | 35,208.18

- Gastos Financiers 1,813.10 | 337.82 | 43924 | 2897.20 | 548736

75GostoTotal 88,038.29 | 31,029.64 | 40,344.75 | 208,409.04 | 367,821.72

p- Utiidad 34.656.92 | 12,644.37 | 16,440.22 | 84,03135 | 147.77486

0,
9. Impuesto a la Renta (30%) 10397.68| 379331 4932.07| 2520941 44.33246

10. Utilidad Neta

24,261.24 | 8,851.06 | 11,508.15 | 58,821.95 | 103,442.40

Fuente: Elaboracion propia

Se evidencia que hay un incremento de la utilidad neta en el periodo 2009
luego de la implementacion y certificacion del Sistema de Gestion de
Calidad.
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6.3 RESULTADOS DE LA SOLUCION PLANTEADA

Con la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad se ha obtenido en
las siguientes utilidades (se ha costeado con estimaciones por no tener

acceso a los costos reales) los Servicios de Limpieza.

Tabla N° 20: Utilidades netas en los servicios de Limpiamas S.A

Fuente: Elaboracién propia

Sl.

1,400,000
1,200,000
1,000,000
800,000
600,000
400,000
200,000
0

UTILIDA NETA ANUAL 2007

Jesus Maria

Fuente: Elaboracién propia

La Molina

Emape

SMP

Distritos

Utilidad Neta Utilidad Neta Utilidad Neta Utilidad Neta

Mensual 2007 Anual 2007 Mensual 2009 Anual 2009

Jesus Maria 89,333.99 1,072,007.88 115,011 49 1,380,137.88

' La Molina 89,039.00 1,068,468.00 91,840.88 1,102,090.56
| Emape 83,219.76 998,637.12 103,442.40 1,241,308.80
SMP 7052630 | 846,315.60 76,937.10 923,245.20
SiL 106,257.06 1,275,084.72 115,192.99 1,382,315.88
Miraflores RN 71,067 .42 852,809.04
Total 438,376.11 5,260,513.32 573,492.28 6,881,907.36

Graf. N° 3: Utilidades netas en los servicios de Limpiamas S.A. el 2007

SJL
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Graf. N° 4: Utilidades netas en los servicios de Limpiamas S.A. el 2009

UTILIDAD NETA APROX. 2009
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Graf. N° 5: Comparativos de utilidades netas en los servicios de los afios 2007 y el 2009

UTILIDAD NETA APROX. EN LOS SERVICIOS DE

Sl. LIMPIEZA PUBLICA
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Fuente: Elaboracién propia
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES:

e La metodologia explicada en este informe ha demostrado ser efectiva para
lograr la implementacién y posterior certificacion del Sistema de Gestion de
Calidad en la empresa Limpiamas S A.

e Para aprovechar mejor el Sistema de Gestion de Calidad es mejor tener

los procesos controlados, mejorados, estandarizados y optimizados.

e Para obtener resultados favorables en la implementacién del Sistema de
Gestion de Calidad es indispensable que la alta direccidbn se encuentre
comprometida a ayudar en la resolucion de los problemas que se

presenten.

¢ La implementacion del Sistema de Gestién de Calidad nos permite definir y
controlar los procesos, integrar los requisitos del cliente con los requisitos

reglamentarios.

e La implementaciéon y posterior certificacion del Sistema de Gestion de
Calidad esta proporcionando credibilidad a la empresa ante sus clientes y

proveedores.

e La implementacion del Sistema de Gestion de Calidad nos ha permitido

obtener servicios mucho mas acorde con las expectativas del cliente.

115



e Luego de la implementacion del Sistema de Gestidén de Calidad se observa

un mejor control sobre los procesos operativos de la empresa.

e La empresa se encuentra apta para obtener resultados favorables en las

licitaciones que participe.

RECOMENDACIONES:

e Se recomienda involucrar a toda la organizacioén en la implementacion del
Sistema de Gestion de Calidad, pues esto ayuda a acortar el tiempo de la

implementacion.

e Cuando se elabore los procedimientos se recomienda observar lo que se
esta haciendo y describir como se realiza el trabajo, no como le gustaria ni
como le conviene hacerlo y realizarlo conjuntamente con los responsables

y participantes de los procesos.

e Se recomienda a la empresa, si lo considera estratégicamente
conveniente, implementar el Sistema de Gestion de Ambiental, pues la
organizacion (luego de implementar SGC) cuenta con una estructura que

permitira el soporte de este sistema.

e Se recomienda implementar un Sistema de Gestién de Calidad en toda
organizacion que desee contar con una forma de trabajo que garantice

orden, control y mejoramiento de sus procesos.
e Se recomienda implementar un Sistema de Gestiéon de Calidad en las

pequenas empresa, pues estas ocupan la mayor parte del mercado (en los

diferentes rubros) y trabajan empiricamente para gestionar sus procesos.
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GLOSARIO

e Recoleccidn: Es el servicio de Limpieza Publica, que consiste en el retiro
de los residuos solidos urbanos generados en inmuebles donde se
desarrollan diferentes tipos de actividades y en la recoleccion de los

residuos del aseo de calles dentro de una jurisdiccion distrital.

e Residuo / Residuo Solido Urbano: Es el sobrante o resto de las
actividades humanas desarrolladas en los predios de la ciudad,
considerados por sus generadores como inutil, indeseable o desechable
que se presenta en estado sélido 6 semi-solido, también se incluye dentro
de esta definicion aquel residuo proveniente de las actividades del aseo de

calles, plazuelas y monumentos.

e Zona de Prestacion del Servicio: Entiéndase el espacio, 6 area
geografica dentro de la cual la municipalidad ejerce jurisdiccion y realiza de

manera efectiva la prestacion del servicio.
e Barrido de Calles: Consiste en retirar mediante barrido manual de las
aceras, bermas centrales y calzadas, los residuos soélidos de pequena

magnitud.

e Lavado de Calles y Vias: Lavado en forma manual con agua, detergente

y otros insumos las aceras y vias.
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e Lavado de Plazas, Parques y Mobiliario: Comprende el lavado en forma
manual de la limpieza de postes, faroles, bancos, papeleras, etc., ubicadas

en plazuelas, plazas, parques, pasajes, avenidas, iglesias, etc.

e Mantenimiento de Parques y Jardines: Sembrado, riego, abono y poda

de arboles, arbustos y otros, asi como el mejoramiento de los sustratos.

e Relleno Sanitario: Instalacion destinada a la disposicion sanitaria y
ambientalmente segura de los residuos solidos en la superficie o bajo
tierra, basados en los principios y métodos de la ingenieria sanitaria y

ambiental.

e Disposiciéon Final: Procesos u operaciones para tratar o disponer en un
lugar los residuos sdélidos como ultima etapa de su manejo en forma

permanente, sanitaria y ambientalmente segura.

e Residuos Especiales: Se consideran como residuos especiales a
aquellos residuos no peligrosos, generados en los procesos o actividades
no comprendidos en el ambito de la gestion municipal y que su destruccion
y/o confinamiento es necesaria puesto que representa un problema en el

ambito social.

e Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple

con los requisitos.

o Satisfaccion del Cliente: Percepcion del cliente sobre el grado en que se
han cumplido sus requisitos capacidad aptitud de una organizacion sistema
0 proceso para realizar un producto que cumple los requisitos para ese

producto.

e Gestion: actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.

