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Resumen

La presente investigacion se realiza en la Unidad Empresarial de Base Lavanderia AT
Comercial Centro, ubicada en el municipio de Caibarién en la provincia de Villa Clara; con el
objetivo de realizar una organizacion por procesos en esta institucion. Para cumplir de este
proposito se parte de una revision bibliografica del tema a nivel nacional e internacional
sobre diferentes aspectos de la gestién de la calidad y la organizacion en procesos, que
facilita la seleccién del procedimiento para la gestion por procesos propuesto por Nogueira
Rivera (2002), teniendo en cuenta las normas y regulaciones vigentes en este sector.
Posteriormente se desarrolla una caracterizacién de la situaciéon actual de la institucion que
permite la familiarizacion para poder hacer la organizacion y documentacién de sus
procesos. En la recoleccién y andlisis de la informacion se utilizan diferentes técnicas y
herramientas, entre las que se encuentran: entrevistas, diagramas de actividades,
encuestas, observacion directa, consulta de documentos, entre otros, que ofrecen veracidad
y rigor a la investigacion. El procedimiento se aplica a todos los procesos de la lavanderia,
pero por el tiempo de la investigacion solo se documentan los procesos operativos a través

de sus fichas y considerando los nuevos requisitos de la NC 1SO 9001:2015.
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Summary

This research is carried out in the Base Business Unit AT Laundry Mall, located in the
municipality of Caibarien in the province of Villa Clara; with the aim of making an organization
by processes in this institution. To fulfill this purpose is part of a literature review on the
subject at national and international level on different aspects of quality management and
organization processes, which facilitates the selection process for process management
proposed by Nogueira Rivera (2002) taking into account the rules and regulations in this
sector. Then a characterization of the current situation of the institution that allows
familiarization develops to make the organization and documentation processes: interviews,
activity diagrams, surveys, direct observation, consultation documents, among others offering
a scientific research support: the collection and analysis of information different techniques
and tools, including those that are used. The procedure applies to all processes in the
laundry, but by the time of the investigation only operative processes are documented

through their records and considering the new requirements of the NC ISO 9001: 2015.
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Introduccién

El dinamismo existente en la gestiébn empresarial, los logros cientifico-técnicos alcanzados,
asi como el aumento de la competencia han influido de forma directa en que la gestion de la
calidad constituya hoy una variable de competitividad para las organizaciones que deseen
mantenerse en el mercado. Se considera entonces que esta orientacion ha pasado a ser una
condicién ineludible para el logro de los objetivos, principalmente a la hora de minimizar la
diferencia entre la oferta, perfeccionar los requisitos y satisfacer las expectativas de los

clientes.

Para las instituciones prestadoras de servicio las satisfacciones del cliente se han convertido
en una de las metas mas significativas, por lo que se trata de implementar un sistema de
calidad que se adapte a las necesidades operativas y financieras de cada organizacion, asi
como los requerimientos practicos y personales de cada consumidor. La organizaciéon
basada en los procesos es uno de los retos a los que se enfrentan las instituciones de apoyo
al turismo como via para el logro de la excelencia de sus servicios, con un efecto positivo en

el desarrollo econdmico del pais.

La Unidad Empresarial de Base Lavanderia AT Comercial Centro (en lo adelante U.E.B
Lavanderia) es una entidad que brinda servicios de lavado y arrendamiento de lenceria a los
hoteles del destino turistico "Cayo Santa Maria ~ ubicados en la Cayeria Norte y

perteneciente a la provincia de Villa Clara, asi como a otros clientes.

De lo anteriormente planteado se origina la situacién problematica de la investigacion, que
radica en que actualmente a pesar de ser una instalaciéon con tecnologia de avanzada y gran
prestigio, con reconocimiento a nivel nacional; se han estado presentando dificultades
asociadas a un desempefio por funciones que provoca la reproduccién innecesaria de
actividades, evidenciandose un exceso de informaciéon que influye de forma negativa en el
tratamiento integral de los problemas y la toma de decisiones, factores que afectan

directamente el enfoque al cliente dentro de esta organizacion.

Derivandose como problema de investigacion: la ausencia de una herramienta metodol6gica
para organizar por procesos la Unidad Empresarial de Base Lavanderia AT Comercial
Centro no permite el desarrollo adecuado de sus servicios, afectando la toma de decisiones

en el centro.



Para resolver este escenario se propone como objetivo general aplicar un procedimiento
para organizar por procesos la Unidad Empresarial de Base Lavanderia AT Comercial
Centro definiendo para los mismos sus interrelaciones, responsables y la documentacion

necesaria, contribuyendo a mejorar la calidad de los servicios que brinda esta institucién.
Este objetivo general se despliega en los objetivos especificos siguientes:

e Seleccionar un procedimiento para organizar por procesos la Unidad Empresarial de
Base Lavanderia AT Comercial Centro acorde a sus caracteristicas.
e Aplicar parcialmente el procedimiento propuesto, con alcance a los procesos operativos

de la lavanderia.

Para el cumplimiento de los objetivos propuestos se utilizaron métodos y técnicas que
brindan un soporte cientifico a la investigacion, entre los que se encuentran: entrevistas,
observacion directa, consultas de documentos de la entidad, tormentas de ideas, diagramas
de flujos, fichas de proceso, encuestas, entre otros.

La investigacion que se proyecta posee un valor tedrico, metodolégico y practico, los mismos

se exponen a continuacion:

Su valor tedrico esta dado por la posibilidad de construir un marco teérico referencial,
derivado de la consulta de la literatura nacional e internacional mas actualizada sobre
gestion de la calidad y organizacion por procesos que se puede utilizar como material de
consulta en proximas investigaciones sobre el tema y para la capacitacion de los

trabajadores en el objeto de estudio practico.

El valor metodoldgico radica en que la organizacién puede contar con una guia a seguir que
le permite organizar por procesos la institucion prestadora de servicios de apoyo al turismo,
la cual pude ser aplicada a otras organizaciones con caracteristicas similares, realizando las

adecuaciones correspondientes.

Por otra parte, el valor practico estd en la validez y factibilidad de poder implementar
satisfactoriamente, el procedimiento seleccionado, el cual permite solucionar deficiencias
organizativas (se define los responsables de cada proceso, delimitandose bien las
actividades que le corresponden a cada quién y el vinculo de las mismas con otras), se

facilita el conocimiento interno repercutiendo positivamente en la toma de decisiones.

La investigacion esta estructurada en dos capitulos, en el primer capitulo se realiza un

andlisis bibliografico donde se recogen los fundamentos sobre calidad, gestién de la calidad



con sus principios y procesos que la integran. Se consultan también técnicas, herramientas y
procedimientos para realizar la organizacion de procesos, asi como su aplicacion en
instituciones de apoyo al turismo. El analisis de la literatura consultada facilita seleccionar el
procedimiento de Nogueira Rivera (2002). Posteriormente en el segundo capitulo se parte de
una caracterizacion general del centro para lograr una adecuada familiarizacion con el objeto
de estudio; aplicando la herramienta seleccionada que permite seguir un orden logico de
actividades, posibilitando lograr de forma sencilla y satisfactoria la organizacién en los

procesos claves de esta institucién.

Se incluyen ademéas las conclusiones generales y las recomendaciones, para darle
continuidad a la investigacion. Por dltimo, aparece en este material las referencias de la

bibliografia consultada y los anexos que contribuyen a la mejor comprensién del estudio.
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Capitulo 1: Revision bibliografica sobre la gestion por procesos en

organizaciones de apoyo al turismo
1.1 Introduccién

Este capitulo tiene como obijetivo realizar un estudio bibliografico que cree las bases
tedricas para desarrollar la investigacion. Para ello se consultd bibliografia
especializada y actualizada tanto nacional como internacional. La estrategia que se

sigue para desarrollar esta etapa del estudio se muestra en la Figural.l.

. ] Gestibn de la calidad en
Gestion de la calidad “T" organizaciones de apoyo al
1 turismo

( Gestién por procesos

N Gestién por procesos en
l lavanderias

Herramientas para gestionar
procesos

Revision bibliografica

Figura 1.1: Hilo conductor de la revision bibliografica.

Esta primera etapa sirve de sustento tedrico para el analisis que se realiza en el objeto
de estudio practico, haciendo énfasis en: la gestibn de la calidad, gestién por
procesos, herramientas para gestionar procesos, y su aplicacién en las organizaciones
de apoyo al turismo, especificamente en lavanderias; elementos claves para el

desempenfio exitoso de este estudio.

1.2 Gesti6n de la calidad

La gestion de la calidad es una de las disciplinas mas abordadas en el mundo
empresarial, ya que su correcta utilizacion intensifica la competencia en el mercado y
hace una buena imagen de la empresa; logrdndose productos y servicios cada vez
més enfocados en el cliente. De ahi la importancia del estudio de la calidad y su
evolucion y desarrollo.



1.2.1 La calidad. Evolucion y generalidades

El término calidad ha experimentado modificaciones a lo largo de su evolucion
histérica. Esta evolucion ayuda a comprender de dénde proviene la necesidad de
ofrecer una mayor calidad del producto o servicio que se proporciona al cliente y por
ende, a la sociedad, y cémo se ha ido involucrando toda la organizacion en la
consecucion de esta meta. Para mayor informacién en el Anexo 1 se muestran las

etapas, conceptos y finalidad de la evolucion de la calidad.

Segun Gonzalez (2005) la Calidad es una ciencia porque tiene principios, conceptos, y
definiciones que la hacen diferente a la hora de estudiarla. Es preciso entonces
conocer los hombres que en el mundo han estudiado y trabajado esta ciencia con el fin
de gestionar la calidad dentro de las empresas, estudiar sus filosofias y llegar a
conclusiones de como la calidad debe ser aplicada en cada pais, dentro de las
diferentes ramas. Un andlisis de los principales conceptos ofrecidos por los mas
consultados se ofrece en el Anexo 2.

AuUn no se ha publicado ningun borrador de la actualizacién de la norma ISO 9000, por
ese motivo y considerando lo que expone la NC-ISO 9001:2015 en su apartado 3
(pues es légico que también se actualice la norma de fundamentos y vocabulario para
adaptarse y ser material de apoyo y de consulta de esta nueva propuesta de norma)
considerando este aspecto se toma como base la propuesta por la NC ISO 9000:2000
que refiere que calidad es el grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes

cumple con los requisitos.

Para todas las organizaciones el término de calidad no es un elemento aislado ni se
analiza de la misma manera, pero en lo que si coincidan todas es en la necesidad de

su gestién para la consecucién de metas.
1.2.2 Gestion de la Calidad. Caracteristicas

La Gestion de la Calidad es una disciplina de gestién que utilizan las empresas con el
objetivo de buscar una mayor satisfaccion al cliente. Esta determina la politica de la
calidad, los objetivos y las responsabilidades de la organizacion. Se implanta a través
de la planificacién de la calidad, el control de la calidad, el aseguramiento de la calidad
y la mejora de la calidad. En este epigrafe se analizaran aspectos como: definiciones
de Gestion de la Calidad, Trilogia de Juran y Gestién de la Calidad desde la

perspectiva de la norma 1SO 9001:2015.

La Gestion de la Calidad ha evolucionado en cuanto a su orientacion y segun los

japones los limites se han establecido en: calidad en el producto, calidad incorporada



en el proceso y calidad en todo el sistema empresarial. En el Anexo 3 se pueden
visualizar las caracteristicas de la Gestion de la Calidad en sus diferentes

orientaciones.

A través de Oquendo (2012) se da a conocer que se la Gestion de la Calidad es el
aspecto de la funcién general de la empresa que determina y aplica la politica de la
calidad. La obtencién de la calidad deseada requiere el compromiso y la participacion
de todos los miembros de la empresa, la responsabilidad de la gestion recae en la alta
direccién de la empresa. Esta gestion incluye planificacién, organizacion y control del
desarrollo del sistema y otras actividades relacionadas con la calidad, la implantacion
de la politica de calidad de una empresa requiere un sistema de la calidad,
entendiendo como tal el conjunto de estructura, organizacion, responsabilidades,
procesos, procedimientos y recursos que se establecen para llevar a cabo la Gestién
de la Calidad.

Gestion de la Calidad segun la ISO 9000 del 2005 se define como el conjunto de
actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion en lo relativo a la
calidad. La direccion y control, en lo relativo a la calidad, generalmente incluye el
establecimiento de la politica de la calidad y los objetivos de la calidad, la planificacion
de la calidad, el control de la calidad, el aseguramiento de la calidad y la mejora de la
calidad.

Segun Yacuzzi (2003) Juran promovié la aplicacion de métodos estadisticos a la
mejora de la calidad ademas de desarrollar la trilogia de la calidad, que atiende a sus
tres procesos basicos: la planificacién, el control y la mejora. Estos procesos se

esquematizan en la Figura 1.2, que tiene como ejes el tiempo y el costo de la mala

calidad.
Planificacion Control de la calidad
de la calidad (durante las operaciones)
v I
' '
1 '
. 1 '
Pirco H !
esporadico ' !
1 '
' '
Costo de la mala calidad 0 A e 3
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———————————————————————————— A ————————————
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Figura 1.2: La trilogia de Juran. Fuente: (Yacuzzi, 2003)



Este mismo autor unido a la representacion grafica da a conocer que, antes de la
etapa operativa, existe una etapa de planificacién de la calidad, durante la cual se
establecen niveles porcentuales aceptables de defectos en la produccién, siguiendo la
tradicion del control estadistico de procesos. El objetivo de la trilogia es desarrollar
productos y procesos que cumplan con los requerimientos de los clientes. Se
determina, en primer lugar, quién es el cliente y qué necesita, a fin de planificar
productos adecuados y desarrollar los procesos de fabricacidén. Los planes resultantes
se convierten en planes operativos. En esta etapa se consideran aspectos del costo de

la calidad.

Durante las operaciones, el control se realiza seguin la metodologia del control de
procesos, evaluando la calidad producida por el sistema y cerrando, si existiera, la
brecha entre los resultados y los objetivos. La etapa de control requiere del personal
un buen dominio estadistico y técnico, que incluye la aplicacién de métodos para la
resolucion de problemas. En general, en la produccion de bienes y servicios se dan
costos innecesarios debidos al derroche crénico. Existe alli una oportunidad de
mejora, que se realiza en la tercera etapa de la trilogia.

En la etapa de mejora se reduce el nivel de defectos (y, por ende, de derroche) para
llevar al proceso a una nueva etapa de control estadistico. El ideal es lograr una
calidad con niveles sin precedentes. Para ello se debe establecer una estructura
adecuada para el perfeccionamiento de la calidad, que identifigue necesidades
especificas de mejora y que permita formar equipos de proyecto para lograrla. Estos
equipos deben contar con los recursos y el entrenamiento necesario para planificar los
cambios y llevarlos a la practica. A partir de la etapa de mejora el sistema se

retroalimenta con las lecciones aprendidas.

La Gestion de la Calidad se ha definido de diversas maneras a través de diferentes
autores, los cuales se han centrado en los objetivos de sus organizaciones; sin
embargo, en la actualidad muchas empresas se rigen por las normas ISO

(Organizacion Internacional de Normalizacion) vigentes.

La familia de Normas I1SO 9000 citadas a continuacién se ha elaborado para asistir a
las organizaciones, de todo tipo y tamafio, en la implementacion y la operacion de

sistemas de gestion de la calidad eficaces.

e La Norma ISO 9000 describe los fundamentos de los sistemas de gestion de la

calidad y especifica la terminologia para los sistemas de gestion de la calidad.

e La Norma ISO 9001 especifica los requisitos para los sistemas de gestion de la

calidad aplicables a toda organizacion que necesite demostrar su capacidad para

7



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 proporciona directrices que consideran tanto la eficacia como
la eficiencia del sistema de gestion de la calidad. El objetivo de esta norma es la
mejora del desempefio de la organizacién y la satisfaccién de los clientes y de

otras partes interesadas.

Segun la norma ISO 9001:2015 la adopcién de un sistema de gestion de la calidad en
la actualidad es una decision estratégica para una organizacion que le puede ayudar a
mejorar su desempefio global y proporcionar una base soélida para las iniciativas de
desarrollo sostenible. Los beneficios potenciales para una organizacion de
implementar un sistema de gestion de la calidad basado en esta Norma Internacional

son:

e La capacidad para proporcionar regularmente productos y servicios que satisfagan
los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables.

e Facilitar oportunidades de aumentar la satisfaccion del cliente.

o Abordar los riesgos y oportunidades asociadas con su contexto y objetivos.

e La capacidad de demostrar la conformidad con requisitos del sistema de gestion

de la calidad

En la norma ISO 9001:2015 el ciclo PHVA (Planificar-Hacer-Verificar-Actuar) permite a
una organizacion asegurarse de que SuUS Procesos cuenten con recursos y se
gestionen adecuadamente, y que las oportunidades de mejora se determinen y se
actle en consecuencia. Puede aplicarse a todos los procesos y al sistema de gestion
de la calidad como un todo. La Figura 1.3 ilustra cbmo pueden agruparse en relacion
con el ciclo PHVA.

- .
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¥ su contexto [ .
(6] i
L7 \\‘L
—
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! H del cliente
1 : R
4 <
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| ]
| T i
_L___, i Productos
— - Actuar i W servicios
P i
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Figural.3: La Gestion de la Calidad segun el ciclo PHVA. Fuente: NC ISO 9001:2015



Esta misma norma describe plantea que el ciclo PHVA puede describirse brevemente

como sigue:

¢ Planificar: establecer los objetivos del sistema y sus procesos, y los recursos
necesarios para generar y proporcionar resultados de acuerdo con los requisitos
del cliente y las politicas de la organizacién, e identificar y abordar los riesgos y las
oportunidades.

e Hacer: implementar lo planificado.

o Verificar: realizar el seguimiento y (cuando sea aplicable) la medicion de los
procesos y los productos y servicios resultantes respecto a las politicas, los
objetivos, los requisitos y las actividades planificadas, e informar sobre los
resultados.

e Actuar: tomar acciones para mejorar el desempefio, cuando sea necesario.

La norma ISO 9001:2015 se basa en los principios de la Gestion de la Calidad
descritos en la Norma ISO 9000 estableciéndose modificaciones en su enfoque que le
permite una mayor adaptacién de los mismos debido a su revisién. En la 1SO
9000:2015 se han experimentado cambios en cuanto a los principios con respecto a la
ISO 9000:2005 como se muestra en la Tabla 1.1.

Tabla 1.1: Comparacion entre los principios de la NC 1SO 9000:2005 y la NC ISO 9000:2015

No | NC ISO 9000:2005 | NC ISO 9000:2015 | Variacion
1 Enfoque al cliente Enfoque al cliente | Se mantiene con un enfoque mas
integrador
2 Liderazgo Liderazgo Hace un énfasis mayor en el papel
del liderazgo para el logro de la
calidad
3 | Participacién del | Compromiso de las | Busca un nuevo enfoque al incluir
personal personas el compromiso del personal
4 | Enfoque basado en | Enfoque a | Se enfocara la organizacion a sus
procesos procesos procesos para desarrollar sus
estrategias, todo se monta sobre
los procesos
5 | Enfoque de sistema | Se elimina Lo considera ya implicito en los
para la gestién demas
6 | Mejora continua Mejora La mejora como un término mas
abarcador
7 Enfoque basado en | Toma de | Las decisiones se tomaran de
hechos para la | decisiones basada | acuerdo a las evidencias del
toma de decision en la evidencia suceso ocurrido en la organizacién
8 | Relaciones Gestion de las | Deben de gestionarse las
mutuamente relaciones relaciones no solo de los
beneficiosas con el proveedores si no de todas las
proveedor partes implicadas

Los principios deben ser desarrollados de forma eficiente en cada una de las

organizaciones, pues de ello depende el logro de los objetivos estratégicos y el




funcionamiento 6ptimo del sistema de Gestion de la Calidad. Todos son importantes,
sin embargo, la norma hace énfasis en el logro de un adecuado enfoque a procesos ya
que este principio permite a una organizacién planificar sus procesos y sus
interacciones. Es por ello que la gestién por procesos debe ser una opcién de toda
empresa, pues no se abandona la estructura, solo que esta se vuelve mas flexible y se

adapta a las nuevas circunstancias ya que el proceso agrega valor y transforma.
1.3 Gestion por procesos

Para llevar a cabo una correcta gestidon por procesos es necesario inicialmente realizar
un estudio referido a los procesos; para de esta manera conocer en qué consisten, sus

clasificaciones dentro de la organizacién, asi como sus caracteristicas principales.
1.3.1 Procesos

Segun Zaratiegui (1999) los procesos se consideran actualmente como la base
operativa de gran parte de las organizaciones y gradualmente se van convirtiendo en

la base estructural de un niUmero creciente de empresas.