19



¢ Gestion de la Calidad: Actividades coordinadas para dirigir y controlar

una organizacidén en lo relativo a la calidad.

e Sistema de Gestion: Sistema para establecer la politica y los objetivos y

para lograr dichos objetivos.

e Sistema de Gestion de Calidad: Sistema de gestion para dirigir y

controlar una organizacion con respecto a la calidad.

e Planificacion de la Calidad: Parte de la gestidon de la calidad enfocada al
establecimiento de los objetivos de la calidad y a la especificacion de los
procesos operativos necesarios y de los recursos relacionados para

cumplir los objetivos de la calidad
e Plan de Calidad: Documento que especifica que procedimientos y
recursos asociados deben aplicarse, quien debe aplicarlos y cuando debe

aplicarse a un proyecto, proceso, producto o contrato especifico.

e Control de la Calidad: Parte de la gestion de la calidad orientada al

cumplimiento de los requisitos de la calidad.

e Aseguramiento de la Calidad: Parte de la gestion de la calidad orientada

a proporcionar confianza en que se cumpliran los requisitos de la calidad.

e Mejora de la Calidad: Parte de la gestion de la calidad orientada a

aumentar la capacidad de cumplir con los requisitos de la calidad.

e Mejora Continua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad para

cumplir los requisitos.
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DIAGRAMA DE GANTT DE IMPLEMENTACION DEL SISTEMA

DE GESTION DE C

ACTIVIDAD

ALIDAD LIMPIAMAS S.A.

Periodo 2008

Febrer Marzo | Abril |Mayo | Junio | Julio

Plan Estratégico

Determinacion de las necesidades
de los clientes

Establecer la politica y objetivos de
calidad

Determinar los procesos y las
responsabilidades

Determinar la interaccion de los
procesos

Plan Operacional

Determinar criterios y métodos

Elaboracion de procedimientos

Elaboracion de registros

Control de registros

Elaboracion de manual de calidad

Implementacion

Asegurar la disponibilidad de
recursos

Realizar seguimiento y medicion

Implementar acciones para alcanzar
los resultados esperados (acciones
correctivas y preventivas, encuestas
satisfaccion al cliente, etc.)

Retroalimentacion
Implementar procedimiento de
auditorias

Entrenamiento (*) y desarrollo de la
auditoria

Generacion de oportunidades de
mejora

Consolidacion y Mejora

Revision gerencial

Preparacion para Certificacion

Revision del estado de todas las
areas

* Incluye entrenamiento a auditores internos de calidad

Fuente: Elaboracion propia
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4. PROGRAMA DE ENCUESTAS

Limplamas S./A.

PROGRAMA ANUAL DE ENCUESTAS 2009

Medicion de la Satisfaccion del Cliente

PROCESOS ENE | FEB | MAR | ABR | MAY | JUN | JUL | AGO | SEP | OCT |NOV | DIC
CALIDAD '
TIPO | P
(FUNCIONARIOS ==
PUBLICOS) R .. B I I . B
TIPO Il P
(CHOFERES 1) R
TIPO i P |
(CLIENTES — [
PARTICULARES) R
TIPO V P
(CHOFERES —
ity R
SERVICIOS
TIPO IV
( CLIENTES VECINOS )
SAN JUAN DE P - S
LURIGANCHO R s
MIRAFLORES % —
JESUS MARIA =
P
EMAPE R - Y | —
P
MOLINA i3
SAN  MARTIN P I e
DE PORRES R e
Programadas Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Realizadas -
Por realizar || Asistente de Calidad Jefe de Calidad Gerente General

Fuente: Documentacion del SGC de Limpiamas S.A.
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5. PROGRAMA DE AUDITORIAS

LimRiRmas Su/A.

PROGRAMA ANUAL DE AUDITORIAS 2009

Sistema de Gestion de Calidad

PROCESOS /
ENE |[FEB | MAR | ABR |MAY | JUN | JUL SEP|[OCT|NOV |DIC
MESES
CALIDAD | B |
MANTENIMIENTO %
s S | | S— L _—
ALMACEN — -
R S —— p— ———
DISPOSICION | P | | /. ]
FINAL R | | o -
DESPACHO % -
OFICINA
LICITACIONES % — — S R e
COBRANZAS % . E—" —1—
RECURSOS P - B il - - - -
HUMANOS R
COMPRAS % =
GERENCIA | P o | - B
GENERAL  [R| R B
SERVICIOS o o - = |
SAN JUANDE |P | | —
LURIGANCHO |R| | i — — ]
MIRAFLORES % —
JESUS MARIA % -
= = — =
EMAPE ? ]
P
MOLINA — . - —
R —
SAN MARTINDE | P | B — .
PORRES R
Extema Elaborado por: Revisado por: Aprobado_ por:_
Internas =
Realizadas Asistente de Calidad Jefe de Calidad Gerente General

Fuente: Documentacion del SGC de Limpiamas S.A.
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6. LISTA MAESTRA DE REGISTROS

Limpianas /A

LISTA MAESTRA DE REGISTROS

Servicios de Limpieza Puablica

FECHA DE APROBADO
cOD| N° | VER TITULO
APROBACION POR
CONFORMIDAD MUNICIPAL DE SERVICIOS
SERV| 3 1 DIARIOS DE LIMPIEZA PUBLICA 01/02/2009 SALOMON CHICO
SERV| 4 2 | REPORTE MENSUAL DE TONELAJE 01/02/2009 SALOMON CHICO
CRONOGRAMA DE REQUERIMIENTO ANUAL
SERV| 5 2 | BEL SERVICIO DE LIMPIEZA 25/08/2008 SALOMON CHICO
REPORTE DIARIO DE COMBUSTIBLE Y
SERV| 6 2 | {ONELAJE 01/02/2009 SALOMON CHICO
SERV | 12 2 | CONTROL DE CISTERNA 01/02/2009 SALOMON CHICO
SERV | 13 2 | CONTROL DE HORAS MAQUINA 01/02/2009 SALOMON CHICO
SERV | 14 1 CRONOGRAMA DE RIEGO 10/01/2008 SALOMON CHICO
serv| 18 2 DISTRIBUCION DE MATERIALES AREAS L0/01/2008 SALOMON CHICO
VERDES
SERV | 19 1 FICHAS DE UNIFORME 10/01/2008 SALOMON CHICO
FORMATO DE CONTROL DIARIO DE
SERV | 20 2 | yOLQUETE 01/02/2009 SALOMON CHICO
SERV | 27 2 | KARDEX ALMACEN 02/02/2009 SALOMON CHICO
PARTE DIARIO DEL SERVICIO DE
SERV | 34 2 | RECOLECCION Y TRANSPORTE DE 03/02/2009 SALOMON CHICO
RESIDUOS SOLIDOS
HOJA DE INSPECCION DEL SUPERVISOR
SERV | 35 1 | RECOLECCION Y TRANSPORTE DE 04/02/2009 SALOMON CHICO
RESIDUOS
HOJA DE INSPECCION DEL SUPERVISORES
SERV | 36 1 | DE MANTENIMIENTO DE AREAS VERDES 05/02/2009 SALOMON CHICO
SERV | 38 1 PROGRAMACION DE RIEGO DE MOTOBOMBA 10/01/2008 SALOMON CHICO
PROGRAMACION DE BALDEOS DE PARQUES,
SERV | 39 2 | MONUMENTOS Y PLAZUELA 01/02/2009 SALOMON CHICO
SERV | 40 1 | PROGRAMACION RIEGO POR CANALES 10/01/2008 SALOMON CHICO
SERV | 41 2 | PLAN OPERATIVO ANUAL 01/02/2009 SALOMON CHICO
PARTE DIARIO DEL SERVICIO DE BARRIDO
SERV | 42 1 | bE CALLES 10/01/2008 SALOMON CHICO
SERV | 43 , | REPORTE MENSUAL DE COMBUSTIBLE 01/02/2009 SALOMON CHICO
SERV | 44 , |HOJADE INSPECCION DE BARRIDO 01/02/2009 SALOMON CHICO
CONTROL DE HERRAMIENTAS DE
SERV | 45 ; RECOLECCION 01/02/2009 SALOMON CHICO
SERV | 46 ;| PLAN DE TRABAJO MENSUAL-TRAMOS 01/02/2009 SALOMON CHICO

Fuente: Lista maestra de registros de Limpiamas S A.
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7. LISTA MAESTRA DE NO CONFORMIDADES

implamas S/A.

LISTA DE NO CONFORMIDADES

Sistema de Gestion de Calidad

Inventario

CODIGO FECHA
imem | PROCESO! MOTIVO FECHA REPORTADO POR |  DE
ORIGEN N° CIERRE
Correlativo de
1 SISTEMAS COMPRAS 037 o/c 04/06/2008 Zoila Velasquez 06/07/2008
independiente
Documentacion
2 CALIDAD COMPRAS 038 para pago de 04/06/2008 Zoila Velasquez 02/08/2008
proveedores
COMPRAS / Recepcion de
3 CAJA CHICA ALMACEN 039 caja chica 09/06/2008 Cesar Romero 03/08/2008
4 | compras | ALMACEN | oso | Recepcionde | 4565008 | Jessika Portocarrero | -
productos
Cantidad y
5 COMPRAS TESORERIA 041 producto no 07/06/2008 Mirella Martini 21/10/2008
conforme
Productos con
6 COMPRAS TESORERIA 042 | exoneracion de 07/06/2008 Mirella Martini 21/10/2008
IGV
Proveedor no .
7 COMPRAS ALMACEN 043 irae O/C y Guia 12/06/2008 Jessika Portocarrero | 22/10/2008
Requerimiento
8 COMPRAS SISTEMAS 044 de tintas sin 13/06/2008 Jhon Padilla 23/10/2008
atender
Detalles de
g | DESRACHO/ T caLiDAD 045 | capacidad de 16/06/2008 Martin Mendoza | 24/10/2008
unidades
Listado de .
10 TALLER CALIDAD 046 operatividad 16/06/2008 Martin Mendoza 25/10/2008
1| CENRSE CALIDAD 047 | Procedimiento 16/06/2008 Martin Mendoza =
CENTRO DE Mejoras en el .
12 CONTROL CALIDAD 048 informe 16/06/2008 Martin Mendoza -
13 | AmAceEN CALIDAD | o4g |Conocimientode | eonq,5508 Martin Mendoza | 24/09/2008
procedimientos
14 | ALMACEN CALIDAD [ 0so | 'mvemarios 16/06/2008 Martin Mendoza | 24/09/2008
15 ALMACEN CALIDAD 051 Trazabilidad 16/06/2008 Martin Mendoza 19/06/2008
16 | ALMACEN CALIDAD | 052 | Problemasde | 4406008 Martin Mendoza | 24/09/2008
Inventario
17 | ALmAceN CALIDAD | 053 | Provlemasde | 466,008 Martin Mendoza | 24/09/2008
Inventario
Problemas de .
18 ALMACEN CALIDAD 054 Inventario 16/06/2008 Martin Mendoza 24/09/2008
19 | ALmACEN CALIDAD | 055 | Problemasde | 406008 Martin Mendoza | 24/09/2008
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Problemas de