El concepto de proceso ha ido cambiando con el transcurso de los afios. La tabla del
Anexo 4 muestra un conjunto de conceptos emitidos por diferentes autores desde los
aflos 1990 hasta el 2007 evidenciandose su evolucion.

La norma ISO 9000:2015 proporciona una representacion esquematica de cualquier
proceso y muestra la interaccion de sus elementos. Los puntos de control del
seguimiento y la medicién, que son necesarios para el control, son especificos para

cada proceso Yy variaran dependiendo de los riesgos relacionados como se muestra en

la Figura 1.4.
[Punto de | [ Punto ]
|__inicio | I__final |
4 h J . B Receptores de la
Fuentes de entrada [ Entradas ) ' Actividades [ salidas | eceptores de fas
\ \ / \ J salidas
" hrogsses || Watera, energi, | [ Watera,energia, | [Procesos posteriores
I ' gia, | ateria, energia, | Procesos posteriores,
| precedentes | | informacién \ | informacidn ‘ | Porejemploen |
. Porejemploen | Por ejemploenla | Por ejemploenla | | clientes (internos o |
| proveedores |  forma de materiales, | i forma de producto, | I externos), en otras |
i(internosoexternos)”  recursos, requisitos | |_servicio, decision | i partes interesadas |
|enclientes,enotras ' A " | AT | pertinentes |
| partes interesadas | --------- T
pertinentes J
Posibles controles y
puntos de control
para hacer el

seguimiento del
desempefio y medirlo

Figura 1.4: Representacion esquematica de los elementos de un proceso. Fuente: NC ISO
9001:2015
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Una de las definiciones més abarcadoras con la cual se coincide por su actualidad y
flexibilidad, ya puede vincularse tanto a empresas de manufactura como entidades de
servicios, es la expuesta por Rivera et al. (2004) donde plantea que los procesos son
“una secuencia ordenada y légica de actividades repetitivas que se realizan en la
organizacion por una persona, grupo o departamento, con la capacidad de transformar
unas entradas (input) en salidas o resultados programados (output) para un
destinatario (dentro o fuera de la empresa que lo han solicitado y que son los clientes
de cada proceso) con un valor agregado. Los procesos, generalmente, cruzan
repetidamente las barreras funcionales, fuerzan a la cooperacion y crean una cultura
de la empresa distinta (mas abierta, menos jerarquica, mas orientada a obtener

resultados que a mantener privilegios)”.
Segun Campo (2004) los aspectos que caracterizan a los procesos son los siguientes

e Estan orientados a: obtener resultados, crear valor para los destinatarios (clientes)
y dar respuesta a la mision de la organizacion.

¢ Alinean los objetivos con las expectativas y necesidades de los clientes.

e Muestran cdmo se organizan los flujos de informacion, documentos y materiales.

o Reflejan las relaciones con destinatarios (ciudadanos/clientes), proveedores y
entre diferentes unidades (clientes internos) u otras organizaciones, mostrando
cémo se desarrolla el trabajo.

e Por lo general, son horizontales y atraviesan diferentes unidades funcionales de la
organizacion.

e Tienen un inicio y un final definidos.

e Permiten la mejora continua, al disponer de un sistema de indicadores que

posibilitan el seguimiento del rendimiento del proceso.
Segun el autor mencionado anteriormente los parametros que definen un proceso son:

e Agentes del Proceso (clientes, proveedores, responsable o propietario del proceso,
otros agentes implicados).
e Elementos del Proceso (entradas o “inputs”, medios, recursos, salidas o “outputs”,

sistema de control, alcance o limites del proceso).
Clasificacion de los Procesos

Segun (Arcelay (1999)) los procesos se suelen clasificar en tres tipos: Estratégicos,

Claves y de Apoyo

Procesos Estratégicos: permiten definir y desplegar las estrategias y objetivos de la

organizacion. Los procesos que permiten definir la estrategia son genéricos y comunes
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a la mayor parte de negocios (marketing estratégico y estudios de mercado,
planificacion y seguimiento de objetivos, revision del sistema, vigilancia tecnoldgica,
evaluacion de la satisfaccién de los clientes...). Sin embargo, los procesos que
permiten desplegar la estrategia son muy diversos, dependiendo precisamente de la
estrategia adoptada. Los procesos estratégicos intervienen en la visibn de una
organizacion. Ejemplo: el proceso de planificacion presupuestaria, proceso de disefio

de producto y/o servicio, etc.

Procesos operativos: son aquellos que afiaden valor al cliente o inciden directamente
en su satisfaccion o insatisfacciéon. Componen la cadena del valor de la organizacion.
También pueden considerarse procesos clave aquellos que, aunque no afiadan valor
al cliente, consuman muchos recursos. Los procesos clave intervienen en la mision,
pero no necesariamente en la vision de la organizacion. Ejemplo: el proceso de
aprovisionamiento, el proceso de prestacion del servicio, el proceso de

comercializacion, etc.

Procesos de Apoyo: en este tipo se encuadran los procesos necesarios para el
control y la mejora del sistema de gestién, que no puedan considerarse estratégicos ni
claves. Estos procesos no intervienen en la vision ni en la misién de la organizacion.
Normalmente estos procesos estan muy relacionados con requisitos de las normas

gue establecen modelos de gestion. Son procesos de apoyo, por ejemplo:

e Control de la Documentacion.

¢ Auditorias Internas.

¢ No Conformidades, Correcciones y Acciones Correctivas.
e Formacion.

e Proceso informético.

e Proceso de logistica.

e Oftros

Los procesos por si solo no responden al funcionamiento Optimo de las
organizaciones, es necesario interrelacionarlos, pues en la obtencién de un producto o

servicio intervienen todos, de ahi la necesidad de gestionarlos.

1.3.2 Gestion por procesos. Caracteristicas

La gestiébn por procesos parte de la necesidad de alinear los procesos con la
estrategia, la mision y los objetivos de la institucion segun Moreira (2013) y Torres
(2014), y el fundamental protagonista en la ejecucidbn son los propios procesos
empresariales como expone Suarez (2011). Por ello, el punto de analisis lo

constituye la gestion de la empresa basada en los procesos que la integran
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segun Balcazar and Lagunas (2013) y Narifio et al. (2013). De aqui que Cuza (2013)
da a conocer que el enfoque de procesos sea hoy una herramienta tan poderosa
por su capacidad de contribuir de forma sostenida a los resultados siempre que
tenga presente a sus clientes al disefiar y estructurar sus procesos . En el Anexo 5 se
muestran otras definiciones ofrecidas por diferentes autores sobre el término Gestién
por Procesos, ademas en la Figura 1.5 se muestra una representacién esquematica de

dicho concepto.

Responsables de los procesos
Gestién por procesos
Inputs o Outputs o
Entradas salidas
Proveedor - P T > Cliente
v Materiales ¥ Productos ,
¥ informacion v Servicios
v Limites
v Sistemas de control
v Medios y Recursos
FEEDBACK FEEDBACK

Figura 1.5: Representacion esquematica de la gestién por procesos. Fuente: Campo (2004)

Segin la NC ISO 9001:2015 la comprension y gestion de los procesos
interrelacionados como un sistema contribuye a la eficacia y eficiencia de la
organizacién en el logro de sus resultados previstos. Este enfoque permite a la
organizacién controlar las interrelaciones e interdependencias entre los procesos del
sistema, de modo que se pueda mejorar el desempefio global de la organizacion. El
enfoque a procesos implica la definicién y gestidn sisteméatica de los procesos y sus
interacciones, con el fin de alcanzar los resultados previstos de acuerdo con la politica
de la calidad y la direccion estratégica de la organizacion. La gestion de los procesos y

el sistema en su conjunto puede alcanzarse utilizando el ciclo P.V.H.A.

Segun Zaratiegui (1999) la aplicacién del enfoque a procesos en un sistema de gestion

de la calidad permite:

e Lacomprension y la coherencia en el cumplimiento de los requisitos.
e La consideracién de los procesos en términos de valor agregado.

e Ellogro del desempefio eficaz del proceso
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e La mejora de los procesos con base en la evaluacion de los datos y la informa Los
procesos han permitido desarrollar una serie de técnicas relacionadas con ellos,
por un lado, las técnicas para gestionar y mejorar los procesos y por otro lado
estan los modelos de gestion, en que los procesos tienen un papel central como
base de la organizacién y como guia sobre la que articular el sistema de

indicadores de gestion.
1.4 Herramientas para gestionar procesos

Las herramientas para gestionar procesos constituyen la base de la gestion por
procesos, pues facilitan la visualizacion y el estudio de los mismos. Este epigrafe se
referira a mostrar herramientas para organizar, documentar, medir, asi como

procedimientos y métodos de gestion que permiten estudiarlos.
1.4.1 Herramientas para organizar procesos

Una vez efectuada la identificacion y la seleccion de los procesos segin Sanz et al.
(2002) surge la necesidad de definir y reflejar esta estructura de forma que facilite la
determinacién e interpretacion de las interrelaciones existentes entre los mismos. La
manera mas representativa de reflejar los procesos identificados y sus interrelaciones
es a través de un mapa de procesos, la cual constituye la representacion gréfica de la

estructura de procesos que conforman el sistema de gestion.

Para la elaboracién de un mapa de proceso segun el autor citado anteriormente y con
el fin de facilitar la interpretacion del mismo, es necesario reflexionar previamente en
las posibles agrupaciones en las que pueden encajar los procesos identificados. La
agrupacién de los procesos dentro del mapa permite establecer analogias entre
procesos, al tiempo que facilita la interrelacion y la interpretacién del mapa en su
conjunto. El tipo de agrupacion puede y debe ser establecido por la propia
organizacion, no existiendo para ello ninguna regla especifica. En la Figural.6 se

ofrecen dos posibles tipos de agrupaciones.
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Procesos Estratégicos

]

Procesos Operativos

]

Procesos de Apoyo

Figura 1.6: Tipos de agrupaciones de procesos en el mapa de procesos. Fuente: Campo (2004)
Segun Plazas (2010) un mapa de procesos proporciona la mas importante informacion
visual que representa quien hace que en una organizacibn o empresa. En él se
pueden identificar diferentes Macroprocesos, Procesos, Subprocesos, Actividades de
manera global y estructurada, asi como separar actividades primarias y de apoyo. Se
pueden detallar procesos y subprocesos de manera clara a través de la codificacion El
mapa de procesos ayuda en un estudio a identificar las principales oportunidades de
mejora, rendimiento y optimizacion de las actividades de la organizacién. En la Figura
1.7 se puede observar un esquema que representa un mapa de procesos genérico

aplicado a las empresas de servicios.

€ /——_—_-——\ °
_________ - . . L
L € Responsabilidad de la direccion
I V !
- Gestion de recursos I E
. N
N Gestién de procesos producto
T Servicio '
E / E
5 Medicién, analisis y mejora I(—-[ Satisface ]— 3
_-""‘"-i-._._____._.--""'"__

Figural.7: Mapa de procesos genérico para empresas de servicios. Fuente:(Plazas, 2010)
Otras de las herramientas a través de la cual se pueden organizar los procesos es a
través de los diagramas de flujo digase: Diagrama OPERIN. OTIDA, Diagramas As Is,
Diagrama de recorrido, Diagrama de hilo, Diagrama bimanual, etc. Las caracteristicas
de estos tipos de diagramas se pueden observar en el Anexo 6.
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Una vez organizados los procesos es necesaria la utilizacion de herramientas que
permitan documentarlos para dar responsabilidades y caracteristicas inherentes a los

mismos. De ello depende conocer el proceso de forma integra y detallada.
1.4.2 Herramientas para documentar procesos

A través de Sanz et al. (2002) se determina que la descripcion de un proceso tiene
como finalidad determinar los criterios y métodos para asegurar que las actividades
que comprende dicho proceso se llevan a cabo de manera eficaz, al igual que el
control del mismo. Esto implica que la descripcién de un proceso se debe centrar en
las actividades, asi como en todas aquellas caracteristicas relevantes que permitan el

control de las mismas y la gestion del proceso.

Este mismo autor da a conocer que una ficha de proceso se puede considerar como
un soporte de informaciébn que pretende recabar todas aquellas caracteristicas
relevantes para el control de las actividades definidas en el diagrama, asi como para la
gestion del proceso.

La informacién a incluir dentro de una ficha de proceso puede ser diversa y debera ser
decidida por la propia organizacion, si bien parece obvio que, al menos, deberia ser la
necesaria para permitir la gestion del mismo. Después de la documentacion se llevaria
a cabo la medicion de los procesos. Esta medicién se realiza a partir de la utilizacion
de herramientas como las auditorias y la autoevaluacion ademas de la utilizacién de

indicadores.

1.4.3 Herramientas para medir procesos

Entre las herramientas con las que cuenta la empresa para llevar a cabo la medicién
de sus procesos se destaca la auditoria interna y la autoevaluacién que deben ser
utiizadas de manera complementaria, ademas de la utilizacion de indicadores de
gestion.

La auditoriainterna

La auditoria interna es una herramienta para la mediciébn y seguimiento de los
procesos. En si misma es un proceso que consigue un output, la informacion, y da
lugar al desarrollo de nuevos procesos de mejora. Es realizada por miembros de la
organizacion y esta orientada al control, a diferencia de la auditoria externa. La

consideramos una herramienta de control eficaz. Para muchos, la auditoria interna es

considerada como “el control de los controles”.

Hay diferentes tipos de auditoria:
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e Auditoria verificativa, cuya finalidad es pronunciarse sobre la consecucion de los
objetivos previstos del proceso auditado en base a la informacién que maneja.

e Auditoria de procedimientos, dirigida a comprobar el cumplimiento de los
procedimientos, es decir, que solamente se ejecuta lo establecido y por quien
corresponde, es decir, por personas autorizadas.

¢ Auditoria operativa o de gestion, se pronuncia sobre la adecuacion y correccién de
las practicas o actividades llevadas a cabo y la adecuada utilizacion de los
recursos. Se preocupa por la rentabilidad de la empresa.

En la gestion por procesos es facilmente aplicable el método conocido como auditoria
por la “fiabilidad de los controles” que permite integrar auditorias verificativas, de

procedimiento y operativas. Muy brevemente, este método consiste en:

1. Analizar los objetivos de los controles determinando si estan bien definidos y
establecidos, si son légicos y si son capaces de conseguir la finalidad del proceso.
2. Verificar que existen técnicas de control y si éstas son adecuadas para cumplir con
los objetivos de control.
Comprobar gue se aplican las técnicas de control conforme a lo establecido.
Comprobar mediante el analisis de resultados si se ha conseguido el objetivo de

control auditado.
La autoevaluacion

La autoevaluacion es una herramienta para la gestion de procesos que puede
desencadenar acciones correctivas, preventivas o de mejora, a través de un examen
sistematico y periddico de los procesos y sus resultados. Es un proceso que establece
un diagnostico de la organizacion eficaz para la direccién de la empresa. Entre las
ventajas que proporciona su utilizacién se encuentran la deteccion de areas de mejora
con el compromiso con las acciones planificadas que se detectan en los responsables
de la autoevaluacién y los equipos de trabajo. Indudablemente, contribuye a
desarrollar una cultura comun y siempre refuerza el proceso de cambio y permite la
mejora continua y el aprendizaje mediante identificacion y posterior resolucion de

problemas.

La autoevaluacién es una herramienta complementaria a la auditoria interna. Como
método de medicion y seguimiento de los procesos esta recogida en las normas 1SO
9000.

Utilizando Luis (2007) se puede acotar que los indicadores son medios que sirven
para proveer informacion del desenvolvimiento de un proceso, sirve para medir y

comparar los resultados efectivamente obtenidos o generados dentro de un proceso,
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permite detectar desviaciones positivas 0 negativas y que ayuda a determinar
indirectamente diferencias en cuanto a la calidad del proceso y establecer logros o
resultados en la entrega de un producto o servicio. Cada indicador debe satisfacer los

siguientes criterios:

Medible: esto significa que lo que se quiera medir se pueda medir, ya sea en términos

de grado o frecuencia de la cantidad.

Significado: también se le puede denominar como ser entendible, el indicador debe ser
reconocido facilmente por todos aquellos que lo usan, debe tener significado para
todos los participantes del proceso. Por tanto todo indicador debe tener una

descripcion, es decir, una breve definicion sobre qué es y qué se pretende medir.

Controlable: El indicador debe poderse controlar, existiran ciertos eventos que queden
fuera del control como los aspectos climatolégicos, sin embargo si se puede controlar
los efectos de estos sobre los productos, es decir , se deben buscar indicadores que
puedan ser controlados.

Un sistema de indicadores: refleja la estrategia a través de la seleccion adecuada de
indices como expresion de los objetivos organizacionales. Esto exige un proceso de
construccién de consenso entre los miembros de la organizacién, no solo desde el

punto de vista estratégico sino operacional segun Ferrer and Gamboa (2004).

Las herramientas para medir procesos constituyen un elemento a tratar dentro de los
procedimientos para gestionar procesos ya que en los pasos de los mismos la

utilizacion de herramientas es determinante para facilitar el estudio de los procesos.
1.4.4 Procedimientos para gestionar procesos

A partir de la revision bibliografica se pudo constatar que existen en la literatura
diferentes procedimientos para desarrollar la gestion por procesos. Se consultaron
diez metodologias y/o procedimientos para la gestion por procesos, que han sido
aplicadas por diferentes autores, entre ellas las de Vilalta (1997),Ishikawa (1985)
Herrera (1996),Amozarrain (1999),Arena (2000),Calidad (2001),Méndez (2002),Ugalde
(2002),Sosa (2003),Benavides (2003) que se pueden visualizar en la tabla del Anexo 7

pero todos coinciden en que para aplicarla exitosamente es necesario:

Identificacién de los procesos.

Seleccion del responsable del proceso.

Determinacion del equipo de proceso.

Andlisis del valor afiadido.

Elaboracion del diagrama de flujo.
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e Secuencia de los procesos y elaboracion del mapa de procesos.

Uno de los métodos mas usados es el aportado por la Dra.C Dianelis Nogueira (2002),
apoyado en el hecho de que tiene en cuenta el enfoque estratégico a la hora de

concebir su metodologia, incluyendo los siguientes elementos:

e Misién del proceso.
e Vision del proceso.
e Objetivos del proceso.

e Objetivos estratégicos de la organizacion.

Estos procedimientos son métodos de suma importancia en cada una de las
instituciones pues permiten a través de la consecucion de sus etapas el mejoramiento
de los procesos tanto en las entidades de producciéon como en los servicios y con ello
buscar el resultado 6ptimo en la gestion de la calidad.

1.5 Gestion de la calidad en organizaciones de apoyo al turismo

Cada vez son mas las empresas que operan dentro de un sector, de manera que la
competencia es cada vez mayor. Por este motivo hay que diferenciarse y destacar en
aguello que mejor se sabe hacer, de este modo se llega a obtener una fuerte ventaja
competitiva frente al resto. En el sector turistico hay que tener en cuenta, que el
servicio que presta el hotel, no s6lo depende de él, sino que segun Rodriguez and
Ledn (2014) hay otras empresas que son necesarias para que el turista llegue a
consumir su servicio en su totalidad, y estas segundas, también deben participar en la
estrategia de la primera. Como especifica Gomez (1995) hay actividades
"maquinizables" o "rutinarias" que originan procesos de subcontratacién produccién y
fragmentacion de la turistica particularmente importantes. Estamos hablando de
actividades como la lavanderia turistica, los city tours, la recepcién hotelera

estandarizada, en fin industrias de apoyo al servicio final-personal turistico.

Dentro de empresas que se dedican a este proceder se pueden citar varios ejemplos:
GEMA TOURS S.A (Cartagena de Indias), SENDALIBRE, S.L.(Espafia),el Instituto de
Capacitacion Turistica de la Facultad de Ciencias de la Hospitalidad (Ecuador), AT
Comercial (Cuba), DryClean USA, Lavanderias Centrales Martinizing (Ecuador),

Lavanderia Sagita S.A (Perua), Lavanderia Clean&Fresh (Colombia), entre otras.

El proceso de implantacion de sistemas de gestion de la calidad (SGC) en las
empresas del sector turistico ha sido lento, pero en la Gltima década se ha convertido
en una las prioridades dentro del turismo. Por ello, las empresas de este sector que
no lo han hecho, se estan planteando implementar un SGC, de forma que le permita

diferenciarse y competir en un nuevo escenario caracterizado por rapidos cambios en
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la oferta y la demanda segun Fa et al. (2004) al percibir la calidad como una
importante herramienta. Es necesario mantener o incrementar la cuota de mercado, la
satisfaccion de los cliente y empleados, asi como, la eficiencia y la calidad de servicio
al mejorar sus procesos internos segun expresa Camisén and Yepes (1994) y Barry
(2011).

La planificacion del sistema de gestiébn de calidad tanto en empresas de apoyo al
turismo como en otras entidades es una de las grandes responsabilidades de la
Direccion. Por otra parte Medina and Ruiz (2014) dan a conocer que la planificacion de
la calidad es una parte de la gestién de la calidad orientada a fijar unos objetivos de
calidad y a especificar los procesos operativos y recursos necesarios para cumplir con

los objetivos fijados.

A partir de Giménez and Valencia (2012) se puede ver como la calidad en el sector de
apoyo al turismo “lavanderias” debe estar estrechamente relacionada con una buena
evaluacion de proveedores ya que la seleccion de las materias primas que se utilizan
para obtener productos de calidad, sencillos y rapidos debe ser estudiada con
minuciosidad, para asi poder cuidar el proceso productivo y con él, el medio ambiente
empresarial y local.

Segun Garcia et al. (2013) implementar las normas ISO supone mejoras en la
documentacion, mejoras en la eficiencia del sistema de calidad, en la calidad de los
productos o servicios, mejor seleccion de los proveedores, mejora de la imagen de la

compafia, entre otros, el orden de los factores varia de unos estudios a otros.

En Cuba se han desarrollado modelos de gestién de la calidad, tal es el caso del
modelo de la profesora Aleida Gonzalez Gonzalez el cual puede ser utilizado en
empresas de servicios y permite a la organizacion realizar la GC con un enfoque
estratégico basado en los requisitos exigidos en el sistema de la calidad a través de
las NC ISO 9000 integrando al mismo la formacién, la motivacion, el liderazgo y la
cultura para mejorar la eficiencia de la GC. La representacion basica del modelo se

expone en Anexo 8.

Cada actividad del procedimiento de Gonzélez (2000) persigue sus objetivos
particulares que tributan al cumplimiento de los objetivos generales del modelo de GC.

El procedimiento consta de las siguientes actividades:

Creacion del consejo de la calidad.
Diagndstico de la organizacion (se corresponde con el bloque 1 del modelo).

Establecimiento del programa de cambio.

N

Planificacion de la calidad (se corresponde con el blogue 2 del modelo).
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5. Andlisis y determinacion de la estructura organizativa (se corresponde con el
bloque 3 del modelo).

6. Integracion de los recursos humanos (se corresponde con el bloque 4 del modelo).
6.1. Formacion.

6.2. Motivacién por la calidad.
6.3. Liderazgo para la calidad.
6.4. Cultura de la calidad.

7. Gestion de los procesos a través de la aplicacion de la 1ISO 9000 (se corresponde
con el blogue 5 del modelo).Este punto puede ser actualizado a partir de las
nuevas disposiciones de la NC ISO 9001:2015.

8. Medicién, andlisis y mejora (se corresponde con el bloque 6 del modelo). Estas
actividades no se tienen que desarrollar en forma secuencial, algunas de ellas se

pueden realizar en paralelo.

La gestién de la calidad en organizaciones de apoyo al turismo constituye hoy una
manera eficaz de gestion ya que el sector turistico es uno de los mas prevalecientes
en la economia cubana y es uno de los que mas aporta. Su correcta gestion depende
en gran medida de la gestidn por procesos de lavanderias y otras entidades asociadas
al sector y es por lo que se aboga en tiempos actuales.

1.6 Gestion por procesos en lavanderias

Con el transcurso de los afios expresan Giménez and Valencia (2012) que se han
detectado cambios en la sociedad, produciéndose una mayor valoracion del tiempo
libre, ademas de una incorporacién de la mujer al mercado de trabajo. Como describe
(Sanchez (2013)) con este aumento de la demanda el servicio de lavanderia
automatico se elevé copiosamente, y con ello la implementacion de infraestructuras

que brindan este servicio.

Las lavanderias constituyen empresas de apoyo a varios sectores, evidenciandose en
algunos como el hospitalario y el turistico, ademas de existir lavanderias de
autoservicio en muchas ciudades del mundo; asociadas muchas a internet para su
desempeiio y facilidad a los clientes. Las mismas ofrecen servicios integrales
disponiendo para ello de equipos con capacidades orientadas a la produccion

industrial con taneles de lavado, plegado y empaquetado.

Estas empresas al igual que otras que pertenecen a los servicios, sufren las fallas de
sus estructuras verticales cuando un cliente establece una peticién que requiere cruzar
diferentes areas para complementarse: pero las areas muchas veces no se

comunican, los objetivos no son comunes y por lo tanto intereses y prioridades no
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estan compartidos. Esta serie de situaciones genera al final procesos rotos y clientes
insatisfechos por la falta de respuesta a sus peticiones. De ahi la importancia de la
utilizacion de la gestion por procesos, ya que este tipo de gestién trabaja a través de

estructuras horizontales.

La gestién por procesos de acuerdo con Medina and Ruiz (2014) es la forma mas
eficaz para lograr el cumplimiento de los objetivos de una organizacion de este tipo, ya
que le permite definir todos los recursos, las metodologias, los programas, el
responsable de cada proceso y todos los aspectos que la direccion organizacional
considere para asegurar la satisfaccion de los usuarios internos y externos; con
informacién relevante, oportuna y precisa que facilite la toma de decisiones

estratégicas y operativas

Una correcta identificacién de los procesos existentes dentro de la institucion ayudara
a lograr una representaciéon mas efectiva dentro del mapa de procesos. Los procesos
a identificar en la "Guia sobre el concepto y uso del enfoque a proceso” segun
Cabezas and Zufiiga (2012) y aplicables a empresas de lavanderias son:

Procesos para la gestion de la organizacion (procesos relativos a la planificacién
estratégica, establecimientos de politicas, fijacion de objetivos, asegurar

disposicién de los recursos requeridos y la revision por la direccion).

e Procesos para la gestién de los recursos (procesos necesitados para gestién de

apoyo, realizacion y medicion).

e Procesos de realizacion (procesos que proveen las salidas intencionadas de la

organizacion).

e Procesos de medicién, analisis y mejora (procesos para medir y obtener datos

sobre el andlisis del desempefio y mejora de la efectividad y eficiencia )

Algunos de los procesos identificados en lavanderias de acuerdo a su clasificacion son

los mostrados por Arévalo and Forero (2013):
Estratégicos

e Planeacion y planificacion financiera.

e Investigacion de mercado.

e Gestion de la informacion.

e Servicio al cliente.

e Gestion de la calidad/ Medio ambiente.
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Operativos

e Recepcion y clasificacion.

e Lavado, secado y planchado.

¢ Reuvision de la calidad y acoplado.

Apoyo

e Gestion de recursos humanos.

e Gestion de proveedores.

e Gestion de mantenimiento de maquinaria.
¢ Infraestructura y equipos.

En las lavanderias, asi como en cualquier organizacién, segun Garcia (2009) el control
de gestidn se vale de diferentes herramientas, entre ellas los sistemas de indicadores,
para dar seguimiento a la estrategia. Estos indices financieros y no financieros han de
proporcionar la informacion necesaria para la toma de decisiones en los distintos

niveles gerenciales.

El mismo autor refiere que una vez definidos los indicadores se llevan a un panel para
su gestién por el Equipo del Proceso. La primera labor a realizar con los indicadores
consiste en concretar los objetivos de todos los indicadores definidos en esta fase, de
modo que estos sean coherentes con los objetivos del proceso y garanticen su
cumplimiento. Para evaluar la coherencia se desglosan los objetivos de los procesos

en acciones para buscar la coherencia entre ambos.
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1.7 Conclusiones parciales del andlisis bibliografico

Para las organizaciones de apoyo al turismo especificamente, las lavanderias la
gestion de la calidad es un constituye una necesidad, ya que, a través de ella, en
este caso, se puede lograr un servicio de excelencia que contribuya al

perfeccionamiento del turismo en Cuba.

Al consultar la literatura para la elaboracion del Marco Tedrico Referencial de la
investigacion, se reconoce la importancia de lograr la organizacidén por procesos en
instituciones de apoyo al turismo, siendo este un elemento indispensable de la NC
ISO 9001:2015 el cual facilita la toma de decisiones y permite mejorar

sistematicamente el desempefio de la organizacion.

De la revision bibliografica se examinaron 10 herramientas para gestionar
procesos, seleccionando el procedimiento propuesto para la gestién por procesos
de Nogueira Rivera (2002), admitiendo modificaciones segun la NC ISO
9001:2015, pues constituye esta una metodologia integradora y flexible ademas de
haber sido aplicada en instituciones de servicios con éxitos.
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Capitulo 2: Organizacion por procesos en la U.E.B. Lavanderia AT Comercial
Centro.

2.1 Introduccioén

El presente capitulo tiene como objetivo a partir de la revisién bibliografica y con ella
del estudio de herramientas para gestionar por procesos, aplicar las etapas necesarias
del procedimiento propuesto por Nogueira Rivera, 2002; que permitan la organizacion
por procesos, en particular los procesos operativos de la organizacion objeto de
estudio. Considerando que toda organizacion tiene como meta la certificacion de sus
productos o0 servicios como ventaja competitiva en el mercado, al procedimiento
seleccionado se le realizaran modificaciones que faciliten estar en correspondencia
con los cambios que establece la norma NC ISO 9001: 2015. Para el desarrollo del
mismo se parte de una caracterizacion de la entidad objeto de estudio U.E.B

Lavanderia.

2.2 Caracterizacion de la U.E.B Lavanderia AT Comercial Centro.

La Unidad Empresarial de Base Lavanderia AT Comercial Centro se encuentra situada
en La Carretera Remedios, Km. 1,5 Caibarién, Villa Clara y pertenece al Grupo de
Turismo Gaviota S.A., perteneciente al Grupo de Administracibn Empresarial de las
Fuerzas Armadas Revolucionarias. Se dedica a arrendar su lenceria propia y prestar
servicios de lavado a la lenceria de sus clientes, los cuales son los hoteles del destino
turistico Cayo Santa Maria y otros como: Empresa Constructora de Obras para el
Turismo (E.C.O.T), Clinica Internacional Cayo Santa Maria, Motelera, Complejo
Marina Cayo Santa Maria Pueblo extra-hotelero. Cuenta con dos naves para el
proceso de lavado las cuales estan divididas en tres zonas diferenciadas de trabajo:

Almacén de lenceria sucia, zona de produccién y almacén de lenceria limpia.

Misién: Brindar servicios de lavado y arrendamiento de lenceria al complejo hotelero
ubicado en el destino turistico Cayo Santa Maria y otras organizaciones
pertenecientes al Grupo de Administracion Empresarial de las Fuerzas Armadas
Revolucionarias que lo soliciten, con los estandares de calidad requerida y el apoyo

de un personal competitivo y altamente calificado.

Visién: Somos una entidad que satisface las necesidades de los clientes, brindando
servicios cada vez mas rapidos y efectivos. Mantenemos un nivel de productividad
elevado y fomentamos el permanente desarrollo personal y profesional de los
trabajadores; lo que nos convierte en una de las mejores empresas de su tipo en el
pais.
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La U.E.B. Lavanderia tiene establecido contratos con varios proveedores para llevar a

cabo sus servicios, tal es el caso de:

e Empresa de Acueducto y Alcantarillado Villa Clara.

e Empresa Eléctrica Villa Clara.

e CUPET

e SUCHEL PROQUIMIA

e AT Comercial

Los clientes con que cuenta la entidad para realizar el servicio de lavado y
arrendamiento de lenceria pertenecen a Cayo Santa Maria. Entre ellos se encuentran
hoteles y otras empresas subordinadas a las F.A.R como son:
¢ Villa Las Brujas

e Hotel Iberostar Ensenachos

e Hotel Melia Las Dunas

e Hotel Playa Cayo Santa Maria

e Hotel Cayo Santa Maria

e Hotel Warwick Cayo Santa Maria

¢ Hotel Sol Cayo Santa Maria

¢ Hotel Melia Cayo Santa Maria

e Hotel Melia Buena Vista

e Hotel StarFish Cayo Santa Maria

e Hotel Memories Paraiso y Azul

e Hotel Royalton

e Hotel Valentin Perla Blanca

e Hotel Ocean Casa del Mar

e ECOT

e Pueblo extra-hotelero

e Clinica Internacional Cayo Santa Maria

¢ Motelera

e Complejo Marina Cayo Santa Maria

La fuerza de trabajo de la U.E.B. Lavanderia cuenta con 114 puestos de trabajo, con
una plantilla actual de 103 trabajadores; de ellos 60 obreros son directos a la

produccion.
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La infraestructura de servicio de lavanderia ha aumentado, ya se cuenta con una
nueva nave de produccion, lo que permitié dividir la carga de trabajo y aumentar la

productividad. Los clientes se distribuyen como se muestra en la Tabla 2.1.

Tabla 2.1: Distribucién de clientes por nave de produccion.

No Cliente Nave 1 Nave 2
1 Villa Las Brujas X
2 Hotel Iberostar Ensenachos X
3 Hotel Meli4 Las Dunas X
4 Hotel Playa Coco Santa Maria X
5 Hotel Cayo Santa Maria X
6 Hotel Warwick Cayo Santa | X
Maria
7 Hotel Sol Cayo Santa Maria X
8 Hotel Melid Cayo Santa Maria X
9 Hotel Melid Buena Vista X
10 | Hotel StarFish Cayo Santa X
Maria
11 | Hotel Memories Paraiso y Azul X
12 | Hotel Royalton X
13 | Hotel Valentin Perla Blanca X
14 | Hotel Ocean Casa del Mar X
15 | Pueblo extra-hotelero X
16 | Clinica Internacional Cayo X
Santa Maria
17 | Motelera X
18 | E.CO.T X
19 | Complejo Marina Cayo Santa | X
Maria

2.3 Aplicacion del procedimiento de Nogueira Rivera (2002)

Este epigrafe parte de la presentacion del procedimiento seleccionado a la direccion
de la entidad objeto de estudio, explicandole las etapas que componen el mismo como
se muestra en la Figura 2.1, ademas de las herramientas que utilizan dentro de las
mismas. Esto ayudara a que los directivos se sientan motivados con la investigacion y

aporten la informacion con el evado compromiso y la colaboracién requerida.
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Figura 2.1: Procedimiento para la gestion por procesos. Fuente: Tomado de Nogueira Rivera
(2002)

Para desarrollar la primera etapa del procedimiento se realizara la formacién del
equipo de trabajo partiendo del método de Hurtado de Mendoza (2003).

2.3.1 Formacién del equipo de trabajo y planificacion del proyecto

A través de esta etapa se llevara a cabo la seleccion de los expertos que formaran
parte del equipo de trabajo utilizando el método de Hurtado de Mendoza que se
muestra en el Anexo 9 el cual permite evaluar el nivel de conocimiento y de
competencia de cada uno de los posibles seleccionados mediante la encuesta
reflejada en el Anexo 10. La encuesta hace un andlisis de los candidatos mediante la
determinacion del coeficiente de competencia de los mismos, luego se calcula la
cantidad de expertos necesarios para la investigacién y con estos dos elementos se
determinan los integrantes del equipo de trabajo; los resultados que se obtienen con
estos calculos se muestran en el Anexo 11. Los posibles candidatos fueron escogidos
por ser trabajadores con experiencia en la lavanderia y con alta formacién y
conocimiento del sistema productivo de la misma, segun los resultados del método, los
gue se aprecian en la Tabla 2.2 son los que quedaron escogidos. Se nombra como
coordinadora principal de la investigacion a la Jefa de Produccion.
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Tabla 2.2: Integrantes del equipo de expertos de apoyo a la investigacion.

No | Nombrey Apellidos Responsabilidad Ka | Kc | Kcomp | Nivel
gue desempefia

1 Ana Laura Vergara Directora 0.85 | 0.8 | 0.82 Alta
Fernandez

2 Marilis Zerquera Saez | Especialista de | 0.85 | 0.8 | 0.82 Alta

calidad

3 Lesly Diaz Cadizares | Jefa de produccion 0.8 1 0.9 Alta

4 Dayeiny Sanchez de | Jefa de Logistica 0.7 09 |08 Alta
la Fuente

5 Javier Vazquez | Analista de | 0.7 |0.8|0.8 Alta
Alonso produccion

6 Idalmis Toledo Rojas | Jefa de Brigada 0.8 1 0.9 Alta

7 Maria Caridad Jefa de Brigada 0.7 0.9 |08 Alta
Fernandez Rivero

Después de conformado el grupo de trabajo se comunica mediante una reunién el

objetivo de la investigacion y se imparte una capacitacion que abordara el uso de las

herramientas definidas en el procedimiento.

La capacitacion del equipo de trabajo estar4 encaminada a la gestion por procesos,

para asi lograr que conozcan del tema y aporten todos sus conocimientos y

habilidades. Se les comunica el alcance y los objetivos del trabajo que realizaran, de

manera que se sientan comprometidos con el mismo.

El desarrollo de una serie de actividades de capacitacion, la familiarizacién con la

gestion por procesos y con el procedimiento en particular conllevara al desarrollo

6ptimo de la investigacion. A continuacion, en la Tabla 2.3 se muestran las actividades

realizadas dentro de la capacitacion.

Tabla 2.3. Actividades realizadas en la lavanderia como ca|

acitacion a los trabajadores.

Dia Actividad Objetivo Responsable Duracién
(min)
1 | Presentacion de | Esclarecimiento de las | Jefa de 20
la metodologia. | etapas del procedimiento | produccion y el
seleccionado consultor
externo.
1 | Explicacion de | Entender que es un mapa | Jefa de 40
herramientas a | de proceso, ficha del | produccion y el
utiizar en el | proceso, asi como las | consultor
procedimiento. diferentes formas de | externo.
representacion de los
mismos.

30




Dia | Actividad Objetivo Responsable Duracion
(min)

2 | Explicacion de | Explicacion de los | Jefa de 60
técnicas para | diferentes procesos que | produccion y el
definicion de | existen en las | consultor
procesos, organizaciones externo.
ilustracion de | (estratégicos, operativos y
ejemplos de apoyo), para contribuir

a la definicion de los
existentes en la UEB.

3 | Determinacién Entender la necesidad de | Jefa de 60
de indicadores, | establecer indicadores | produccién y el
importancia para | que permitan la medicion | consultor
evaluar y posterior control de los | externo.
desempefio del | procesos
proceso

Después de aplicar la capacitacion a los miembros del equipo de trabajo y lograda la
familiarizacién con el tema de estudio se realiza una tormenta de ideas con la finalidad

de identificar los procesos de la organizacion.
2.3.2 Listado de los procesos de la empresa

Para la identificacion de los procesos se utilizé el método de la tormenta de ideas o
“brainstorming” y se cont6 con la participacion de todos los miembros del grupo que
participaron en las capacitaciones. Se nombré una facilitadora de la investigacion, en
este caso la Analista en Produccién Especialista Principal y a la autora de esta

investigacion como registradora.