20 ALMACEN CALIDAD 056 Inventario 16/06/2008 Martin Mendoza 24/09/2008
21 ALMACEN CALIDAD 057 P’,°b'emas. de 16/06/2008 Martin Mendoza | 24/09/2008
nventario
22 | ALMACEN CALIDAD 0sg | Problemasde 16/06/2008 Martin Mendoza | 24/09/2008
Inventario
23 | ALmACEN CALIDAD 059 | Problemas de 16/06/2008 Martin Mendoza | 24/09/2008
Inventario
24 | ALMACEN CALIDAD o060 | Problemasde 16/06/2008 Martin Mendoza | 24/09/2008
Inventario
25 | ALmACEN CALIDAD 061 | Problemasde | . 000008 Martin Mendoza | 24/09/2008
Inventario
26 | ALMACEN CALIDAD o062 | Problemas de 16/06/2008 Martin Mendoza | 24/09/2008
Inventario
27 | Aumacen CALIDAD 063 | Proplemas de 16/06/2008 Martin Mendoza | 24/09/2008
Inventario
28 | ALMACEN CALIDAD 064 Ma{,!iﬂii;’ 9 | 16/06/2008 Martin Mendoza | 19/06/2008
29 CALIDAD CALIDAD 065 Procedimiento 16/06/2008 Martin Mendoza -
CENTRO DE Medicion de .
30 o) CALIDAD 066 | coioorle 16/06/2008 Martin Mendoza -
Indicadores en
3 | o CALIDAD 067 control de 16/06/2008 Martin Mendoza | 19/06/2008
tiempos
Controle
2 | ConmeoE CALIDAD 068 | inspeccion en 16/06/2008 Martin Mendoza | 20/06/2008
los servicios
CENTRO DE Falta de
33 DESPACHO CONTROL 069 comunicacion 23/06/2008 Anthony Romero | 25/06/2008
CENTRO DE Falta de
34 SERVICIOS CONTROL 070 comunicacion 23/06/2008 Anthony Romero | 26/06/2008
35 SERVICIOS CALIDAD 071 Recojo 25/06/2008 Martin Mendoza 27/06/2008
SERVICIOS Mejoras en el .
36 GENERALES CALIDAD 072 lavado 26/06/2008 Martin Mendoza 30/06/2008
SERVICIOS Senalizacion en .
7| S, CALIDAD 073 P 30/06/2008 Martin Mendoza | 01/07/2008
Proveedor
presenta Guia )
38 COMPRAS ALMACEN 074 diferente a o 01/08/2008 Jessika Portocarrero o
fisico
39 RRHH DIFI 075 Falta de 04/08/2008 Valery Mautino
comunicacion —_
40 COMPRAS ALMACEN 076 _Perdida _d'e 14/08/2008 Jessika Portocarrero .
informacion
No atiende los . .
41 COMPRAS SERVICIOS | 077 | 0 e entog | 25/08/2008 Eliot Rojas N
Los operarios de
recoleccion no Luis Espinoza
4 SERVICIOS CALIDAD 078 oresontan 20/10/2008 o o
fotocheck
Falta de
43 COMPRAS GRIFO 079 | atencion en los 20/10/2008 Carlos Velasque 22/10/2008

requerimientos
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44

TALLER

GRIFO

080

Mantenimiento
en las Unidades

20/10/2008

Carlos Velasque

22/10/2008

45

COMPRAS

GRIFO

081

Falta de
atencion en los
requerimientos

21/10/2008

Carlos Velasque

23/10/2008

46

DIFt

GRIFO

082

Ubicacion
inadecuada de
materiales

21/10/2008

Carlos Velasque

28/10/2008

47

ALMACEN

TESORERIA

083

Incumplimiento
enel
Procedimiento

22/10/2008

Fabiola Alvarado

17/11/2008

48

COMPRAS

MDL

084

Falta de
Atencion a los
Requerimientos

19/11/2008

William Segura

12/12/2008

49

EMAPE

GRIFO

085

Incumplimiento
enel
procedimiento

24/11/2008

Carlos Velasque

50

COMPRAS

DIFI

086

Incumplimiento
enel
procedimiento

24/12/2008

Valery Mautino

24/12/2008

51

COMPRAS

DESPACHO

087

Incumplimiento
enel
Procedimiento

24/12/2008

Marco Alva Zavala

24/12/2008

52

CALIDAD

DIFI

088

Incumplimiento
con el horario de
entrevistas
programadas
para auditoria

26/12/2008

Valery Mautino

26/12/2008

53

COMPRAS

TALLER

089

Falta de
Revision de
equipos

29/12/2008

Luis Nolasco

29/12/2008

54

COMPRAS

TALLER

090

Trabajo de
reconstruccion
mal efectuado

29/12/2008

Luis Nolasco

30/12/2008

55

COMPRAS

TALLER

091

Incumplimiento
enel
procedimiento

29/12/2008

Edwin Anchante

31/12/2008

56

COMPRAS

GRIFO

092

Falta de
Atencion a los
Requerimientos

30/12/2008

Carlos Velasque

05/01/2009

57

COMPRAS

DESPACHO

093

Falta de
Atencion a los
Requerimientos

31/12/2008

Victor Suasnabar

05/10/2009

58

SERVICIOS
GENERALES
/ CALIDAD

GERENTE DE
OPERACIONES

094

Falta especificar
la verificacion
del uso de los

ameés

08/01/2009

Ing. Juan Toche

08/01/2009

59

ALMACEN

GRIFO

095

Incumplimiento
enel
procedimiento

02/03/2009

Carlos Velasque

06/03/2009

Fuente: Documentacion del SGC de Limpiamas S A.

143




[eJauag) ajuale

80/CL/EL InBajeay ewebay abior :Jod opeqouidy
peplied ap sjer .
80/CL/L1 EU2ILO ZAWOS euloIeD :Jod opesinay
peplje)d ap sjusisisy .
80/LL/LL sa110) ezouidsg sin .Jod opelogej3
VHO3d VWYL JHEGINON

800¢-1006 OSI AvAdlTvO 3d NOILS3IO 3d TVNNVIA

WS SEUEIeuu]

€19p | euibed
800¢/cl/El eyods4
I enebaz abior opeqo.dy
10 uoIsinay
LO-IMYO-NVIN 0bIpeD

avaivd 3d NOILS3O 3d TVNNVIN

{Vastsetlieid g




‘lenuew ajuasaid |9 Ud 0}119Sap 3Jued|e
|2 esed ‘0002:1006 4N |euoloBu ajus|eAinba e) ua ‘solisinbay - peplie) ap uoNnsa) ap ewsalsiS 0002Z: 1006 OS] |eUOID_UISIU| BWION B| Ud

opeseq Bisa |end |3 ‘peplie) ap UQISac) ap B)SIS 0J1sanu 11quasap A 1829|qejsa ap |ejuawepun; oysodoud |9 sual} |lenuew ajuasald |3