Luego de gue se logré el consenso de todo el grupo, se describieron las actividades
implicadas encada proceso y se clasificaron en estratégicos, claves y de apoyo como

se muestra en el Anexo 12. Los procesos identificados aparecen en la Tabla 2.

Tabla 2.4. Procesos identificados en la organizacion.

No Nombre del proceso Clasificacién
1 | Proceso de gestion de la direccion Estratégico
2 | Proceso de gestion de la calidad Estratégico
3 | Proceso de recepcion y entrega Operativos
4 | Proceso de gestion de la produccion Operativos
5 | Proceso de distribucion Operativos
6 | Proceso de gestion de recursos humanos Apoyo
7 | Proceso de gestion econdémica y financiera Apoyo
8 | Proceso de servicios técnicos y mantenimiento Apoyo

Para determinar las relaciones de los procesos se emitieron las opiniones de los
expertos, las cuales se recogieron a partir de los cuestionarios del Anexol3 y se

obtuvo la Tabla resumen 2.5.
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Tabla 2.5. Relaciones entre los procesos.

Nombre | Tablaresumen

del

proceso | Py P2 P3 Pa Ps Pe P~ Ps
P, X 7 5 6 6 6 6 6
P2 5 X 7 7 7 6 2 1
Ps 7 7 X 7 6 6 6 6
P4 6 7 7 X 7 6 7 5
Ps 6 7 6 7 X 7 7 7
Ps 6 6 6 6 7 X 7 6
P 6 2 6 7 7 7 X 7
Ps 6 1 6 5 7 6 7 X

Considerando estas relaciones con la colaboracién del equipo de trabajo se

confecciona el Mapa de Procesos seglin muestra la Figura 2.2. En él se muestran las

tres clasificaciones de los procesos (estratégicos, operativos y de apoyo), asi como las

relaciones que existen entre los mismos.

Figura 2.2. Mapa de procesos de la lavanderia.
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2.3.3 Identificacion de los procesos relevantes

Después de listar los procesos de la empresa, identificar las relaciones entre los

procesos, asi como la elaboracidén del mapa de procesos se procede a identificar los
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procesos relevantes de la organizacion; en virtud de priorizar aquellos procesos
fundamentales en el perfeccionamiento del desempefio de la organizacion. Para la
realizacion de esta etapa los expertos ordenaran los procesos de acuerdo al orden de
prioridad en la empresa teniendo en cuenta aspectos como: grado de implicacién del
proceso en los objetivos estratégicos, efecto del proceso en el cliente, éxito a corto
plazo y peso economico del proceso en la entidad. Se aplicara el Coeficiente de
Concordancia de Kendall que permitira comprobar la concordancia del juicio emitido
por los expertos, ademas de seleccionar los procesos relevantes. Los drdenes de
prioridad de los procesos se muestran en la Tabla 2.6. Las expresiones utilizadas son

las siguientes:

_ 12xTA? (1)
W_MZX(K3—K)

A=ZAi—T (2)

T=%M(K+1) (3)

Donde:

M: Numero de expertos.

K: NUmero de procesos.

Ai: Puntuacion de los expertos

Se considera un nivel de confianza del 95%, con a= 0.05
En este caso se trabaja con siete expertos y ocho procesos.

Para el procesamiento de los datos se utilizé el software IBM SPSS versién (20). Los

datos son los que se muestran en la tabla 2.6

Tabla 2.6. Ordenamiento de los procesos segun los expertos

Orden emitido por los expertos
No | Procesos E: |E2 |Ez |Es |Es | Es | Er
1 Proceso de gestion de la direcciéon 4 |5 |5 |4 |4 |4 |4
2 Proceso de gestién de la calidad 5 |4 |3 |6 |5 |5 |5
3 | Proceso de recepcion y entrega 3 |3 |4 |3 |3 |3 |2
4 | Proceso de gestion de la produccién 1 /1 |1 (1 |1 |1 |1
5 | Proceso de distribucién 2 (2 |2 |2 |2 |2 |3
6 Proceso de gestion de recursos humanos 6 |7 |7 |5 |6 |7 |6
7 | Proceso de gestion econdmica y financiera 7 |6 |6 |7 |8 |6 |8
8 | Proceso de servicios técnicos y mantenimiento |8 |8 |8 |8 |7 |8 |7

w
w




Los resultados de la aplicacion del software se muestran en la Tabla 2.7 y en la Tabla
2.8.

Tabla 2.7. Salida del software SPSS de los estadisticos de contraste en la prueba de
concordancia de Kendall

I 7
W de Kendall® 934
Chi-cuadrado 45 VG2
al ¥
Sig. asintat. 000

Se puede concluir que Sig.asintét < a 0.00< 0.05, ademas de W = 0.5 Por tanto hay

concordancia segun el juicio de los expertos.

Tabla 2.8. Salida del software SPSS de las diferencias entre las caracteristicas

Rango

promedio
gestion_de_la_direccion 42
gestion_calidad 471
Recepcion_entrega 3,00
gestion_produce 1,00
Distribucidn 2,14
FGRRHH 6,29
gestion_econ 6,86
Serv_técn_mtto 7,71

Los procesos relevantes son los de menor rango segun el analisis del software SPSS,
guedando identificados los siguientes y coincidiendo con los procesos claves

identificados.
e Proceso de gestion de la Produccion.
e Proceso de distribucion.

e Proceso de recepcion y entrega.
2.4 Documentacion de los procesos operativos

Para llevar a cabo la documentacion de los procesos claves se parte del disefio de la

ficha de proceso en la que se expondran todas las caracteristicas inherentes a los
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mismos. El Anexo 14 muestra como queda diseflada la misma. En la tabla 2.9 se

observan los procesos operativos con los subprocesos asociados en cada caso.

Tabla 2.9. Procesos operativos y subprocesos asociados en cada caso.

No Procesos operativos Subprocesos asociados

1 Proceso de recepcion y entrega. No tiene subprocesos

2 Proceso de gestion de la e Lavado de lenceria. (Lavar lenceria
produccion en lavatin o en taneles de lavado)

o Procesar lenceria. (Planchar lenceria
y doblar lenceria)
e Entregar lenceria Limpia a Almacén

de Limpio.
e Controlar la produccion.
3 Proceso de distribucion. e Entrega de lenceria al hotel.

Recogida de lenceria en el hotel.

En la ficha de dichos procesos que aparecen en el Anexo 15 se tendran en cuenta
aspectos tales como: logotipo de la empresa, codigo del proceso, fecha, nombre del
proceso, objetivo para el cual esta disefiado, responsable del proceso, proveedor,
entradas, clientes, salidas, requerimientos de calidad, representacion del diagrama
de actividades, documentacion necesaria de guia para la ejecucion, indicadores para
evaluar desempefio del proceso, riesgos asociados a las actividades, observaciones

del proceso, firmas de elaboracion y aprobacion de la ficha.

Para mostrar como se realiza la documentacién se expone la informacion contenida en

la ficha del proceso de gestién de la produccién en la Tabla 2.10.

Tabla 2.10: Ejemplo de la ficha de proceso de Gestién de la produccién
Ficha de proceso
Nombre del proceso: Proceso de gestion de la produccion, Fecha:19/4/2016

Cdigo:PGP:001 Pag1de 1

Objetivo:

Establecer las actividades a ejecutar desde &l suministro de la lenceria sucia al Area de produccion hasta su entrega
apta para el uso al Aimacén de lenceria limpia asi como el llenado y actualizacion de los documentos para el control
de [a produccion.

Responsable:
Analista en Produccion Especialista Principal
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Proveedor Entrada Requisitos de calidad

» Empresa de Acueducto y Alcantarillado ’ Agu§ e * Agua c?on ¢ esila .do fiscoy quimico
. + Corriente eléctrica y requerido y servicio constante.
Villa Clara. dispositivos « Servicio eléctrico ininterrumpido,
» Empresa Eléctrica Villa Clara. eléctricos. con el menor numero de fallas y en
» Combustibles Diesel i ;
 CUPET sosite (6rmico la cantidad requerida.
y ' + Disponibilidad de la cantidad
» SUCHEL PROQUIMIA + Detergentes,

requerida de detergentes y ofros
liquidos para el lavado con las
propiedades quimicas establecidas.

o Lenceria sin roturas ni desgastes y
con el color adecuado.

desincrustantes  y
otros liquidos para el
lavado.

» Lenceria sucia.

Se representa como se muestra en la Figura 2.4 ademas el diagrama de actividades
del proceso, el responsable de cada una de las actividades.

Figura 2.4: Representacion del diagrama de actividades del proceso de Gestion de la
produccion

Recibir documentos
> para el control de la
produccidn.

Iniciar el Turno de
Produccidn

PGP: 001

" " . ; Controlar la
Recibir lenceria Lavar lenceria Procesar lenceria i
> produccion

sucia del almacén CAOPPRLVD CAOPPRPSD ACO3

Entregar lenceria
ump\aa.A\macen Cerrarel Tumo de Actuah‘zartablasy
deLimpio Produccién registros de
CAOPPREAL : produccion.
PGP:
001

La ficha también contiene la documentacion necesaria para la ejecucion del proceso.

Analista Produccién Especialista Principal

En el proceso de Gestion de la produccion los documentos de consulta son:

e Manuales de Operacion de Tuneles de Lavado, Lavadoras Individuales, Secadoras
Individuales, Plegadoras de Felpa, Trenes de Planchado, Calderas, Bombas,
Vaporizadores, Calentadores de Agua, Compresores de Aire, Suavizadores, PTR.

e Especificaciones del proveedor sobre productos quimicos.

e Manual de las Buenas Pricticas y el Buen Uso de los Bacs.

e Manual de las Buenas Practicas y el Buen Uso de la lenceria.

e Rutina del Jefe de Produccién
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Los indicadores para evaluar el desempefio del proceso, asi como su forma de célculo

y otros datos de interés son los que se muestran en la Tabla 2.11. Se proponen dos

indicadores que son sencillos para su evaluacion, pero en la medida que se apliquen

se podra valorar el incremento de otros referidos a aspectos importantes para el

desempefio del proceso; pudiera valorarse alguno relacionado con la proteccion

ambiental como es el consumo de agua por produccion terminada.

Tabla 2.11: Indicadores del proceso de Gestion de la produccion

Indicador Formade Valor Origen dela | Controlador
célculo deseado | informacion
Control tiempo Z Tiempo 1 dia Registro de | Analista en
medio de produccion | promedio de un Almacén Produccién
por vales. vale en la Limpio
lavanderia.
Control de 2 delas 0 Parte de las | Analista en
incidencias en incidencias Incidencias de | Produccion
produccion detectadas la Produccion
durante el
proceso
productivo

Por ultimo la ficha disefiada contiene un analisis resumido de riesgos asociados al

proceso de Gestion de la produccion como se muestra en la Tabla 2.12.

Tabla 2.12: Analisis de los riesgos asociados a las actividades del proceso de Gestion de la

produccion
Actividades Riesgo Causa Efecto Acciones
correctivas
Iniciar el Turno de Produccion Retraso en la | ¢ Retraso en | Retraso en |e Exigir que los
llegada del turno de la la viajes se den
trabajo. transportaci | produccion. en tiempo.
on. e Realizar
¢ Impuntualida demanda a la
d de los empresa
trabjadores transportista
(TRANSMETR
0).

e Implementar
medidas
disciplinarias
con los
obreros.

Recibir documentos para el control | Documentacion e Indisciplinas | Control de | ¢ Implementar
de la produccion. deficiente y del personal | la medidas
retrasada. encargado. | produccion disciplinarias
e Retraso en | deficiente. con los
la  entrega obreros.
de los e Realizar
modelos. demanda a la

3
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Actividades Riesgo Causa Efecto Acciones
correctivas
empresa
contratada para
la  confeccion
de los modelos
(GEOCUBA).

Recibir lenceria sucia del almacén. Mala El Retraso Capacitacion a
clasificaciéon de responsable en el los clientes
la lenceria. en el hotel proceso sobre la
Mala no separe la de clasificacion de
capacitacion de lenceria lavado. la lenceria.
los almaceneros correctamen Mala Capacitacion

te. calidad periédica a los
Falta de del trabajadores.
exigencia de lavado.

la

Lavanderia

a los

clientes.

Fluctuacion

laboral.

Incumplimie

nto de los

planes de

capacitacion

del personal

de nuevo

ingreso.

Lavar lenceria Falta de Incumplimie Atraso Capacitacion a
producto nto de los de las los obreros del
quimico. plazos de entrega area de
Falta de entrega de s de la produccion.
suministro de los lenceria Correcta
agua, corriente proveedores a los planificacion y
eléctrica o diesel . clientes control de los
para la Mala Rechaz ciclos de
produccion. planificacién o de la entrega de los
Averias en la lenceria proveedores.
imprevistas  de solicitud de a Correcto
los equipos la  materia entregar control del
productivos. prima. al personal.
Ausencias Desgaste de cliente.
imprevistas  del los equipos.
personal Falta de
capacitado en la control  del
operacion de personal.
lavado de Falta de
lenceria capacitacion
Ausencias :
imprevistas  del Fluctuacion
personal de laboral.
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Actividades Riesgo Causa Efecto Acciones
correctivas
mantenimiento Introducir
Mala operacion mas 0
de los equipos menos
de lavado lenceria de
lo
establecido
en tunel de
lavado o en
lavatin.
Carros mal
ubicados
debajo de
las
secadoras
gue facilita
el ensuciado
de las
piezas.
Lavado y
secado
fuera de
especificacio
nes de
calidad
Procesar lenceria Falta de Mala e Pérdida Revisar el carro
suministro de planificacion de cuantas veces
agua, corriente en la tiempo sea hecesario
eléctrica o diesel solicitud de en el antes de
para la la  materia proceso procesar
produccion. prima. producti lenceria.
Averias Desgaste de Vo. Capacitacién a
imprevistas  de los equipos. | e Atraso los obreros del
los equipos Falta de en la area de
productivos. control  del entrega produccion.
Ausencias personal. de la Correcto
imprevistas  del Falta de lenceria control del
personal de capacitacion a los personal.
mantenimiento. . clientes. Realizar
Mala operacion Fluctuacion actividades
de los equipos. laboral. para motivar al
Demoras Desmotivaci personal.
innecesarias en on del Correcta
el proceso. personal. planificacion 'y
Carros con control de los
lenceria ciclos de
mezclada. entrega de los
Mal uso de proveedores.

la lenceria
por parte de
los clientes.
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Actividades Riesgo Causa Efecto Acciones
correctivas
Controlar la produccién Descontrol en la Deficiencias | Pérdida de Realizar
produccion  de en el | especificaci controles a los
tipo mecanico y chequeo vy | ones de mantenimiento
técnico. anotaciones | calidad. s establecidos
Ausencia del incorrectas en la entidad.
personal en los Chequaer las
encargado  del documentos anotaciones
control de la y  registros pertinentes  al
produccion. de control. proceso
Falta de modelos Falta de productivo para
para el chequeo corresponde tener evidencia
rutinario de la ncia entre el real del mismo.
produccion. lavado real Capacitacion
con el en el llenado
planificado. de los
Reseteo documentos.
inadecuado
de los
contadores
de los
tuneles.
Falta de
evidencia de
la cantidad
de Kg
medios por
persona
/hora.
Documentac
ion
deficiente vy
retrasada.
Entregar lenceria Limpia a Almacén | Pérdida de lenceria Conteo Entrega Sancionar  al
de limpio. limpia al final del inadecuado | incompleta trabajador que
proceso. de la | al cliente. se le detecte la
lenceria. infraccion.
Falta de Capacitar el
control en el personal en el
proceso por llenado de los
mal llenado cuadres de
de los produccion
cuadres de para facilitar el
produccion. control interno
del proceso.
Cerrar el Turno de Produccion. Cierre antes de Falta de | ¢ Incumpli Sancionar  al
la hora prevista. identificacio miento trabajador en
La lavanderia no n y con la caso de
quede bien compromiso producci abandono del
cerrada y con el on puesto  antes
correctamente proceso diaria. de la hora del
sellada. productivo e Accione cierre de turno
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Actividades Riesgo Causa Efecto Acciones
correctivas
por parte de S de trabajo.
los delictiva | ¢ Medidas
trabajadores S de disciplinarias a
: robos vy la jefa de turno
Falta de vandalis y solicitud de
seguimiento mo. sancion al
y control de cuerpo de
la jefa de seguridad.
turno.
Actualizar tablas y registros de | Tablas y registros | Falta de control | Proceso de | Controlar de forma
produccion. de produccién | durante el | produccion | diaria la correcta
desactualizadas. proceso carente de | actualizacion  de
evidencia las tablas y
en tablas y | registros por parte
registros. delas jefas de

turno y jefe de
produccion.

Aparecen ademas observaciones del proceso donde se escriben aclaraciones que no

hayan sido descritas y que representen gran importancia para el funcionamiento del

proceso. Se incluye también el la ficha las firmas y fechas de elaboracién, asi como la

aprobacién de la misma.

Los restantes procesos operativos: Proceso de recepcién y entrega, Proceso de

distribucion y los subprocesos asociados a cada uno de ellos pueden observarse ya

documentados en el Anexo 15. Es valido destacar que este es un primer acercamiento

al tema por lo que la documentacion disefiada puede sufrir modificaciones una vez

puesta en practica, o sujeta a cambios que se desarrollen en el entorno, tanto interno

como externo y siempre para mejorar el desempefio de la empresa.
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Conclusiones generales

1.

La gestion por procesos constituye hoy una meta a alcanzar en las
organizaciones, que permite alinear los objetivos estratégicos con los procesos
de la organizacion.

El procedimiento propuesto por Nogueira Rivera (2002) permitio identificar,
clasificar, relacionar y documentar los procesos que se realizan en la entidad
objeto de estudio.

Con la elaboracion del Mapa de procesos de la Unidad Empresarial de Base
Lavanderia AT Comercial Centro quedan identificados ocho procesos lograndose
clasificar en estratégicos, operativos y de apoyo, ademas de las interrelaciones
entre los mismos, ofreciendo una visién en conjunto del sistema empresarial.

La confeccion de la ficha de los procesos operativos de la Unidad Empresarial de
Base Lavanderia AT Comercial Centro, permiti6 describir estos procesos con
profundidad y sentar las bases para aplicar su correcta ejecucion y medir su

desempenio.
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Recomendaciones

1. Realizar la documentacién de los procesos estratégicos y de apoyo, para asi
lograr la documentacion de todos los procesos de la entidad objeto de estudio.

2. Lograr la consolidacion e implementacion total del procedimiento aplicado de
manera que se completen todas las etapas del mismo, con el objetivo de
alcanzar la gestion por procesos y que se puedan alinear el funcionamiento de
la organizacién con su estrategia; para de esta manera elevar la satisfaccion

del cliente.
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Anexol: Evolucién histérica del concepto de calidad

costo o esfuerzo necesario

Etapa Concepto Finalidad
Inspeccion Medir los bloques de | -Verificar las dimensiones
(Thebas 1450 A.C) piedra, con el uso de una | adecuadas

cuerda, para aceptar o

rechazar los mismos.
Artesanal. Hacer las cosas bien | -Satisfacer al cliente.
(siglo V-XV) independientemente del | -Satisfacer al artesano,

por el trabajo bien hecho

costo, con la mayor y mas

para ello. -Crear un producto unico.
Revolucion Industrial. | Hacer muchas cosas no | -Satisfacer una  gran
importando que sean de | demanda de bienes.
calidad (se identifica | -Obtener beneficios.
produccién con calidad).
Segunda Guerra | Asegurar la eficacia del | Garantizar la
Mundial. armamento sin importar el | disponibilidad de

un armamento eficaz en la

primera.

rapida produccién | cantidad y el momento
(Eficacia+Plazo=Calidad). preciso
Posguerra (Japon) Hacer las cosas bien a la | -Minimizar costes

mediante la calidad.
-Satisfacer al cliente.

inspeccion de la produccion
para evitar la salida de
bienes defectuosos.

Postguerra (Resto del | Producir, cuanto mas mejor. | Satisfacer la gran

mundo). demanda  de bienes
causada por la guerra.

Control de calidad. Técnicas estadisticas de | Satisfacer las

necesidades técnicas del
producto  dandole un
impulso a los conceptos
estadisticos en la
produccion.

Aseguramiento de la
calidad.

Sistemas y procedimientos
de la organizacion para
evitar que se produzcan
bienes defectuosos.

-Satisfacer al cliente.
-Prevenir errores.
-Reducir costos.
-Ser competitivo.

(1999 en adelante)

centrada en la Gestion de la
Calidad Total

Calidad total Teoria de la administracién | -Satisfacer tanto al cliente
(11990) empresarial centrada en la | externo como interno.
permanente satisfaccion de | -Ser altamente
las expectativas del cliente. | competitivo.
-Mejora continua
Excelencia Teoria de la administracion | -Satisfacer las

necesidades y
expectativas del
usuario/cliente/consumidor




Anexo 2: Conceptos de calidad.

Nombre

Ocupacion

Concepto

William Edward Deming,
(norteamericano)

Matematico

Calidad es satisfaccion del
cliente

Joseph M. Juran, (polaco)

Ingeniero eléctrico

Calidad es adecuacion al uso
del cliente

Phillip
(norteamericano)

Crosby,

Médico psicélogo

Calidad es cumplimiento de
requisitos

Armand V. Feigenbaum,
(norteamericano)

Presidente de la
Academia
Internacional de la
Calidad

Satisfaccion de las

expectativas del cliente

Kaoru Ishikawa (japonés)

Ingeniero quimico

Filosofia revolucionaria de la
administracion que tiene
metas estratégicas.

GenichiTaguchi
(japonés)

Ingeniero mecanico

Calidad es la menor pérdida
posible para la sociedad

Real Academia de la
Lengua Espafiola

Institucion

Propiedad o conjunto de
propiedades inherentes a
una cosa que permiten
apreciarla como igual, mejor
0 peor que las restantes de
Su especie.




Anexo 3: Etapas de la evolucion de la calidad.

Orientacion de la etapa

Caracteristicas de Gestion de la Calidad

Producto

Inspeccién- Comprobacion después de la produccion
.Utilizacion de los muestreos estadisticos , curvas ,
caracteristicas y sus tablas de niveles de aceptacion de
calidad (AQL)

Proceso

Implantacion de la calidad durante el proceso. Utilizacion
del control estadistico de procesos (SPC) para eliminar o
reducir la variabilidad de la respuesta de cada proceso.

Problemas: Necesaria formacién y uso adecuado del SPC
Orientacion: No debe ser tanto una herramienta para
mantener el proceso dentro de unos limites, sino una
potente herramienta para encontrar las causas de defectos

Sistema

Implantacion de la calidad a nivel de todos los
departamentos funcionales de la empresa.

Recursos
Humanos(RR.HH)

Formacion y capacitacion. Adquirir entrenamiento y
experiencia

Optimizacion

Disefio de productos y procesos optimizado (Robustez)
para asegurar alta calidad a bajo coste.
Fases:
e Plantean la mejora: Mas calidad de producto a
menor coste.
e Disefio del sistema de parametros y de
tolerancias.
e Aplicacion de los métodos de calculo por matrices
(DEE).
e Obtencion del producto final, robusto y competitivo
(mejorable a su vez en sucesivos requisitos y
disefios)

Coste

Funcién de pérdida de Taguchi: Pérdida econ6mica para
la sociedad por la calidad del producto tanto si el producto
es defectuoso como si no. Consecuencias:

Empresa: Mejora continua de calidad/coste de todos los
productos.

Entorno: Cumplir igual las especificaciones no supone
igual pérdida.

Cliente

Obijetivo principal y final de la Gestién de la Calidad en la
actualidad.

Voz del cliente>>Requisitos de disefio de producto y
proceso

Fuente: Tomado de (Cuatrecasas, 2010)




Anexo 4: Diferentes definiciones sobre el concepto de proceso

Autor (afo)

Definicién de proceso

Davenport y
Short (1990)

Conjunto de tareas relacionadas en forma ldgica, que se
desarrollan para obtener un resultado definido

Juran (1993)

Cualquier combinacion de maquinas, herramientas, métodos y/o
personal empleada para determinar determinadas cualidades en
un producto o servicio. Un cambio en cualquiera de esos
componentes produce un nuevo proceso.

Davenport
(1993)

Conjunto de actividades estructuradas y medidas, disefiadas
para producir una salida especifica para un consumidor o
mercado especifico.

Lorino (1993)

Conjunto de actividades destinadas a la consecucion de un de
un objeto global, una salida global, tanto material como
inmaterial.

Bendell (1993)

Mecanismos mediante los cuales los inputs se convierten en
outputs. Los outputs bien pueden ser productos, servicios,
papeleo o0 materiales que sean diferentes a los inputs originales.

Giliori
Retondaro
(1997)

Una secuencia ordenada de actividades, que transforman
entradas de los consumidores en salidas para los clientes con
un valor agregado. Conjunto de causas que generan uno 0 mas
efectos. Destaca la vision del cliente.

Zaratiegui
(1999)

Se pueden definir como (...) "secuencias ordenadas y logicas
de actividades de transformacion, que parten de unas entradas,
para alcanzar unos resultados programados, que se entregan a
guiénes lo han solicitado, los clientes de cada proceso.”

Amozarrain
(1999)

Secuencia de actividades orientadas a generar un valor afadido
sobre una entrada para conseguir un resultado, y una salida que
a su vez satisfaga los requerimientos del cliente.

ISO 9001: 2001

Conjunto de actividades mutuamente relacionas y que
interactdan, las cuales transforman elementos de entradas en
resultados.

Raso (2002)

Es una secuencia de actividades que una o varias personas
desarrollan para hacer llegar una salida a un destinatario a partir
de unos recursos.

SESCAM (2002)

Conjunto de actividades interrelacionadas que se caracterizan
por requerir ciertos insumos (inputs: productos o servicios
obtenidos de otros proveedores) y tareas particulares que
implican valor afiadido, con miras a obtener ciertos resultados.

Ponjuan Dante | Simbolo de actividad, todo proceso implica una actividad, una

(2005) transferencia, un movimiento, un cambio. Conjunto de
actividades interrelacionadas que transforman elementos de
entrada en los elementos de salida. Los recursos pueden incluir
personal, instalaciones, equipos, técnicas, métodos, informacion
y otros.

Brut Alabart | Secuencia de actividades orientadas a generar un valor afiadido

(2007) sobre una entrada para conseguir una salida (resultado) que
satisfaga los requerimientos del cliente.

Modelo EFQM Secuencia de actividades que van afiadiendo valor mientras se

produce un determinado producto o servicio a partir de
determinadas aportaciones.

Fuente: Tomado de (Moran, 2010)




Anexo 5: Definiciones sobre Gestién por procesos

Autor/afio Concepto
(Davenport, Conjunto de actividades estructuradas y organizadas destinadas a resultar en un
1993) producto especifico para un determinado cliente o mercado. Ordenamiento

especifico de las actividades de trabajo en tiempo y espacio, con comienzo vy fin,
entradas y salidas claramente identificadas en una estructura para la accion.

(Grieco, 1997)

Generalizacion de la gestién de un proceso y se aplica a una organizacion en su
conjunto.

(Amozarrain,

Gestionar toda la organizacion basandose en los Procesos era entender estos

1999) como una secuencia de actividades orientadas a generar un valor afiadido sobre
una entrada para conseguir un resultado, y una salida que a su vez satisfaga los
requerimientos del Cliente

(Zaratiegui, El éxito de toda organizaciébn depende, cada vez mas, de que Sus procesos

1999) empresariales estén alineados con su estrategia, mision y objetivos. Detras del

cumplimiento de un objetivo, se encuentra la realizacion de un conjunto de
actividades que, a su vez, forman parte de un proceso. Es por ello que el
principal punto de analisis lo constituye, precisamente, la gestion de la empresa
basada en los procesos que la integran para disefiar y estructurar en interés de
sus clientes.

Rdodenas, 2000)

Es la forma de reaccionar con mas flexibilidad y rapidez a cambios en las

(Junginger, condiciones economicas.

2000)

Colegio Oficial | Concentra la atencion en el resultado de cada uno de los procesos que realiza la
de Ingenieros | empresa, en lugar de en las tareas o actividades.

Superiores

Industriales de
la  Comunidad

Valenciana.

(2001)

(Aiteco Percibe la organizacibn como un sistema de procesos que permiten lograr la
Consultores, satisfaccion del cliente. Fundamenta una visién alternativa a la tradicional
2002) caracterizada por estructuras organizativas departamentales.

(Diaz  Gorino, | Optimiza la satisfaccién del cliente, la aportacion de valor y la capacidad de
2002) respuesta de una organizacion.

(Mora Martinez,
2002)

Percibe la organizacibn como un sistema interrelacionado de procesos que
contribuyen conjuntamente a incrementar la satisfaccion del cliente. Supone una
vision alternativa a la tradicional caracterizada por estructuras organizativas de
corte jerarquico — funcional.

(Paneque
Sosa, 2002)

Se conforma como una herramienta encaminada a conseguir los objetivos de la
Calidad Total, con visién centrada en el paciente (trabajo para la salud), requiere
de la implicacion de las personas para provocar el cambio en la organizacion, se
sustenta en la busqueda de las mejores practicas y de un sistema de informacion
integrado.

(Gonzélez
Méndez, 2002)

Proporciona una manera mas realista y simple de ver y dirigir la empresa, se
diafanizan los flujos de trabajo y las relaciones en la secuencia de clientes
internos, se evidencia el rol de cada quién respecto al objetivo comun, ayuda a
clarificar para el personal y el cliente la obra entera, los pasos y la transformacién
de entradas en salidas, viabilizando las percepciones y evaluaciones de roles y
actuaciones y el descubrimiento y soluciéon de cualquier hecho que detenga o
restrinja los flujos de accién.




Autor/ano

Concepto

(SESCAM,
2002)

Forma de organizacion diferente de la clasica organizacién funcional, y en el que
prima la vision del cliente sobre las actividades de la organizacién. Sobre su
mejora se basa la de la propia organizacion.

(Ponjuén Dante,
2005)

Gestionar integralmente cada una de las transacciones o procesos que la
organizacion realiza, no s6lo pensar en cdmo hacer mejor lo que esta haciendo
(division del trabajo), sino ¢Por qué? y ¢Para quién? Lo hace; puesto que la
satisfaccion del usuario, cliente interno o externo viene determinado més por el
coherente desarrollo del proceso en su conjunto que el de cada funcién individual
0 actividad.

La aplicaciéon de un sistema de procesos dentro de la organizacion, junto con la

(ISO 9001: | identificacién e interacciones de estos procesos, asi como su gestion para

2008). producir el resultado deseado, puede denominarse como "enfoque basado en
procesos"

(Bravo “La gestién sistémica de procesos identifica a los procesos de la empresa para

Carrasco, 2009)

agregar valor a los clientes y cumplir con la estrategia del negocio”

Se basa en la modelacién de los sistemas como un conjunto de procesos
interrelacionados mediante vinculos causa -efecto. Se desarrollan de forma
coordinada, mejorando la efectividad y la satisfaccion de todas las partes
interesadas.

Resulta interesante como Bravo Carrasco (2009) relaciona la administracion
del cambio, la responsabilidad social, el analisis de riesgos y un enfoque
integrador entre estrategia, personas, procesos, estructura y tecnologia, con la
gestién por procesos, ubicandola como eje integrador.

De aqui sugiere principios tales como: responsabilidad social, planificacion
estratégica, alineamiento de intereses, orientacion al cliente y andlisis de riesgos
para el alcance de la excelencia empresarial.

(Rey  Peteiro,
2012)

Segun la ISO
9001:2008,
sostenido
también en la
nueva norma

ISO 9001:2015

Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo que
proporciona sobre los vinculos entre los procesos individuales dentro del sistema,
asi como su combinacion e interaccion.




Anexo 6: Diagramas de flujo.

Diagrama

Caracteristicas

Diagrama OPERIN( Operaciones -
Inspecciones)

Muestra la secuencia cronoldgica de
todas las operaciones e inspecciones.

Diagrama OTIDA(Operaciones,
Transporte, Inspecciones, Demora,
Almacenamiento)

Muestra ademas de lo anterior todos
los traslados, demoras y
almacenamientos con los que
tropieza un articulo en su recorrido
por la planta

Diagramas As- Is

Registra como el proceso actual
realmente opera, a través del flujo de
trabajo o de informacién. Brinda mejor
visibilidad. Permite el analisis de cada
actividad.

Diagrama de recorrido

Se trazan los movimientos del
producto o de sus componentes y se
indican las actividades en los diversos
puntos sobre un plano de la fabrica o
zona de trabajo.

Diagrama de hilo

Se sigue y mide con un hilo el
trayecto de los trabajadores ,
materiales o equipos en sucesion de
hechos sobre un plano o modelo

Diagrama bimanual

Estudia operaciones repetitivas, que
se descomponen en actividades
elementales en relacion con las
manos del operario.

Fuente: Elaboracién propia a partir de Moran (2010)




Anexo 7: Procedimientos para la Gestion por Procesos consultados en la bibliografia del tema

Metodologia Etapas
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

Método Identificacié | Medicion | Identificacion | Normaliz | Plan
sistematico o n, y andlisis | de acion/Es | para la
cientifico  de | definicién del oportunidade | tabilizaci | revision
mejora de del proceso | proceso. sdemejora. | 6n del | y mejora
procesos, real. proceso. | continua
Ishikawa
(1985)
Metodologia Formar una | Identificar | Establecer Delimitar | Definir Motivar | Descripcion | ldentificacion Separacion Asociar los | Evaluacién y
ARP unidad un primer | una cartera | clarame | el punto | la del proceso | de del proceso | documentos | diagramacion
(Analisis y | operativa censo de | de nte el | de participa | selecciona | documentos. en diferentes | matriculados
Racionalizacié | de procesos | prioridades proceso | partida. | cion de | do. bloques yla los
n procesos. principale | para a las circuitos circuitos.
de Procesos), s de la | planificar la | estudiar. areas parciales.
Vilalta organizaci | realizacion implicad
(1997) on. del analisis as.

de cada

proceso.
Manual de | Definir  la | Identificar | Identificar Establec | Andlisis
Disefio de mision del | clientes y | procesos er el | y mejora
Procesos. servicio. sus estratégicos, | plan de | del
Universidad necesidad | fundamental | analisis | proceso.
Miguel es. es y de|de
Hernandez de soporte. datos.
Elche, (1997)
Guia para la | Formacion | Identificac | Priorizacion Seleccio | Nombra | Constitu | Delimitar el | Establecer los | Identificar vy | Establecer Implantar el
identificacion del equipo | i6n de los | de los | nar los |r el | cion del | proceso vy | objetivos resolver los | indicadores. | proceso.




Metodologia Etapas

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
e implantacion | y procesos. | procesos. proceso | respons | equipo subproceso | basicos del | problemas.
de los planificacio s claves. | able del | de S. proceso.
procesos, n del proceso. | trabajo.
Amozarrain proyecto.
1999)
Metodologia Institucional | Determin | Confeccién y | Confecci | Constru | Seleccié | Determinac | Confeccion y | Seleccion del | Planeamient | Evaluacion y | Pasa
para la izaciéon del | acién del | actualizaciéon | 6n de la | ccibn y | n de un | i6n de los actualizacion Proyecto o 0 y ejecucion | retroalimenta | r a
Institucionaliza | Enfoque vy | Plano de | de la Cartera | Ficha actualiz | TECLA | Procesos de Accion de | del cion. otro
cion del Gestion de | Andlisis. de Procesos. | Técnica | acion dela involucrado | la Cartera de | Reingenieria | Proyecto o Tem
Enfoque y | Procesos. de cada | de la| Cartera | s en la | Proyectosy a ejecutar. Accién de a
Gestion de Proceso. | Cartera | de solucion Acciones de Reingenieria Clav
procesos en de Temas del TECLA. | Reingenieria. seleccionado e
una Temas Claves.
Organizacion, Claves
Gonzélez (TECLA
Méndez ).
(2002)
Metodologia Seleccion Andlisis Elaboracion Identific
para el del proceso | del del Diagrama | acién de
Diagnéstico y | objeto  de | proceso de flujo de | las
la mejora. seleccion | procesos oportuni
Identificacion ado. actual. dades
de de
Oportunidades mejora.

de Mejora

de Procesos,
Ruiz Ugalde
(2002)




Metodologia Etapas
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
Procedimiento | 1. Listado Identificacion | Seleccié | Nombra | Constitu | Definicion Confeccioén del | Andlisis del Establecer Implantacion,
especifico Formacion | de los de los ndelos |ral cion del | del proceso | diagrama As- valor indicadores. | seguimiento
propuesto del equipo | procesos | procesos proceso | respons | equipo empresarial | Is. afadido. y control.
para la |y de la relevantes. s claves. | able del | de
Gestion planificacié6 | empresa. proceso. | trabajo.
por Procesos, | n del
Nogueira proyecto.
Rivera (2002)
Procedimiento | Analisis Diagnésti | Identificar Seleccio | Definir Definir Medir el | Evaluar y | Establecer el | Ejecutar el | Supervisar y
para el interno y | co objetivos. nar el | factores | el desempefi | seleccionar plan de | plan de | evaluar los
mejoramiento | externo. general equipo claves a | patron o} del | alternativas de | mejoras. mejoras. resultados
de los de los de medir de proceso. mejora.
procesos procesos. trabajo. (Indicad | compar
operacionales ores). acion.
hoteleros,
Negrin  Sosa
(2003)
Pasos para | ldentificar Represen | Determinar la | Mantene | Mejorar
llevar una el tar el | estructura de | r  bajo | continua
Gestion por | segmento mapa del | costo por | control mente
procesos, del proceso. proceso. los los
Benavides mercado. proceso | proceso
(2003) S. S




Anexo 8: Modelo gestion de la calidad aplicado a empresas cubanas.

'_________________________

SISTEMA DE LA EAL]DAD

Fuente: Gonzalez (2000)



Anexo 9: Procedimiento para la seleccién de expertos de Hurtado de Mendoza 2003

Con este procedimiento se trata de atenuar el factor subjetivo a la hora de conformar un

grupo de trabajo. Para lo cual se deben seguir varios pasos como son:

1. Confeccionar una lista inicial de personas posibles a cumplir los requisitos para

ser expertos en la materia a trabajar.

2. Realizar una valoracion sobre nivel de experiencia, evaluando de esta forma los niveles
de conocimiento que poseen sobre la materia. Para ello se realiza una primera pregunta
para una autoevaluacién de los niveles de evaluacion de informacién y argumentacion
que tiene n sobre el tema en cuestion. En esta pregunta se les piden que marguen con
una X, en una escala creciente del 1 al 10, el valor que se corresponde con el grado de

conocimiento o informacion que tienen sobre el tema a estudiar.

nivel | 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

preg
1

2

3. A partir de aqui se calcula el coeficiente de Conocimiento o informacién (Kc), a través

de la ecuacion 1

Kcj =n (0,1)[1]

Donde:

Kcj = Coeficiente de conocimiento o informacion del experto “”

n = Rango seleccionado por el experto.

4. Se realiza una segunda pregunta que permite valorar un grupo de aspectos que
influyen sobre el nivel de argumentacion o fundamentacién del tema a estudiar (marca

con una X).

Fuente de argumentacion o fundamentacion Alto | Medio | Bajo
Analisis tedricos realizados por usted

Su experiencia obtenida

Trabajos de autores nacionales

Trabajos de autores extranjeros

Su conocimiento del estado del problema en el extranjero
Su intuicién

5. Aqui se determinan los aspectos de mayor influencia. Las casillas marcadas por cada
experto en la tabla se llevan a los valores de una tabla (patron).