OAIL3rgo v
"SOPI|OS SONPISal SO| ap |ejuaique
uonsab e ua obzesapl| ns Jepljosuod eAloadsiad owod aual} anb ‘leuoioeuIalUlI B |BUOIDRU UQIDI3A0Id UOD eueniad esaldwa Bun SOWOS
NOISIA '€
‘ugioe|qod e| ap pnjes | A |ejuaiquue 0J0118}ap |ap uQIouaAald us ‘SOpIPS SONpPISal sO| ap ouejues A |esbajul olsuepy
NOISIN T
‘pPepI|ED 3p 0I12IAI8S un Jezieal A sajejuaique sojoahkold sonanu Jejjouesap a|qisod aoey ugioebiisanul
ajuejsuod eJjsany ‘esaidwa e| ua uednoeld as anb senuiuod selolsw se| e ugiouny us ajuswedipouad opejoeded sa |euosiad 0J)SaNN
'S8jUaIj0 SOJ}SaNu
ap uoidoeysiies e| ueziyueleb ‘eplos uogioeziuebio eun owod jSB ‘BuUISPOW BINJONJISSEBIUI ‘UQIDD8|0%31 P ejo|} ‘epesad eueuinbew
eJsjsanu e onl |end g| ‘,010|00AenH, OLEBJIUBS OUd||9Y |2 ‘SOPIPS SoNnpiIsal ap |euly ugldisodsip ap eidoisd ejueid eun uod sowejuo)d
"SOPI|OS Sonpisal ap |euly uoldisodsip A ajiodsuel) ‘ugI093|02al ‘opliieq ap oueljiqow A sanbied ‘sezeid ‘seln ‘sa)|ed ap opeae| ap
‘sauipsel A sanbied ap ojusiwiusjuew ap SOIDIAISS SO| B||01IBSap [BNd O] Jod ‘Sjuaique oipaw |ap ugloeAlasald e| sa oAlalqo 0And ‘soplios
sonpisal so| ap |elsbajul ugnsab e| e epedipap epeaud esaidwa eun S8 ‘0g6L OUE [9p 018193} 3P /| |9 epepun} an} ‘'S SYINYIAWIT
‘'V'S SYWVIAINIT 3A NOIDVLN3S3dd I
€1ap¢ eulbed
800¢/elL/EL eyoa4
euebaz abior opeqoidy dvaivo 30 NOILSIO 3A TYNNYIN WS SEuEem
10 UQISINS Y : °
LO-ITYO-NVYIN 0b1peD




'soisinbay - pepiieD ap UoNSD ap SEWaISIS L00Z:L006 OSI
‘0L1eINGE20A A SOIdiduLd - PEPIIED 9P UQNSID) Bp SEW.lSIS 'L00Z:0006 OSI

V'S SYWVYIANIT P (DOS) peplieD ap uonsas) ap BwajSIS |8 US SOpEezZI|iN uos anb s0}daduod usualuod SojuaWNIop sajuainbis soT

'SVAILVINYON SVION3¥3I43Y

‘uoloeloge|d ns e Jouajsod uoldipaw o oyualwinbas ap sapepiAloe sjuelpaw 0 0sad0id ns

ajueinp ajuawe|s|eled sopedylian 1as uspand sosad0.d sns sopo} anb e opigap 'v'S SYWVIINIT e edljde ou ewlou g| ap ojund 8}s3
(z'5°2) o191A18s |3p uoioeysaud e| ap A uoidanpoud e| ap sosasoisd so| ap uoideplieA Z°9

‘oueliqgow A sanbied ‘seze(d ‘seln ‘sa||eo ap opeae| |ap A ‘saulpiel A sanbied ap

OjuslWIUBJUBW |Bp 'S3||ED 8p OpllIEq |ap ‘apodsuel) A ugld38|02a1 ap OIJIAISS | ‘OLBJIUBS OUd||9Y [9p OuasI( |9 us sepeulwsalapald

UBJJUBNOUS BS OIJIAIBS 9P ugioejsald ap sauoloedlynadsa se| anbiod 'S SVYAVILINIT & ednde ou ewsou e ap ojund 8)s3
(€°2) oljossesaq A ouasig 1'9
'SINOISNTOX3

‘Niad - Bwi Ul ||} puej paziueydaw ,010|00ABNH,, U} Je SiSeM pIj0S snopJezey jou |eljsnpuy
pue |ediunyy JO |esodsi |eul4 pue 321A18S Bulysepp ainjiuing ueqin pue syled ‘sajenbg ‘Speoy 's}9alis '9IA1I9S SoUBUSIUIB SUSPIBD
pue Sed ‘901nes Buideams sjoal)g [921AI8S uolelodsuel] pue UoNd3||0D) SaA0AUl Wa)sAs juswabeuew Ayjenb ino jo yoeas ayj

"(n1ad) ewi ap
,0lojookeny, ouejiues oua||ay |8 us 'sosolbiad ou ssjeuisnpu} 8 sajedidiuny SOUBGIM SOPIIOS SONPISaY Sp |eulq uQIdISodsIq ap OIDIAIBS
A Toueyigopy A sanbied ‘seze|d ‘SeIA 'S9||eD Sp OpeAeT ap OI2IAISS ‘saulplef A sanbied ap ojuaiwiuajuely ap 0I2IAI8S (S3||e) ap opuleg

ap 0I2IAJI9S 'SOPI|OS SONPISaY ap ajjodsuel] A UQID29|029Y 9P OIDIAISS |8 BION|OAUI PEPIED B| 8P UoNsab ap ewsjsis oJjsanu ap aouedje |3

JONVOTIV
€1ep¢ euibed
800Z/ZLIEL CITRER|
eliebaz abor opeqoidy advaivO 3d NOILS3O 3d TVNNVIN a@a% w@g@m@ﬁ@ﬁ
L0 uoIsInay
LO-1TVO-NVIN 0b1peD




"BIOUBIS) B| 9P djuejuasalday |ap BJIOSS UQIJEZIIOINE BUN UIS
aped eJjo eunbuiu e sopebnaip 1as uapand ou A 'v'S SYNVYIJWIT
3P MOY - MOUY |3 UOS SBUOIdUNy 3p |enuew |3 A sojualwipadold SO

"BpI09|qe)saald uQIoBUSWNI0P B| ap
ojuaiwidwnd ap seAnalqo seouaping -'peplie) ap soulsibay Al 1I9AIN