Anexo 9: Procedimiento para la seleccién de expertos de Hurtado de Mendoza 2003.
Continuacion

Fuente de argumentacién o fundamentacién Alto | Medio | Bajo
Analisis tedricos realizados por usted 0.3 [0.2 0.1

Su experiencia obtenida 05 |04 0.2

Trabajos de autores nacionales 0.05 | 0.05 0.05
Trabajos de autores extranjeros 0.05 | 0.05 0.05
Su conocimiento del estado del problema en el extranjero | 0.05 | 0.05 0.05
Su intuicion 0.05 | 0.05 0.05

6. Los aspectos que influyen sobre el nivel de argumentacion o fundamentacion del tema
a estudiar permiten calcular el Coeficiente de argumentacion (Ka) de cada experto,
ecuacion 2.

6
Kaj = Z ni [2]
i=1

7. Una vez obtenido los valores del Coeficiente de Conocimiento (Kc) y el
Coeficiente de Argumentacion (Ka) se procede a obtener el valor del Coeficiente de
Competencia (K) que finalmente es el coeficiente que determina en realidad que espero
se toma en consideracion para trabajar en esta investigacién. Este coeficiente (K) se

calcula segun la ecuacioén 3.
K =0,5* (Kc + Ka)[3]
Doénde: K: Coeficiente de Competencia.

1. Posteriormente obtenido los resultados se valoran en la siguiente escala:

Alto Medio Bajo
08<K<1,0 0,5<K<0,8 K<0,5

9. El investigador debe utilizar para su consulta a expertos de competencia alta, nunca se

utilizara expertos de competencia baja.



Anexo 10: Encuesta para determinar el coeficiente de competencia de los expertos

Querido trabajador(a): A Ud. se dirige esta encuesta para valorarlo como posible experto
a ser consultados sobre temas relacionados con los procesos de la lavanderia. Es por ello
que antes de efectuarle las consultas pertinentes se vuelve imprescindible determinar el
coeficiente de competencia que sobre estos temas tiene, con la intencion de fortalecer
la eficacia del resultado de las preguntas que se le efectuaran. Esta encuesta
constituye un método de autoevaluacién, por lo que se le agradece que responda el
cuestionario de la forma més objetiva posible. Muchas gracias por su colaboracion.

Nombre y Apellidos:

Afos de experiencia laboral:
Cargo que ocupa:

1) Marque con una (X), en la tabla siguiente el valor que corresponde con el nivel
de conocimiento e informaciébn que usted posee sobre los temas objeto de
investigacion. Considere que la escala que se le presenta es ascendente, donde el
valor 10 representa el mas alto grado de conocimiento sobre el tema.

Nivel de conocimiento de: 1(2(3/4/5|/6|7|8|9]10

Funcionamiento de los procesos de la lavanderia

Elementos sobre la organizacién por procesos en
el mundo empresarial.

2) Realice un autoevaluacion y marque con una (X) en el nivel que considere que usted
se encuentra. Segun la tabla que a continuacion aparece, que ofrece las fuentes

de argumentacion sobre los temas que se investigan:

Fuente de argumentacion o fundamentacion Alto | Medio | Bajo
Andlisis tedricos realizados por usted

Su experiencia obtenida

Trabajos de autores nacionales

Trabajos de autores extranjeros

Su conocimiento del estado del problema en el extranjero
Su intuicion




Anexo 11: Aplicacién del procedimiento de seleccion de expertos

Los expertos se seleccionan segun los conocimientos especificos y la calificacion
técnica, debido a la influencia que tienen en la consistencia de los resultados que se
desean. Para ello primeramente se calculd el nimero de expertos necesarios,
apelando al nivel de confianza, la proporciébn de error y el nivel de precision
deseado a través de la expresion siguiente:

p(1—p)¥
LU P

N
iZ

Donde

Ne= numero de expertos.

i= nivel de precision que expresa la discrepancia o variabilidad que muestra el
grupo en general (0.05 - 0.10)

p= porcentaje de error que como promedio se tolera en el juicio de los expertos (0,01-
0,05)

K: constante cuyo valor estd asociado al nivel de confianza (1-a)

Tabla 1. Valores de K relacionados con el nivel de confianza

(1-—a) k
0,90 2,6896
0,95 3,8416
0,99 6,6564

Para el caso bajo estudio se decidio tomar los valores siguientes:
1- a = 0.99 para k= 6.6564; p= 0.01 e i= 0.10.

Obteniendo como resultado: Ne = 6.5898

Tomando como resultado final: Ne = 7 expertos

Determinado el nimero de expertos necesarios, se entra en la seleccion de los
expertos finales que conformaran el grupo de trabajo, a través del procedimiento
propuesto, para el cual se hace una lista de las posibles personas que lo podran
integrar, las cuales se muestran en la tabla. Para la obtencion de la informacion
necesaria para la seleccion de los expertos finales, se utilizé la encuesta que se

muestra en el Anexo 10.



Anexo 11: Aplicacién del procedimiento de seleccion de expertos. Continuacién

Tabla 2: Expertos propuestos para la aplicacion del método de Hurtado de Mendoza.

No Nombre y Apellidos Responsabilidad que | Formacion | Experiencia
desempenia en afnos
1 Ana Laura Vergara Director Ing 3
Fernandez Mecanica
2 Marilis Zerquera Saez Especialista de calidad Lic en 4
Enfermeria
3 Lesly Diaz Cafiizares Jefa de produccion Ing 2
Industrial
4 Dayeiny Sanchez de la | Jefe de Logistica Ing 2
Fuente Industrial
5 Javier Vazquez Alonso | Analista de produccion Ing 7
Industrial
6 Idalmis Toledo Rojas Lavandera Integral Jefe | Bachiller 12
de Brigada
7 Maria Caridad Lavandera Integral Jefe | Bachiller 12
Fernandez Rivero de Brigada
8 Lediany Rodriguez Técnica en facturacion y | Bachiller 4
Pérez conciliacion de cobros
9 Yanelys Saez Lavandera Integral Jefe | Bachiller 3
de Brigada
10 | Rogney Capote Técnico en transporte Nivel Medio 2
Dumenigo

Este procedimiento evallda el coeficiente de competencia de cada experto en

funcién

Argumentacion; para ello se prosiguié como se enumera a continuacion.

del Coeficiente de Conocimiento o Informacion y el Coeficiente de

Del andlisis de la respuesta de cada posible experto, que realizara una marca en el

grado de conocimiento o informacién que posee sobre el tema objeto de estudio en

una escala creciente de 1 a 10, se obtiene como resultado el que se muestra en la
tabla 3.
Para el facilitar el estudio de los datos se emplea una leyenda, que contribuye a

perfeccionar el procesamiento de la informacion, donde se establece el cddigo

siguiente:

X- Respuesta a 1ra pregunta;

X- Respuesta a 2da pregunta

X- Coincidencia en la puntuacion de las respuestas de ambas preguntas.




Anexo 11: Aplicacién del procedimiento de seleccion de expertos. Continuacién

Tabla 3: Nivel de conocimiento o informacidén que poseen los expertos sobre el tema.
No | Nombrey Apellidos 112]3|4|/5]|]6[7|8]9]10
1 | Ana Laura Vergara Fernandez X | X
2 | MarilisZerquera Séez X [ X
3 | Lesly Diaz Cafiizares X | X
4 | Dayeiny Sanchez de la Fuente X | X
5 | Javier Vazquez Alonso X X
6 | Idalmis Toledo Rojas X
7 | Maria Caridad Fernandez X
Rivero
8 | Lediany Rodriguez Pérez X X
9 | Yanelys Saez X | X
10 | Rogney Capote Dumenigo X X

A partir del resultado del apartado anterior se calcul6 el Coeficiente de Conocimiento o
Informacion (Kc) a través de la ecuacion 1 del Anexo 9, obteniéndose como resultado
el que se observa en la tabla 4.

Tabla 4: Coeficiente de conocimiento para cada experto

Expertos 1 2 3 14| 5 6 7 | 8
Kc 0808|07|1|06[06]09 |0

(o]

10
0.4

=

Se analizan los datos de la segunda pregunta, la que permite valorar un grupo de
aspectos que influyen sobre el nivel de argumentacién o fundamentacion del tema a
estudiar. A continuacion se determinan los aspectos de mayor influencia a partir de la
asignacion de valores predeterminados (tabla patrén) en funcién de la evaluacién
realizada por cada experto. Con estos valores se calcula el coeficiente de
argumentacion (Ka) de cada experto utilizando la ecuacién 2 del Anexo 9,
obteniéndose como resultado la informacion que se ofrece en la tabla 5.

Tabla 5: Coeficiente de argumentacion
Expertos 1 2 3 4 5 6 7 8 9 | 10

Ka 08508508 |08|0.7(0.7|0.7|0.7|08]|0.7

Una vez obtenidos los valores de Kc y del Ka se procede a obtener el valor del
Coeficiente de Competencia (K) que finalmente es el que determina en realidad cuales
son los expertos que se toman en consideracion para trabajar en la investigacion.
Este coeficiente (K) se calcula segun la ecuacion 3 del Anexo 9, obteniéndose como

resultado el que se muestra en la tabla 6.



Anexo 11: Aplicacién del procedimiento de seleccion de expertos. Continuacién

Tabla 6: Coeficiente de competencia asociado a cada experto

Experto | Kc

Nivel

0,82 | Alto

0,82 | Alto

0,75 | Medio

0,90 | Alto

0,65 | Medio

0,80 | Medio

0,80 | Alto

0,80 | Alto

OO NO|UAWIN(F

0,90 | Alto

10

0,55 | Medio

Realizado el andlisis de los resultados obtenidos se toman como expertos a participar

en la investigacion los siete expertos que obtuvieron un nivel de competencia “Alto”

Quedando conformado el grupo con las personas que se muestran en la Tabla 7.

Tabla 7: Equipo de trabajo seleccionado

No Nombre y Apellidos Responsabilidad que | Ka | Kc | Kcomp | Nivel
desempeiia

1 Ana Laura Vergara Director 0.85 | 0.8 | 0.82 Alta
Fernandez

2 MarilisZerquera Séez Especialista de calidad | 0.85 | 0.8 | 0.82 Alta

3 Lesly Diaz Canfizares Jefa de produccién 0.8 1 0.9 Alta

4 Dayeiny Sanchez de la Jefe de Logistica 0.7 09 | 0.8 Alta
Fuente

5 Javier Vazquez Alonso Analista de produccién | 0.7 0.8 | 0.8 Alta

6 Idalmis Toledo Rojas Lavandera Integral Jefe | 0.8 1 0.9 Alta

de Brigada
7 Maria Caridad Lavandera Integral Jefe | 0.7 09 |0.8 Alta

Fernandez Rivero

de Brigada




Anexo 12: Procesos, actividades de los procesos y clasificacion.

No | Nombre del Descripcién Clasificacion
proceso
1 Proceso de Gestion | Garantiza la estrategia de la organizacion, | Estratégico
de la Direccién. sus planes econdémicos y financieros, el
control y la mejora basada en el Sistema
de Gestion de Calidad implementado.
Tiene relacion con todos los procesos y
subprocesos, siendo el director general el
responsable del mismo.
Subprocesos

1) Planeacién y organizacion.

2) Evaluacion del desempefio de la

3) Mejora continua de la
organizacion.

2 | Proceso de Gestion | Recepcion de la lenceria. Estratégico
de la Calidad 1) Realizar muestreo de cantidad y
estado de las prendas.

2) Control de la trazabilidad de la
documentacion.

Control de la calidad en el proceso de
produccién

1) Chequear cargas en tuneles.

2) Chequear la humedad de Ilas
felpas antes de procesarlas.

3) Chequear el color del liso y calidad
del planchado.

4) Cuadre de los vales.

5) Notificacién al jefe de area de las
incidencias.

Entrega de la lenceria.

1) Muestreo de las cantidades de los
bultos e inspeccion de los
requerimientos de carga de los
camiones.

2) Control de la trazabilidad de la
documentacion.

Evaluacién de la satisfaccién del cliente.

1) Determinar la muestra de clientes
a encuestar internos (60%) vy
externos (100%).

2) Aplicacibn de encuestas a
clientes.

3) Procesamiento y andlisis de datos.

4) Redaccion del informe con los
resultados.

5) Comunicacion a la direccion y
jefes de éarea.

3 Procesos de 1) Comunicar al dependiente el hotel | Operativo

recepcion y entrega

y nimero de vale a descargar.
2) Realizar descarga simultdnea de




de Recursos
Humanos

1)

2)

3)

4)

Tramitar con la oficina de empleo la
necesidad de fuerza de trabajo.
Recibir fuerza de trabajo de las
oficinas de entrega de empleo de la
Delegacion de Gaviota segun
necesidades solicitadas de cada jefe
de area.

Redaccion del contrato y tramites para
el llenado de planillas de empleo.
Realizar capacitacion inicial del
trabajador en coordinacion con el jefe
de é&rea.

Cierre del contrato

1)
2)

3)

4)

Verificar mensualmente los
trabajadores con término de contrato.
En coordinacién con los jefes de area
decidir prérrogas o cierres de contrato.
En caso de proérrogas solicitar
prorroga a la Oficina de Empleo y
redactar el contrato. En caso de cierre
realizar la devolucion a la oficina de
empleo.

Comunicacién al trabajador de la
decision tomada.

Pago

1)

2)

3)

Notificar en el sistema los dias
trabajados y las incidencias por
trabajador.

Verificar movimientos de néminas a
realizar.

Notificar en el sistema las

No | Nombre del Descripcidn Clasificacién
proceso
dos camiones y contar el 100% de
los bultos.
3) Realizar muestreo del 25% de la
carga.
4) Almacenar lenceria en cubiculo
correspondiente.
5) Completar llenado de los
documentos y reportar incidencias.
4 Proceso de gestion | 1) Iniciar el turno de produccion. Operativo
de la produccion. 2) Recibir documentos para el control de
la produccion.
3) Recibir lenceria sucia del almacén.
4) Lavar lenceria.
5) Controlar la produccion.
6) Entregar lenceria limpia a almacén de
limpio.
7) Cerrar el turno de produccion.
8) Actualizar tablas y registros de
produccion.
5 | Proceso de gestiéon | Contratacion Apoyo




No

Nombre del
proceso

Descripcidn

Clasificacion

evaluaciones del desempefio de cada
trabajador.

4) Calcular nomina en el sistema en
coordinacion con el departamento
economico.

5) Realizar descuentos correspondientes
en la ndmina en coordinacion con el
departamento econémico.

Seqguridad y salud en el trabajo

1) Instruccién de inspeccion de primer
nivel a cada trabajador.

2) Solicitud de necesidades de medios
de proteccion a los jefes de area.

3) Solicitud de los medios de proteccion
al departamento comercial.

Capacitacion del personal

1) Solicitar determinacion de
necesidades de aprendizaje (DNA) a
los jefes de area.

2) Planificar y tramitar los cursos de
capacitacion de los trabajadores en
coordinacién con los jefes de area.

3) Archivar las capacidades realizadas.

4) Comunicar la capacitacion a los jefes
de &rea.

Proceso de gestion
Econdmicay
Financiera.

1) Organizar, dirigir y controlar la
actividad contable y financiera.

2) Elaborar y organizar el Plan de
Presupuesto de Ingresos y Gastos, y
las formas y métodos que favorezcan
Su ejecucion.

3) evaluar y responder los resultados
econdmicos y financieros

4) gestion de cobros

5) Gestion de pagos que permita lograr
la liquidez necesaria.

6) Emitir los estados y balances del mes.

7) Alquiler de lenceria.

1. Recibir Solicitud del Hotel de
alquilar lenceria.

2. Definir las montas y lenceria a
alquilar.

3. Valorar la disponibilidad.

4. Entregar lenceria al hotel.

5. Recoger lenceria en caso de
entrega o entregar lenceria en
caso de comenzar alquiler.

6. Aplicar tratamiento y/o descartar
lenceria y vender descarte.
Elaborar Amanece Hoteles.
Realizar facturacion x estancias.

© ~

Apoyo




No

Nombre del
proceso

Descripcidn

Clasificacion

9. Realizar inventarios.

10. Facturar faltantes y Mal Uso.

11. Recoger sobrantes.

12. Verificar mantenimiento de
contrato.

13. Cerrar o mantener contratos

Procesos de
servicios técnicos

Arrancar el sistema de tuneles

1)

2)
3)

4)
5)
6)
7
8)
9)

Chequear disponibilidad de
combustible.

Seleccionar tanques.

Accionar llaves de combustible si es
necesario.

Revisar cisterna.

Arrancar grupo hidroneumatico.
Encender vaporizadores.

Encender compresores de aire.
Arrancar calderas.

Chequear pardmetros y arrancada de
los equipos.

Arrancar los sistemas del blogue

tecnoldgico del lavatin.

1)

2)

Chequear disponibilidad de
combustible.

Accionar llaves de combustible si es
necesario.

Revisar cisterna.

Arrancar grupo hidroneumatico.
Encender calentador de agua.
Encender compresores de aire.
Arrancar calderas.

Apoyo

Proceso de
Distribucion

Entrega de lenceria al hotel.

1) Trasladar vehiculo a Garita de
Control de Salida.

2) Revisar sellos y cabina del
camion.

3) Informar a la direccion de la
Lavanderia si se detectan
incidencias.

4) Anotar hora de salida.

5) Trasladar el camién al hotel
cumpliendo con la ruta
establecida.

6) Parquear vehiculo en la Garita de
Control de Acceso.

7) Revisar sellos y cabina del
vehiculo.

8) Informar a la Direccion del hotel y
esperar indicaciones en caso de

Operativo




No

Nombre del
proceso

Descripcidn

Clasificacion

9)

detectar incidencias.
Registrar hora de llegada en el
libro de Control de Acceso.

10) Parquear en zona establecida

hasta que sea el momento de la
descarga.

Recoqgida de lenceria en el hotel.

1)
2)
3)

4)
5)

6)

7
8)

9)

Trasladar vehiculo a Garita de
Control de Salida.

Revisar sellos y cabina del
camion.

Informar a la direccién | hotel si se
detectan incidencias.

Anotar hora de salida.

Cumplir con las indicaciones de la
Direccién del hotel

Trasladar el camion a la
Lavanderia cumpliendo con la ruta
establecida.

Parquear vehiculo en la Garita de
Control de Acceso.

Revisar sellos y cabina del
vehiculo.

Registrar hora de llegada en el
libro de Control de Acceso.

10) Arquear en zona establecida hasta

gue sea momento de la descarga.

11) Informar a la Direccion de la

Lavanderia y esperar indicaciones.




Anexo 13: lIdentificacion de las relaciones de los procesos. Matrices de

relaciones entre procesos.

e Proceso de Gestion de la direccién (P2)

Proceso de Gestion de la calidad (P2)

e Proceso de Recepcion y entrega (Ps)

e Proceso de Gestion de la Produccion (Pa)

e Proceso de Distribucion (Ps)

e Proceso de Gestidn de recursos humanos (Pe)

e Proceso de Gestion econdémica y financiera (P-)

e Proceso de Servicios Técnicos y mantenimiento (Ps)
Leyenda:

0: Los procesos no guardan relacion

1: Los procesos guardan relacion.
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Anexo 13: Identificacion de las relaciones de los procesos. Matrices de
relaciones entre procesos. Continuacion

Experto # 2

Nombre

del

proceso | P,

P1

Experto # 3

Nombre

P
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P4
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P7
Ps
del

proceso | Py
Experto # 4

P

Nombre

P
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Anexo 13: Identificacion de las relaciones de los procesos. Matrices de
relaciones entre procesos. Continuacion

Experto # 5

Nombre

del

proceso | P,

P1

Experto # 6

Nombre

P
Ps
P4
Ps
Ps
P7
Ps
del

proceso | P,

P

Experto # 7

Nombre

P2
Ps
P4
Ps
Ps
P
Ps
del

proceso | P;

P

P2

P3

P4

Ps

Ps

P~

Ps




Anexo 13: Identificacion de las relaciones de los procesos.

relaciones entre procesos. Continuacion

Tabla resumen
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Matrices de
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El Proceso de gestion de la direccion se relaciona con:

Proceso de gestién de la calidad.

e Proceso de recepcion y entrega.

e Proceso de gestion de la produccion.

e Proceso de distribucion.

e Proceso de gestion de recursos humanos.

e Proceso de gestion econdémica y financiera.

e Proceso de servicios técnicos y mantenimiento.
El Proceso de gestion de la calidad se relaciona con:
e Proceso de recepcion y entrega

e Proceso de gestion de la produccion.

e Proceso de distribucion.

e Proceso de distribucion.

e Proceso de gestion de recursos humanos.