Pep!IeD Al 13AIN ‘esaidwa e| Jod sopuanbas uess anb soula}xa SOJUBWNIOP SO|
® mo:m_mmm B uelapisuod ag ‘esaidw3] e| Jod A ewloN e| Jod sopiulyap pepljed ap
soulsix3 sojisinbal so| A ‘ayuald |op sojualwianbal so| B Oplande ap soplulap
woucm%:womﬁmu_\%ﬂmm_& I T3AIN $9]|0JJU0D -'SOUIdIXT sojuawnoo( /oleqel) ap SBUOIddNIISU| ||| 1BAIN
‘esaidwa e| ap pepljed ap soAnalqo so| A pepijes ap eanjjod
pepije) ap ssue|d 11 13AIN B| Sp 0J2Jew |ap 0JjUSP USI9|geISa 3S ‘uQloBjUBWIE Sp Sajuan} sewap
[SOJUBILIpa20Id A 2)uaI|0 |9p UQIDJB)SIIES SP SBJSSNIUS ‘SSPEPIWIOUOD OU ‘Seloypne
; pepi|ed 113NN ‘oleqes} ap SsauolUNal SB| 9P OPE}NS3al OWOD SOPIJS|Qe)Sd UOS
P mo_:_omw ﬁ_vmm%ﬁ_.__mm_\“,u_ saue|d so7 ‘esaidwa .| 8p SelBJuUaWNIOP SSPEPIS3JaU Se| B OpJande
ap o souojebiqo ueas eA 000Z:1006 OSI Bl 8p sojusjwuanbal
SO| UOD SBpJOdYy :peplie) ap saueld A SouaIWIpadold :|| |3AIN
'$059201d 3p S8UO0IJEZIIa)OBIED
‘PEPIED 9P UQNSSD Bp BWAISIS |9p uoldudsap ‘peplle) e ap
SoABIqO ‘peplleD ap edlIj0d €| dAnjoul -'peplje) Sp |enuel :| [3AIN
NOIJVLIN3IWND0A V1 3ad viNLONY1s3

grepy eulbed

800¢2/CL/EL eyoa4
eueba7 3bior opegoidy avaivo 3a NOILS3O 3a TYNNVIN WS SEUEeT

10 uoIsinay

L0-IMVO-NVI 0b1poD




31340d0S 30 SOS300¥dd

w OLN3ININD3S , v m
OLN3IIWINILNVW | OHOVdS3a A 10¥LNOD VI¥3¥0S3L SY¥dWO0D SVYW3LSIS N3OVWIV SOS¥ND3IY
30 NQILS3D 30 NOILS3D 30 O¥LN3D 30 NQILS3D| | 3a NQILS3D 30 NQILS3D 3A NOILS3O 30 NOILS3D
m 3a NOILS3O F st m
1 - s |
OIgVITTaOW pr— LERRLE) o
Z SVIA S3717VD 34 »lejmz m<a_.m ﬁdﬂﬂﬁ L
; 3 ]
OAVAVT IANOILSTD INITWINIINV T m—— I Z
OIDIAY3S 130 SVZNY¥E0D 3ANOIIS3D S3ANOIDVLIOIT S
m NOIDVLSIYd 30 NQILS3D - 30 NOILS3ID f _ m
(. OIdWIT
VNI TY0dSNVYL n
e oo NOIDISOdSIa P RRERSEEL] O
_ 30 NQILS3S 30 NOILSID 30 NOILS3 - _
S3TVNOIDOVHE3IdO SOS3ID0¥d Y|
IVION3INIO
O > QvaIvd 30 NQILS3D NOISIAIY A NOILS3O O
NOIJOV4SILVS ]
OLN3INVNOIDO3IYIA 3Ad SOS3ID0¥d
S0S300¥d 3d VdVIN
S0S300d4d IAVAdVN 6
€1apg eulbed
800¢/elL/EL eyda4
eliebaz abior opeqoudy avdalivd 3d NOILS3IO 3A TVNNVIN nﬁ\a% %@E@:@EQ
10 uoIsiney o
LO-1TVYO-NYIN 0bIp9o




[1I-v ej10681e9 ‘|eucisajoid 119NPUOD Bp BIDUSDI| UOD JBJUOD UBISQAP SBI9J0YD SO e
|euosiad |2 A sapepiun Sej eied 0}eJju0d |3 Ud O}IDSSP O| B OPJANJE Sp SOIES32au sojuawaldw| e
sepewelboid seuoz A sejns sej uod dwin) e

OIDIAJSS |Sp BIouUaN23y) Bl U0 Jjdwny) e

saulpJel A sanbied ap sopl|9s sonpisal ap apodsuel) ap Jopelado ap UQIOBZIIoINY e
eolgnd ezaidwi| ap SOpIIQS SoNpIsal ap apodsuel) ap Jopelado ap uQIdezIoINYy e
oueqJn 0ase ap Jopelado ap ugioezuoINYy e

1B|N2IYSA UQIDE|NDIID 3P UQIOBZIIoINY o

epeiqied ezueeg e

2p0oNsu0) 10d SOUIB}X] SAIOPIAN0IH 3p |euoidep 0J)sibay ap elouejsuo) e
[BIDUINOI4 |ediDiun|p BIDURDIT e

SOPIIQS SONPISaY ap SOIJIAISS ap elope)sald esaidwg ap oljsibay e

‘OpeZIIoINY OLE)IUBS OUB||DY o

'SOJI0I[dXg Sojisinbay

‘so}isinbas sajuainbis so| opeulwsalap ey 'S SYINYIdNIT

"s0s04611ad Ou sONpPISal BIAUS |END |3 ‘|BlISNPUI 10}03S |8 SOWwaua) sopeAlld Sajualld solisanu ua A ‘sajeje)sa sauoloeziuebio sesjo A ewi
ap sapepljedidiunw seleA e sowaud) sodiqnd sajual|d so| ap osuad ‘opeaud 3 us A 0olgnd olque |9 ua sajuald 93sod 'S SYIWYIdNIT

SOIMVLINIWVYIOIN A STTVO3T ‘ILNIIND 130 SOLISINDIY ‘0L

€1ap9 euibed
800Z/ZL/EL BYo94
elebaz sbior opeqoidy avaivo 3d NOILS3O 3Ad TVNNVIN n@um %@E@E@Eﬁ_
L0 uoIsinay
LO-NMVYO-NYIN 0b1po)




sajedidiunw soueuolouny A sa10sIA1I8dNS SO| 813Ud UQIDEUIPIO0D BUBNG
salopeleqel; so| ap aualbiy & ugioejuasald

|eJauab ua |euosisad |ap aped Jod ouloan |e ojadsal A Ojel) uang
S01a1}9| OAI0adsal ns uod A sepejuid ‘seidwi| :Sapeplun Se| ap UQIoejuUasSald
opezlojne oua||ay

ebieosap ap euoz e| us A alesad ap ejlieb ap jeuosiad |ap oiel) uang
OIJIAISS |3p PEPIIED B| A SB}INSUOD B UQIdUa)y

|ein pepunbas ap sauoloezieuas sependape uod ejue|d ap euoz
3Yo0u B| Ud ugIdBUIWN|I BUSNY

OAlje1ado opejsa uang ua ezuejeg

elldwe o ependape sonpisal ap ebiedsap ap ajual4

ewuojeje|d e| B 0S920E 3p SBJA Se| ap Ope}ss uang

opides alesad ap 0sa201d

o1oaid uang

OlBJlUBS OU3||3! |9p PEpPIWIX0ld

SoyoNdwy soysinbay

€1apL euibed
800Z/ZL/IEL eyoad
enebaz abior opeqo.dy availivO 3d NOILS3O 3d TVNNVIN q@am %@gﬁm@gﬁ
L0 uoisinay
LO-1TVO-NVYIN obipoD




LYl oN BIP|ED|Y 8p 018108 ojuawe|bal ns A ,SOPIIOS SONPISaY ap uoNsac) ap oueljodoiapy Bwa)sIS, 562 oN BZueuspiQ

ap A sajeuysnpu| ‘sa|eInIaWOo)) SojuBIWINE|qeIST A SEPUSIAIA US |BJUSIqUIY OJUSILEBUBS ap SapepIAloe se| eied ouejiues ojusiie|bay

‘leuly uoIoISOdsIp e| 8p Ojuaiwelel) |9 Us SeJIuda) selejuap e

"}101|0S 0] 8juUaI|D [8 OPUEND 0JIUBIBW A 021UQ)B|8) OljIXNE Jepullg

SOPIOS SoNpiIsal ap |euly ugidisodsip e esed eauopl edlyel6oab euoz

SOA}}2dWOd SBw S0Ida.d

‘OWO0) Saje} UoeziuebiQ e Jod Sopioa|qelsy sojsinbay

pepleddiunw e| ap SOANEJISIUILPE SOJUBIWIPa20.d 8p 0JIUN 0}X3] , ¥68 N BZUBUBPIO

sapepledioiunyy se| ap ealuebip Aa7 - z2622 A9

(VINVd) Ieluaiquy olsuepy A uoioendspy ap ewelbold
ajuaiquiy oIpa |ap [esaud9) A7 - | 198z Ao
WOd-¥0-250 oN 'S'Q ojuawe|bai ns A sopl|oS sonpisay ap |esaudn Ao -yLg.Z Ao

€002-€60 oN BIPIEJlY 3p 012193C

‘pnjes ap jessuan As7 1zy89Z-SA

“OWO0J Sa|e} OIIAISS [@ UOJ SOpPeuoIde[al solejuawe|bal

"SOIDINIBS

Sa|eba| soysinbay

¢1ep g eulbed
800¢/eL/El eyos
esiebaz abuor opeqoidy avaivo 3d NOILS39 3a TVNNVIN VS %@E@:@EQ
10 UoISINSY : °
LO-1TVO-NVYI 0bIPeD




'sojessns

SO| ap ojualwelofaw [ owod Ise ‘soJjo A soysnqie ‘sajoqle ap epod A ouoqe ‘obau ‘opeiquiag :saulpler A sanbied ap ojuaiwiudjuepy e

-0]9 ‘seisa|bl ‘sepiuane ‘salesed ‘sanbied ‘seze|d ‘sejanze|d ua sepeaign ‘'0}a

‘sessjaded ‘sooueq ‘sajo.e; ‘sajsod ap ezaldwi| e ap [BNUBW B0} U3 OPeAE| |9 apuaidwo)) :oueliqo A sanbied ‘seze|d ap opeAe] e

's021|qnd soloedsa so| ap selade se| enbe uod |enuew BwIo) US opeAeT :SelA A Sa||ed ap OpeAeT e

‘pnyiubew eyanbad

3p SOpI|0S SONpPISal SO| ‘Sepez|ed A Sajesjuad Sewaq ‘sesade Se| ap |enuew OpllIeq ajuelpaw Jell}al ud 9)sisuo)) :Sa||led ap opuieg e

"010IAJ9S |ap UOIOB}SaId B| BAIJOSS BIBUBW 3P BZI[esl

A uoaipsunl adiafe pepijedidiunw g| |end e| ap oJjuap edlelbosb ease o ‘oloedss |8 9Sepualjul :0101AI9G 9P UOIJB)SAld 9P BUOZ e

‘sojuawnuow A sejanzeld ‘ss||ed ap 03se |ap SIPEPIAIOE Se| ap 3jualuanoid onpisal |anbe ugIdIulap B}sa ap osuap dAnjoul

8S uaIquWe} ‘OpIjOS-ILUSS O OpI|OS Ope}sa ua ejuasald as anb ajqeydasap 0 a|gqeasapul ‘[INul OwWod sasopesauab sns Jod sopelsapisuod

‘pepnio e| ap soipaid SO| US SEPE||0JIBSap SBUBWNY SSPEPIAIOE Se| 9p 0}Sal O 3jueIqoS |8 SJ :0ueqJ) OPI|OS ONPISAY/ONPISAY

"S3||ED Bp 03SE |9p SONPISaJ SO| P UOIDIB|0J31 B| US A SapepiAlloe ap sodl} Sajualajip ue||0llesap as apuop

sa|qanwul us sopelauab soueqin SOPIOS SONPISaJ SO| 8P 0J1}aJ |3 U 8)SISU0d anb ‘edlgngd ezaidwi ap OIDIAISS |8 ST :UQIDI3|023Y

VIDOTONINY3L ‘L1

€19p6 eulbed
800Z/ZLIEL eyoa4
elebaz sbior opeqo.dy avalnvo 3d NOILS3IO 3d TVNNVIN n@um %@E@@Eﬁ_
10 UQISINSY
LO-1TVO-NYIN 0bIpeD




‘sauojel A sejes ap

sauoloejqod se| ap [04)u03 |3 S8 oAlkRIgo 0And s02160j01q A SOdIWIND ‘S02IS]) ‘SOAISUBJ0 sopojaw Jod epelibajul ‘eanoe uoloezieissag ©

'salnadsa seyodlp ap

uoisuedxa e Jeywi| A suanaid ap 0)alqo UOD SajBJUBIqUIE SBUOIDIPUOD SEB| 3P UQIDEDLIPOW B| B UBJUSLIO 35 'SSUOIde|eISul O S3|ed0|

so| ua uasayoid A ueain ‘ualjauad sa10paols SO| anb uapidwi anb seAlsusjep SEOIUDY) Se| OWO0d eplulap ‘eAlsed uoloezieisag ©

:S8jualayIp sojoadse sop apsap

EPIGaou0d JasS apand ‘ajuaiquue OPEUIWIa}ap un ap sauojel A Ssejes ap ugloeulwl|d Bj 0)alqo Jod aual} UQIDEZIjRISAP BT UQIdeZIjRISaq e

"81qUIOY [3 BIOBY BJ0JIP BIBUBW 8P pepawlajud ap odiy unbje Jjwsuel) ap zeded OAIA JBG (10} e