Anexo 13: Identificacion de las relaciones de los procesos

relaciones entre procesos. Continuacion

El Proceso de recepcién y entrega se relaciona con:

Proceso de gestion de la direccion.
Proceso de gestion de la calidad.
Proceso de gestion de la produccion.
Proceso de distribucion.

Proceso de gestion de recursos humanos.

Proceso de gestion econdmica y financiera.

Proceso de servicios técnicos y mantenimiento.

Proceso Gestién de la Produccion se relaciona con:

Proceso de gestién de la direccion.
Proceso de gestion de la calidad.
Proceso de recepcion y entrega.

Proceso de distribucion.

Proceso de gestién de recursos humanos.

Proceso de gestion econdmica y financiera.

Proceso de servicios técnicos y mantenimiento.

Proceso de distribucién se relaciona con:

Proceso de gestion de la direccion.
Proceso de gestion de la calidad.

Proceso de recepcion y entrega.

. Matrices de



Anexo 13: Identificacion de las relaciones de los procesos.

relaciones entre procesos. Continuacion

Proceso de gestién de la produccion.

Proceso de gestion de recursos humanos.

Proceso de gestion econdémica y financiera.

Proceso de servicios técnicos y mantenimiento.

Proceso de gestién de recursos humanos se relaciona con:

Proceso de gestién de la direccion.
Proceso de gestién de la calidad.

Proceso de recepcion y entrega.

Proceso de gestion de la produccion.
Proceso de distribucion.

Proceso de gestion econdémica y financiera.

Proceso de servicios técnicos y mantenimiento.

Proceso de gestién econémica y financiera se relaciona con:

Proceso de gestién de la direccion.
Proceso de gestién de la calidad.
Proceso de recepcion y entrega.
Proceso de gestidn de la produccion.
Proceso de distribucion.

Proceso de gestion de recursos humano.

Proceso de servicios técnicos y mantenimiento.

Matrices

de



Anexo 13: lIdentificacion de las relaciones de los procesos. Matrices de

relaciones entre procesos. Continuacion
Proceso de servicios técnicos y mantenimiento se relaciona con:
o Proceso de gestion de la direccion.
e Proceso de recepcion y entrega.
o Proceso de gestion de la produccion.
e Proceso de distribucion.
e Proceso de gestion de recursos humanos.

e Proceso de gestion econdmica y financiera.



Anexo 14: Disefio de la ficha de proceso

Ficha de proceso

Nombre del proceso: Fecha:
Cadigo: Pagldel
Objetivo:
Responsable:
Proveedor Entrada Req de calidad
Cliente Salida Req de calidad
Diagrama
Responsable Actividades

Documentacion necesaria

Indicadores para evaluar desempenfo del proceso

Indicador Forma de Valor Origen de la Controlador

calculo deseado informacién
Riesgos asociados a las actividades
Actividades Riesgo Causa Efecto Acciones
correctivas
Observaciones:

Elaborado por: Fecha:
Aprobado por: Fecha:




Anexo 15: Confeccién de la ficha de los procesos operativos y sus subprocesos

asociados.

Ficha de proceso

Nombre del proceso: Recepcion y entrega.

Fecha:19/4/20016

Cédigo: RE:008

Pagldel

Objetivo:

Establecer los pasos necesarios para la recepcion de la lenceria sucia procedente del Hotel al almacén de
lenceria sucia de la Lavanderia hasta la entrega al area de produccién.

Responsable:
Especialista de Almacenes

Proveedor

Entrada

Req de calidad

Choferes y roperos

Lenceria sucia correctamente
clasificada y contada

Documentacion clara, legible y libre
de tachaduras y sobre escrituras

Documentacién correspondiente

e Lenceria clasificada en:
1. Ropa nueva
2. Ropa sucia
3. Ropa muy sucia
4. Lenceria para desmanche
e Bultos de lenceria con las
cantidades establecidas para
cada tipo de prenda.

Documentacion clara, legible y libre
de tachaduras y sobreescrituras.

Cliente

Salida

Req de calidad

Area de produccion

Lenceria sucia clasificada para pasar
al proceso productivo.
Documentacién correspondiente.

e Lenceria clasificada
correctamente.

¢ Documentacion clara, legible y
libre de tachaduras y sobre
escrituras.

Diagrama

Actividades y Responsables




Estibador

RE:008

Comunicar al
dependiente el

hotel y nimero de
vale a descargar.

Y

Dependiente
Almacén Sucio

Realizar la
descarga de 2
camiones
simultdneament
ey contar el
100%
delos bultos

Realizar muestreo
de 25 % delacarga.

Almacenar lenceria
en el cubiculo

correspondiente.

Encargado de
Almacén Sucio

Completar llenado
dedocumentos y

reportar
incidencias.

RE:008

Documentacion necesaria

¢ Manual de Buenas Précticas y Buen Uso de la Lenceria.
¢ Manual del Buen Uso de los Bacs.

Indicadores para evaluar desempefio del proceso

Indicador Forma de calculo Valor deseado Origen de la Controlador
informacién
Promedio de | 2 de Incidencias | 0-1 Actas de | Atencion al
incidencias reportadas / No. de Incidencia Cliente
reportadas en la | entregas realizadas Declaracion
entrega del sucio Jurada
Registros de
Facturacion
Tiempo medio de | ¥ de los tiempos de | 45-60 min Parte de Transporte | Atencion al
entrega del sucio recogida / No. Cliente
De recogidas
realizadas
Riesgos asociados a las actividades
Actividades Riesgo Causa Efecto Acciones
correctivas
Comunicar al | El chofer no | El chofer que realiza | Demora  adicional | El chofer tiene que
dependiente de | conozca los datos | la descarga no es el | en el proceso. pasar por
almacén el hotel y | de la lenceria a | mismo que realizé la facturacion para
namero de vale a | descargar. carga en el hotel. tomar los datos de
descargar. la carga a
descargar.
Realizar descarga | e Error en el | e Ausencia de los|e Error en la|e Garantizar el
de 2 camiones conteo de los almaceneros. elaboracion de personal
simultaneamente, bultos. e Error humano en la necesario para
contando el 100 % | ¢« No se realice el el conteo. documentacion cubrir los
de los bultos conteo de los | e Indisciplina de los | ¢ Descontrol del alamacenes.
bultos. almaceneros. inventario de | ¢ Capacitar el




lenceria

personal en los
procedimientos
de descarga
establecidos.

Realizar muestreo
del 25 % de la
carga,

Error en el
conteo de las
prendas.

No se realice el
muestreo de los
bultos.

Ausencia de los
almaceneros.
Error humano en
el conteo.
Indisciplina de los
almaceneros.

Error en la
elaboracion de
la
documentacion.
Descontrol  del
inventario de
lenceria.

e Garantizar el
personal
necesario para
cubrir los
alamacenes.

o Capacitar el
personal en los
procedimientos
de descarga
establecidos.

Almacenar
lenceria en
cubiculo
correspondiente.

El cubiculo
correspondiente
se encuentra
ocupado con
lenceria de un
vale anterior.

Se descargue la
lenceria en un
cubiculo
erréneo.

Atraso en la
produccion  que
afecte el ciclo de
recogida y
entrega.

No identificaciéon
adecuada de los

cubiculos.
Desconocimiento
de los

almaceneros.

Desorganizacion
del almacén.
Ruptura del ciclo
de lavado
acorde al criterio
FIFO.

e Comunicar a la
direccion de la
lavanderia para
decidir en que
lugar realizar la
descarga.

e Capacitar el
personal en los
procedimientos
de descarga
establecidos.

Completar llenado
de los ducumentos
y reportar
incidencias

No existencia de
los modelos
establecidos.
Ausencia de la
almacenera.

Llegada tardia de
los modelos de
control de la
lenceria.

Falta de
capacitacion de
varias  personas
en la actividad de
encargada de
almaceén.

Falta de control
de la lenceria.

Error en el
llenado de los
documentacion

Capacitar al
personal en los
procedimientos de
descarga
establecidos.

Observaciones:

Elaborado por:

Dayeiny Sanchez de la Fuente

Fecha: 19/4/2016

Aprobado por:

Ana Laura Vergara Fernandez

Fecha: 20/4/2016




Ficha de proceso

Nombre del proceso: Proceso de gestion de la produccion.

Fecha:19/4/2016

Cddigo:PGP:001

Pag 1del

Objetivo:
Establecer las actividades a ejecutar desde el suministro de la lenceria sucia al Area de produccion hasta su
entrega apta para el uso al Almacén de lenceria limpia asi como el llenado y actualizacion de los documentos
para el control de la produccion.

Responsable:
Analista en Produccion Especialista Principal

Proveedor

Entrada

Requisitos de calidad

Empresa de Acueducto y
Alcantarillado Villa Clara.
Empresa Eléctrica Villa
Clara.

CUPET

SUCHEL PROQUIMIA

e Agua

e Corriente eléctrica y dispositivos

eléctricos.

e Combustibles

térmico.

o Detergentes,
otros liquidos para el lavado.
e Lenceria sucia.

Diesel

desincrustantes vy

y aceite | o

Agua con el estado fisicoy
guimico requerido 'y servicio
constante.

Servicio eléctrico ininterrumpido,
con el menor numero de fallas y
en la cantidad requerida.
Disponibilidad de la cantidad
requerida de detergentes y otros
liquidos para el lavado con las
propiedades quimicas
establecidas.

Lenceria sin roturas ni desgastes
y con el color adecuado.

Cliente Salida Req de calidad
Villa Las Brujas Lenceria limpia e Llenceria con la suavidad
Hotel Iberostar requerida.
Ensenachos e Lenceria libre de manchas.

Hotel Melid Las Dunas
Hotel Playa Cayo Santa
Maria

Hotel Cayo Santa Maria

Hotel Warwick Cayo
Santa Maria

Hotel Sol Cayo Santa
Maria

Hotel Melid Cayo Santa
Maria
Hotel Melia Buena Vista

Hotel StarFish  Cayo
Santa Maria

Hotel Memories Paraiso
y Azul

Hotel Royalton

Lenceria libre de roturas.




e Hotel Valentin Perla
Blanca

e Hotel Ocean Casa del
Mar

e E.COT

e Pueblo extra-hotelero

e Clinica Internacional
Cayo Santa Maria

e Motelera

e Complejo Marina Cayo
Santa Maria

Diagrama

Actividades y Responsables
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Documentacién necesaria

e Manuales de Operacibn de Tuneles de Lavado, Lavadoras Individuales, Secadoras Individuales,
Plegadoras de Felpa, Trenes de Planchado, Calderas, Bombas, Vaporizadores, Calentadores de Agua.

e Suavizadores, PTR.
e Especificaciones del proveedor sobre productos quimicos.
e Manual de las Buenas Practicas y el Buen Uso de los Bacs.
e Manual de las Buenas Practicas y el Buen Uso de la lenceria.
e Rutina del Jefe de Produccion
Indicadores para evaluar desempefio del proceso
Indicador Formade Valor Origen de la informacion Controlador
célculo deseado
Control tiempo > Tiempo 1 dia Registro de Almacén Limpio Analista en Produccion
medio de promedio de
produccion por un vale en la
vales. lavanderia.
Control de 2 delas 0 Parte de las Incidencias de la | Analista en Produccién
incidencias en incidencias Produccion




produccion detectadas

durante el

proceso

productivo

Riesgos asociados a las actividades
Actividades Riesgo Causa Efecto Acciones correctivas
Iniciar el Turno de | Retraso en | e Retraso en la | Retraso en la | ¢ Exigir que los viajes
Produccion el comienzo transportacion. produccion. se den en tiempo.

del turno de | ¢ Impuntualidad de e Realizar demanda a

trabajo. los trabjadores la empresa

transportista
(TRANSMETRO).
e Implementar medidas
disciplinarias con los
obreros.
Recibir Documentac | e Indisciplinas  del | Control de la | e Implementar medidas
documentos para | ion personal produccion deficiente. disciplinarias con los

el control de la | deficiente y encargado. obreros.
produccion. retrasada. e Retraso en la e Realizar demanda a
entrega de los la empresa
modelos. contratada para la
confeccion de los

modelos

(GEOCUBA).

Recibir  lenceria | ¢ Mala El responsable en | ¢ Retraso en el|e Capacitacion a los
sucia del almacén. clasificac el hotel no separe proceso de clientes sobre la
ion de la la lenceria lavado. clasificacion de la

lenceria. correctamente. e Mala calidad del lenceria.

e Mala Falta de exigencia lavado. e Capacitacion
capacita de la Lavanderia a periodica a los
cion de los clientes. trabajadores.
los e Fluctuacion
almacen laboral.
eros e Incumplimiento de

los planes
capacitacion

de
del

personal de nuevo

ingreso.

Lavar lenceria

e Falta de
producto
guimico.

e Falta de
suministr
0 de
agua,
corriente
eléctrica
o diesel
para la
producci
on.

e Incumplimiento de

los plazos
entrega de
proveedores.

de
los

e Mala planificacién

en la solicitud

de

la materia prima.

e Desgaste de

los

equipos.

e Falta de control
del personal.

e Falta

capacitacion.

de

e Atraso de las
entregas de la
lenceria a los
clientes

e Rechazo de Ila
lenceria a
entregar al cliente.

e Capacitacion a los
obreros del &rea de
produccion.

e Correcta planificacion
y control de los ciclos
de entrega de los
proveedores.

e Correcto control del
personal.




Averias
imprevist
as de los
equipos
productiv
0sS.
Ausencia
S
imprevist
as del
personal
capacita
do en la
operacio
n de
lavado
de
lenceria
Ausencia
S
imprevist
as del
personal
de
manteni
miento
Mala
operacio
n de los
equipos
de
lavado

Fluctuacion
laboral.

Introducir mas o
menos lenceria de
lo establecido en
tunel de lavado o

en lavatin.
Carros mal
ubicados debajo

de las secadoras
gue facilita el
ensuciado de las
piezas.

Lavado y secado
fuera de
especificaciones
de calidad

Procesar lenceria

Falta de
suministr
0 de
agua,
corriente
eléctrica
o diesel
para la
producci
on.
Averias
imprevist
as de los
equipos
productiv
0s.
Ausencia
S
imprevist
as del

Mala planificacion
en la solicitud de
la materia prima.
Desgaste de los
equipos.

Falta de control
del personal.

Falta de
capacitacion.
Fluctuacion
laboral.
Desmotivacion del
personal.

Carros con
lenceria
mezclada.

Mal uso de la
lenceria por parte
de los clientes.

Pérdida de tiempo
en el proceso
productivo.

Atraso  en la
entrega de la
lenceria a los
clientes.

Revisar el carro
cuantas veces sea
necesario antes de
procesar lenceria.
Capacitacion a los
obreros del &rea de
produccion.
Correcto control del
personal.

Realizar actividades
para  motivar  al
personal.

Correcta planificacion
y control de los ciclos
de entrega de los
proveedores.




personal
de

manteni
miento.
e Mala
operacio
n de los
equipos.
e Demoras
innecesa
rias en el
proceso.
Controlar la | ¢« Descontr Deficiencias en el | Pérdida de Realizar controles a
produccion ol en la chequeo y | especificaciones de los mantenimientos
producci anotaciones calidad. establecidos en la
on de incorrectas en los entidad.
tipo documentos y Chequaer las
mecanic registros de anotaciones
0 y control. pertinentes al
técnico. Falta de proceso  productivo
¢ Ausencia correspondencia para tener evidencia
del entre el lavado real del mismo.
personal real con el Capacitacion en el
encarga planificado. llenado de los
do del Reseteo documentos.
control inadecuado de los
de la contadores de los
producci tineles.
on. Falta de evidencia
e Falta de de la cantidad de
modelos Kg medios por
para el persona /hora.
chequeo Documentacion
rutinario deficiente y
de la retrasada.
producci
on.
Entregar lenceria | Pérdida de Conteo Entrega incompleta al Sancionar al
Limpia a Almacén | lenceria inadecuado de la | cliente. trabajador que se le
de limpio. limpia al final lenceria. detecte la infraccion.
del proceso. Falta de control en Capacitar el personal
el proceso por mal en el llenado de los
llenado de los cuadres de
cuadres de produccion para
produccion. facilitar el control
interno del proceso.
Cerrar el Turno de | ¢ Cierre Falta de | ¢ Incumplimiento Sancionar al
Produccion. antes de identificacion y con la produccién trabajador en caso
la hora compromiso  con diaria. de abandono del
prevista. el proceso | ¢ Acciones puesto antes de la
e La productivo por delictivas de robos hora del cierre de
lavanderi parte de los y vandalismo. turno de trabajo.
a no trabajadores. Medidas




quede e Falta de disciplinarias a la jefa
bien seguimiento y de turno y solicitud
cerrada control de la jefa de sancion al cuerpo
y de turno. de seguridad.
correcta
mente
sellada.
Actualizar tablas y | Tablas y | Falta de  control | Proceso de | Controlar de forma diaria
registros de | registros de | durante el proceso produccion carente de | la correcta actualizacion
produccion. produccion evidencia en tablas y | de las tablas y registros

desactualiza
das.

registros.

por parte delas jefas de
turno y jefe de
produccion.

Observaciones:

Elaborado | Lesly Diaz Cafizares

por:

Fecha; 19/4/2016

Aprobado | Ana Laura Vergara Fernandez

por:

Fecha:25/4/2016




Ficha de proceso

de lenceria.

Nombre del proceso: Lavado | Fecha:19/4/2016

Cddigo: LVD:002

Pag 1de 1

Objetivo:

Establecer los pasos necesarios para el garantizar el lavado de la lenceria desde la entrega de la ropa sucia por el
almacén hasta el envio de la ropa limpia al area de procesado.

Responsable:

Proveedor

Entrada

Req de calidad

e Empresa de
Acueducto vy
Alcantarillado
Villa Clara.

e Empresa
Eléctrica Villa
Clara.

e CUPET
e SUCHEL
PROQUIMIA

e AT Comercial

e Agua.

e Corriente eléctrica y  dispositivos
eléctricos.

e Combustibles Diesel y aceite térmico.

e Detergentes, desincrustantes y otros
liquidos para el lavado.

e Lenceria sucia.

Agua con el estado fisico y quimico
requerido y servicio constante.

Servicio eléctrico ininterrumpido, con el
menor numero de fallas y en la cantidad
requerida.

Disponibilidad de la cantidad requerida de
detergentes y otros liquidos para el lavado
con las propiedades guimicas
establecidas.

Lenceria correctamente clasificada para el
lavado.

Cliente

Salida

Req de calidad

¢ Villa Las Brujas

e Hotel Iberostar
Ensenachos

e Hotel Melia Las
Dunas

e Hotel Playa
Cayo Santa
Maria

e Hotel Cayo
Santa Maria

e Hotel Warwick
Cayo Santa
Maria

e Hotel Sol Cayo
Santa Maria

e Hotel Melia
Cayo Santa
Maria

e Hotel Melia
Buena Vista

e Hotel StarFish
Cayo Santa
Maria

e Hotel
Memories
Paraiso y Azul

Lenceria lavada.

Lenceria completamente limpia, con
colores firmes, textura suave al tacto y sin
olor a ningun producto.