‘ugioelyyul ns eled ewJojeje|d e e opepodsuel) Jas eled OAISN|OXa 0SN ap A Opeziiojow eulad)sido anbuej un

eioey pepipunjoid eood ap opeAeoXa 0zod Un aPSapP SOPBUOIDINS UBISS SOPEIAIXI| SOPINbI| SO| |END |3 8jUBIPSW 0S8201d :U0I023AUI Y e

‘pepawny usasod anb sopljos sonpisal so| ap ugioepelbap A uoioejoedwod e Jod opelauab opinby| sjuan|yg :OpeIAIXI e

‘einbas ajuswiejuaique A euejues ‘sjusuewsad ewloy

ua ofouew ns ap edeja ewi}nN OWOd SOPIOS SONpPISal so| Jebn| un ua Jauodsip o Jejel) esed sauoioelado N SOSa20.d :|eulq uoloisodsiq e

‘Jlejuaique A euejues eusiuabul e) ap sopojaw A soididulid soj ua sopeseq ‘elsal) oleq

0 a101313dNs B| US SOPIIQS SONPISal SO| ap einbas ajuswiejusaiquie A eluB)uBS UQIDISOASIP B B BPRUIISSP UQIOB|RISU| :OLIB}IUBS OUI||9Y

€1apl eulbed
800Z/ZLIE) CIVRER|
e11ebaz abior opeqo.dy avaiivo 3d NOILS3O 3d VNNV u@am %@ﬁs@m@gﬁ
L0 uoIsInay
LO-ITVYD-NVIN 0b1poD




"a|qepn|es ajuaique oipaw un ap ugioeAlasald el A sajuabia sajebs| sojoadse soj uoo Jidwny A

‘sependape A seulapow seibojouds)

A einjoniissesul OpueZiiiN 'SOIDIAISS S0J)sanu A SoAllesado S0S320id SOJ)SSNU 3P ONUNUOD Ojudiwelofw |8 Ud 3SIBION|OAU| A

‘pep1es ap uonsab eun Jjdwnd ejwiad anb ‘openjeas A opejioeded ‘sigesuodsal |euosiad un Jausjuepy 4

‘ajusuewlsad ugiooeysies ns Jod asopuednooald ‘saiopaanoid A S8jualD SOJISaNU B pepljed ap O1IAIS un Jeblojy 4

‘e epnawoidwod g)sa anb ‘sopljog sonpisay ap |eibaju| uonsag) el us Japi) euensad esaidws eun S8 'vY'S SYWVYIdWIT

avaiivd vi13a volLnod ‘¢t

USWN|OA Ns Jewnisa esed pepiun e| ap ales)apy :uoioeIqny e

‘epebiedsap eA ‘(sonpisal) ebieo uod gsalbul anb ‘pepiun e| sjesad ap uQIooE B] SJ :34e}SAQ °

"ajuslqe oIpaw |e

ewsajqoid un seyuasaidal ou esed sope|jas A SOpELIBIUS UOS S3|eIDadsa SOPIIOS SONPISa) SO| |BND |3 S)UBIPaW 0S3J0.id :OJUSIWEBUIJUOD o

‘|B120S o)ique |3 ua ewa|qoid un ejuasalidal

anb ojsand euesadau sa ojualweuluod o/A ugIoNSap ns anb A |edidiunw uglsab e ap oyquwe |3 ud SopIpuaIdWwod Ou SSPEPIAIDE

0 sosa%0id so| ua sopeisauab ‘sososbiad ou sonpisal sojjanbe e sagjeIDadsa SONPISa) OWOD URISPISUOD S :s3jeldadsg sonpisay o

avaiivo 3d NOILS3O 3d TVNNVIN

glep il eulbed

800¢/clL/El eydsd
eliebaz abior opeqoidy
10 UOISInSY

LO-1TVYO-NVIN 0bipe)d

WS SeuEeu




oY forY oY Y oY} oy oy oY oY oY ay ay v'8
oY ors oY} forY] olY oY} oYY] ay ay €8
ay ay ay ay ay v'Z8
oY oy oY oY oY o] oY oY ox] oY ay ay £7'8
j— ay oY z78
ay 0y forY] forY] oY) oy oY) ay ay 12’8
ay ay ay ay ay gy 9L
ay ay ay ay ay ay S's°L
ay ay ay ay ay ay ay $'S°L
Y ol Y Y oY Y £6°L
ay ay ay ay ay ay 1's°L
S
ay forY] o] Y ay orY] YL
fort] o)y o o)y 'L
Lyl
vl
ay oY oY oI] oY oY olY €L
oIt oxt] orY] oy oY oy zTL
ay ay ad ay ay ay ay oY oy [ A)
L
oy o] fors] Y o1y oI 1L
olY oY for] oY Y o} Y oXY Y oy ¥'9
Y Y €9
ay oy folY 9
ay 129
ay z'9
oY ay ay 1’9
o}y o}Y ay 9's
ay ay S'S
ay oY ay 'S
oY) oy oY orS] oIY] oIt} oy Y oY ay folY] ay L'v's
ay oY ay (X3
oy oy o}y o] for] oIY] oy oy joxt] ay oY) QY €S
ay ay Z's
ay ay 'S
olY orY] oy x| fort] ol oy olY joxt] oY) ay oY) I3
oY fo)Y] Y jort] . x| oX3] wm oy er oY ay orY] K3
ojJejjiqow se||led odwiq
souewny . saujpJer A
ap uonsen ap uonses B oneaey jusjwiusuey op owsiuesey | op uonses | op uonseg | °P UNSEO | 8P UONSED | £ oncae | SOLISINDIY
uonses ap uonsen P UONSeD | yonseg | ep uonsen
S3AVAITIGVYSNOdS3IY 3A VIONIANOdSIHAIOD ‘¢t
clapl euibed
8002/CL/EL eyos4
elebaz sbior opeqoidy avarvo 3d NOILS3O 3a IVNNVI WS Seueelu
10 UQISInay
LO-ITVO-NVYIN oBipod




epnJedwod pepijigesuodsay Oy A ‘B10a1Q pepligesuodsay gy

oXS] oy oy or] prtl x| oY oY) oIS oY ay o1y €58
)2 jol<| jo) <] 2y jo1%] [o}°] jo}- ] jo}-] oY jo)- ] ay jo}-| 2’5’8
o) ] o)< ] jo)<] Y jo}<] Y Y o)< ] Y jo}s] ay o)< 1'S'8
€1apegl euibed
8002/ZL/EL CIVRER|
eliebaz abior opeqgo.dy avdainvd 3d NOILS3O 3d TVNNVIN q@um %@E@:@EQ
10 uoIsinay : °
LO-1TVO-NYW oBipeg