La lenceria lisa se encuentra humeda
para garantizar la calidad del planchado.
La lenceria felpa se encuentra
comletamente seca.




e Hotel Royalton
e Hotel Valentin
Perla Blanca
e Hotel Ocean
Casa del Mar
e E.COT
e Pueblo extra-
hotelero
e Clinica
Internacional
Cayo Santa
Maria
e Motelera
e Complejo
Marina  Cayo
Santa Maria
Diagrama
Actividades y Responsables
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Lavandero Integral
Operador de Secadoras
(Tumblero)

Verificar calidad del
lavado y del secado.

Esperar a que los
carros estén llenos

Entregar carros al
Lavandero Integral
Operador de
Transporte Interno -
Despalillador

LvD:002

Documentacién necesaria

Especificaciones del proveedor sobre productos quimicos.
Manual de Operacion Tuneles de Lavado — Girbau.
Manual de Operacion Lavadoras Individuales — Girbau.
Manual de Operacion Secadoras Individuales — Girbau

Indicadores para evaluar desempefio del proceso

Indicador Forma de Valor deseado Origen de la Controlador
calculo informacion
Control de Kg Totales Lavados | 2 Kg lavados en | 24000 Kg Parte de | Analista en Produccién
Taneles de Incidencias Especialista Principal




Lavado y Kg
lavados en
equipos
individuales en
un turno de
trabajo

Produccién /
Hoja de Ruta
Produccién

Riesgos asociados a las actividades

Actividades Riesgo Causa Efecto Acciones correctivas
Revisar Vale a Lavar segin |e Vale con | ¢ Equivocacié | ¢ Demoras Capacitar a los
Plan de Lavado errores en n del adicionales | trabajadores y a los
su encargado en el | clientes.
numeracion. del almacén proceso por
e Clasificacion de sucio. trabas en el
incorrecta e Desconocim control  del
de la iento o} cuadre del
lenceria indisciplina vale.
para Su del cliente. e Mala calidad
lavado. del lavado o
ineficiencia
del proceso..
Cargar Tunel de Lavado Tunel con | e Colocacién | e Ineficienci e Chequear las
cargas inadecuada del proceso pantallas
superiores 0 de la productivo. automaticas de
muy inferiores a lanceria en | e Averia del lavado para saber el
la norma. los tanel por estado en el que se
depdsitos ataso de encuentra la
de entrada lenceria. capacidad de los
al tanel. tuneles.
e Desconocim e Cumplir el plan de
iento 0 capacitacion inicial y
indiscplina periodico de los
del tunelero. lavanderos
e Pico final integrales.
del vale
lavado.
Informar al Lavandero Integral | ¢ Pérdida dela | ¢ Falla de | ¢ Desconocimi | ¢ Requerir al
Operador de Secadoras el No. identificacié canales de ento de trabajador en caso
de Vale y hotel que se esta n del vale a comunicacio cliente al de pérdida de vales y
lavando lavar. n entre que se le anotar en el registro
e Error en la almacenera presta el de incidencias.
identificacio s y los servicio. e Cumplir el plan de
n de la lavanderos | e Demoras capacitacion inicial y
lenceria a integrales. adicionales periodico de los
lavar. e Falta de del proceso lavanderos integrales
capacitacion por mal y almaceneros.
de control de la
almacenera lenceria.
S y
lavanderos.
Colocar los carros vacios | Derrame de | Mal colocacion | Reprocesar la | Verificar la  correcta
debajo de las secadoras | ropa limpia | de los carros | ropa lavada. ubicacion de los carros
sefalizdndolos con la Tarjeta | fuera de los | debajo de las debajo de la secadora.




de Trazabilidad. carros. secadoras.
Esperar a que los carros estén | ¢  Confusion e Desconocim | e Lenceria lisa | e Mantener carros
llenos. del tunelero iento o] muy seca o debajo de las
en el equivocacio felpa mojada secadoras.
programa n del para Su|e Cumplir el plan de
de lavado. tunelero en procesado. capacitacion inicial y
¢ Caida de la la e Reprocesos periédico de los
lenceria programacio de la lavanderos
lavada en el n del tunel. lenceria integrales.
suelo. e No colocar lavada.
el carro
para
lenceria
huimeda
debajo de
las
secadoras a
tiempo para
la descarga
de la
lenceria.

Verificar calidad del lavado y | Ropa no apata

Errores previos

Reproceso de la

e Intensificar el control

del secado. para el [ en otras | lenceria. en el en las
procesdo. actividades actividades previas al
iniciales. secado.
e Cumplir el plan de
capacitacion inicial y
periodico de los
lavanderos
integrales.
Entregar carros al Lavandero | e Carros que | Pérdida en | Lenceri sin | Chequaer la existencia y
Integral Operador de no actividades identificacién de | el correcto llenado de la
Transporte Interno - contienen la | anteriores. cilente tarjeta de trazabilidad a
Despalillador tarjeta  de cargo del jefe de
trazabilidad. brigada.
e Dificultad
para la
transportaci
on de los
carros de
lenceria
himeda a
su lugar
establecido
para el
procesado.

Observaciones:

Elaborado por:

Lesly Diaz Caiiizares

Fecha:19/4/2016

Aprobado por:

Ana Laura Vergara Ferndndez

Fecha: 20/402016




Ficha de proceso

Nombre del proceso: Procesar lenceria.

Fecha:19/4/2016

Cdbdigo:PSD:003

Pag 1de 1l

Objetivo:
Establecer los pasos necesarios para el procesado de la lenceria una vez lavada hasta que se encuentra lista

para la entrega al almacén de limpio.

Responsable:
Analista de Produccion Esp. Principal

Proveedor

Entrada

Req de calidad

Empresa Eléctrica Villa Clara.

e Corriente eléctrica
dispositivos eléctricos.
e Lenceria lavada.

La lenceria lisa debe estar
hameda para ser planchada.
La lenceria felpa tiene que estar

completamente seca.

Cliente

Salida

Req de calidad

Villa Las Brujas

Hotel Iberostar Ensenachos
Hotel Melia Las Dunas

Hotel Playa Cayo Santa Maria
Hotel Cayo Santa Maria

Hotel Warwick Cayo Santa
Maria

Hotel Sol Cayo Santa Maria
Hotel Melid Cayo Santa Maria
Hotel Melida Buena Vista

Hotel StarFish Cayo Santa
Maria

Hotel Memories Paraiso y Azul
Hotel Royalton

Hotel Valentin Perla Blanca
Hotel Ocean Casa del Mar
E.C.O.T

Pueblo extra-hotelero
Clinica Internacional
Santa Maria

Motelera

Complejo Marina Cayo Santa
Maria

Cayo

Lenceria planchada y doblada.

La lenceria debe contar con la

suavidad requerida y libre de
olores y de humedad.

La lenceria debe doblarse al

tamafo establecido.

Diagrama

Actividades y responsables
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Lavandero
Integral
Cuadrador

Doblar lenceria

Recontar lencerfa

Colocar lenceria en

los medios de
almacenamiento
adecuadoy
controlary cuadrar

los vales

Documentacion necesaria

Tabla Cantidades en bultos y bacs atendiendo al tipo de lenceria a almacenar.
Tabla Productividad, velocidad y temperatura por tren de planchado y tipo de pieza.
Tabla Productividades medias para el plegado de felpa.
Manual de las Buenas Practicas y el Buen Uso de los Bacs.
Manual de las Buenas Practicas y el Buen Uso de la lenceria.
Manual de Operacion de Trenes de Planchado - Girbau.
Manual de Operacion de Plegadoras de Felpa - Girbau.

Indicadores para evaluar desempefio del proceso

Indicador Forma de calculo Valor deseado Origen de la Controlador
informacion

Control de Kg > Kg procesados 85% Kg lavados Parte de Analista de
Totales totales Incidencias Produccion
Procesados Produccién /Hoja

de Ruta

Produccion

Riesgos asociados a las actividades
Actividades Riesgo Causa Efecto Acciones correctivas
Recibir carros con | Carros sin| e Pérdida de la|e Desconocimi | e Chequear la
lenceria lavada identificacion. Tarjeta de ento del existencia y el
correctamente Comenzar a Trazabilidad. cliente y del correcto llenado de
identificados procesar un nuevo | e Desorganizacion servicio. la tarjeta de
segun cliente y vale  sin  haber del salébn de |e Demoras trazabilidad a
namero de vale. terminado el produccion. adicionales cargo del jefe de
anterior. en el proceso brigada vy la jefa
productivo. de produccion.

e Entrega

e Control de la




incompleta
de vales al
almacén de
limpio.

organizacion y del
trabajo del
tumblero por parte
de la jefa de
brigada y la jefa de

produccion.
Despalillar/Desliar Mezcla de Pérdida de Ila Descontrol Chequear la
lenceria. lenceria de vales Tarjeta de del proceso. existencia y el
diferentes. Trazabilidad. Demoras correcto llenado de
Desabastecimien Desconocimiento adicionale la tarjeta de
to frecuente del proceso por del proceso. trazabilidad a
durante la parte del Desgaste cargo del jefe de
jornada de los despalillador. fisico de los brigada vy la jefa
depdsitos de Falta de personal operarios de de produccion.
lenceria para cubrir el los equipos. Cumplir el plan de
despalillada para puesto de capacitacion inicial
procesar. despalillador. y periodico de los
lavanderos
integrales.
Rotar el personal
para evitar
desgaste fisico.
Doblar lenceria Atasco de Estado técnico de Demoras Llamar
lenceria en las las dobladoras adicionales rapidamente al
dobladoras. deficiente. en el mecéanico ante un
Lenceria Error en la proceso. atasco.
doblada fuera de programacion de Incumplimien Chequear los
las las plegadoras to de los programas de las
especificaciones. automaticas. requisitos de dobladoras en

Colocacion

Desconocimiento

presentacion

correspondencia a

incorrecta en los del proceso por de la la  lenceria a
bacs y otros parte de los lenceria. procesar.
medios de operarios. Descontrol Chequear lenceria
almacenamiento. de la a la salida de la
Error en la produccion dobladora.
clasificacion de procesada. Cumplir el plan de
la lenceria Envio de capacitacion inicial
procesada. lenceria no y periodico de los
apta para el lavanderos
uso a los integrales.
clientes. Rotar el personal
para evitar
desgaste fisico.
Planchar lenceria Atasco de Estado técnico del Demoras Llamar
lenceria en los tren de planchado adicionales rapidamente al
mangles o] deficiente. en el mecéanico ante un
plegadoras. Error en la proceso. atasco.
Lenceria programacion de Incumplimien Chequear los
doblada fuera de introductores y to de los programas de
las plegadores. requisitos de introductores y
especificaciones. Desconocimiento presentacion plegadores en

Colocacion

del proceso por

de la

correspondencia a




incorrecta en los
bacs y otros
medios de
almacenamiento.
e Error en la
clasificacion de

parte de los
operarios.

lenceria.
Descontrol
de la
produccién
procesada.
Envio de

la lenceria a
procesar.
Chequear lenceria
a la salida del tren
de planchado.
Cumplir el plan de

la lenceria lenceria no capacitacion inicial
procesada. apta para el y periodico de los
uso a los lavanderos
clientes. integrales.
Rotar el personal
para evitar
desgaste fisico.
Recontar lenceria | Mezcla de vales | e Desconocimiento Pérdida de la Cumplir el plan de
procesados 0 mal trabajo de imagen ante capacitacion inicial
tumbleros y el cliente. y periodico de los
despalilladores. Descontrol lavanderos
del proceso. integrales.
Sancionar al
trabajador en caso
de pérdidas.
Colocar lenceria | ¢ Exceso o faltade | ¢ Incumplimiento Demoras Cumplir el plan de
en los medios de lenceria por del muestreo de la adicionales capacitacion inicial
almacenamiento medio de lenceria en la en el y periodico de los
adecuado y almacenamiento. descarga del proceso. lavanderos
controlary ¢ Faltante 0 almacén de ropa Error en la integrales y
cuadrar los vales sobrante de sucia. cantidad de almaceneras.
lenceria. e Pérdida por falta lenceria Controlar el trabajo
e Pérdida del vale. de control. declarada de la cuadradora
e Ausencia de la|e Falta de como por parte de la jefa
cuadradora. capacitacion  de entregada al de brigada y jefa
varias cliente. de produccion.

trabajadoras en el
control y cuadre
de los vales.

Descontrol
del
inventario.

Observaciones:

Elaborado por:

Lesly Diaz Caiiizares

Fecha:19/4/2016

Aprobado por:

Ana Laura Vergara Fenandez

Fecha: 20/4/2016




Ficha de proceso

Nombre del proceso: Entregar lenceria limpia

a almacén de limpio.

Fecha:19/4/2016

Cdodigo:EAL:004

Pag 1de 1

Obijetivo:

Establecer los pasos necesarios para la entrega de la lenceria limpia al almacén de limpio hasta su

almacenamiento.

Responsable:

Especialista de Almacenes

Proveedor

Entrada

Req de calidad

AT Comercial

Medios de almacenamiento

con | ¢ Lenceria con la suavidad requerida.
lenceria limpia e Lenceria libre de manchas.
e Lenceria libre de roturas.
e Cantidad de lanceria establecida en cada
caja.
Cliente Salida Req de calidad
Villa Las Brujas | Estibas con lenceria limpia. Estibas organizadas por tipo de prenda y por
Hotel Iberostar cliente.
Ensenachos

Hotel Melia Las
Dunas

Hotel Playa
Cayo Santa
Maria

Hotel Cayo
Santa Maria
Hotel Warwick
Cayo Santa
Maria

Hotel Sol Cayo
Santa Maria
Hotel Melia
Cayo Santa
Maria

Hotel Melia
Buena Vista
Hotel StarFish
Cayo Santa
Maria

Hotel Memories

Paraiso y Azul
Hotel Royalton
Hotel Valentin
Perla Blanca
Hotel Ocean
Casa del Mar
E.C.O.T
Pueblo
hotelero

extra-




e Clinica
Internacional
Cayo Santa
Maria
e Motelera
e Complejo
Marina Cayo
Santa Maria
Diagrama
Actividades y responsables
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Documentacion necesaria
Planos Almacén de Limpio con ubicacién de la lenceria por cliente.
Indicadores para evaluar desempeiio del proceso
Indicador Forma de calculo | Valor deseado Origen de la Controlador
informacién
Porciento de | > Cantidad de | 90-100% Actividades Lavandero Integral Cuadrador
lenceria piezas lavadas n de Recibir y
entregada con | descontando el contar
especificaciones | descarte * 100% lenceria limpi
requeridas. / Cantidad de contando el
piezas a 100% y
entregar en el Recibir y
vale. contar
rechazos.

Riesgos asociados a las actividades




Actividades Riesgo Causa Efecto Acciones correctivas
Informar al | Falta del | No o Demora Capacitar a otros trabajadores en las
Encargado de | encargado de | completamiento adicional | funciones del encargado de almacén.
Almacén de | almacén. de la plantilla. del
Limpio la proceso.
disponibilidad e Falta de
de lenceria a control
entregar del

proceso.
Revisar hotel y | e Pérdida del | e Descontrol e Demora Capacitar a otros trabajadores en las
namero de vale. del los vales adicional | funciones del encargado de almacén
vales a|e Lenceria sin por parte de del y cuadradora.
entregar. cuadrar. la proceso.
e Lenceria sin cuadradora y | ¢ Falta de
clasificar la jefa de capacitaci
correctament brigada. on de
e una vez|e Ausencia de varias
procesada. cuadradora. trabajado
e Desconocimi ras en el
ento de las control 'y
operarias en cuadre de
la los vales.
clasificacion
de la lenceria
procesada.
Verificar en | No existencia de | Desconocimiento | Descontrol Cumplir los planes de capacitacion
Registro de | registro de vales | de las | del proceso. | inicial y periédico de almaceneras y
Limpio que no | pendientes. almaceneras de lavanderos integrales.
sean cantidades sus actividades.
pendientes de
Vales
entregados
Informar al Jefe | Desconocimiento | Falta de | Incidencias Mejorar los canales de comunicacién
de brigada para | del Jefe de | comunicacion no entre areas.
que lo refleje en | brigada de | entre areas. registradas.
el Parte de | cantidades
Incidencias pendientes de
Produccion vales
entregados.
Anotar No hay | Incumplimiento Pérdida de | e Intensificar el control en todo el
cantidades en | correspondencia | de los muestreos | confiabilidad proceso productivo.
Declaracion entre la lenceria | en la descarga | del cliente
Jurada de Sucio | sucia que entré | de lenceria en el | con el
en el Registro | al almacén de | almacén de | servicio.
de Almacén de | sucio y la que se | sucio.

Limpio

entrego
procesada al
almacén de
limpio.




Recibir lenceria | Faltante 0| e Incumplimien | e Pérdida e Intensificar el control en todo el

limpia contando | sobrante de to de los de proceso productivo.

100% lenceria muestreos confiabilid | ¢  Cumplir los planes de
en la ad del capacitacion inicial y periddico de
descarga de cliente almaceneras y lavanderos
lenceria en el con el integrales.
almacén de servicio.
sucio. o Descontr

e Error en el ol del
llenado de la proceso.
declaracion
jurada en el
almacén de
ropa sucia.

Recibir y contar | No identificacion | Desconocimiento | ¢ Descontr | Cumplir los planes de capacitacion

rechazos del rechazo de | por parte de los ol del | inicial y periddico de lavanderos

cada vale. operarios en la inventario | integrales.
Error en la | clasificacion vy de la
clasificacion del | seleccién del lenceria.
rechazo. rechazo. e Mala

calidad

del

proceso

de

desmanc

he.

Firmar en | No existencia de | Desconocimiento | Descontrol Cumplir los planes de capacitacion

Registro de | registro de | de las | del proceso. | inicial y periédico de almaceneras y

Limpio cantidades almaceneras de lavanderos integrales.

cantidades entregadas a | sus actividades.

entregadas limpio.

Almacenar eError en la| Falta de | ¢ Entregar | Organizar estibas por clientes.

lenceria sefializaciéon de | organizacién en lenceria

las areas del | el equivoca
almaceén. almacenamiento da al
e Estibas cliente.
desorganizada e Demoras
S en cuanto a adicional
cliente es el el
proceso
de carga
de los
camiones

Observaciones:

Elaborado por:

Lesly Diaz Caiiizares

Fecha: 19/4/2016

Aprobado por:

Ana Laura Vergara Frenandez

Fecha: 20/4/2016




Ficha de proceso

Nombre: Controlar la produccion.

Fecha:19/4/20016

Cadigo:CP:005

Pagldel

Objetivo:

Establecer los pasos para la entrega por produccion de los documentos para el control de la produccion.

Responsable:
Analista en Produccion Especialista Principal

Proveedor Entrada Req de calidad
Empresa  gréfica | Documentos de control de produccién. Modelos legibles y en cantidades
GEOCUBA e Hoja de Ruta Produccion. suficientes.

¢ Hoja control del tanel.
¢ Hoja control del lavatin.
e Tarjeta de trazabilidad.
¢ Modelo de cuadre.
e Listado de pendientes al almacén.
o Modelo de entrega del turno.
o Parte de incidencias.
Cliente Salida Req de calidad
Documentos de control de produccion | Claridad en las incidencias y en los
Villa Las Brujas actualizados. datos como esta establecido.
e Hotel Iberostar
Ensenachos
e Hotel Melia Las
Dunas
e Hotel Playa Cayo
Santa Maria
¢ Hotel Cayo Santa
Maria
e Hotel Warwick
Cayo Santa
Maria
e Hotel Sol Cayo
Santa Maria
e Hotel Melid Cayo
Santa Maria
e Hotel Melia
Buena Vista
¢ Hotel StarFish
Cayo Santa
Maria

e Hotel Memories
Paraiso y Azul

e Hotel Royalton

e Hotel Valentin

Perla Blanca

e Hotel Ocean
Casa del Mar

e ECOT

e Pueblo extra-
hotelero

e Clinica




Internacional
Cayo Santa
Maria

e Motelera

e Complejo Marina
Cayo Santa
Maria

Diagrama

Actividades y responsables

Localizar a la Jefade
Turnoy Dirigirse a
undreade
produccion

Chequear datos en Verificar

la Hoja de Ruta Venﬂcayr |pC|denc|as cumplimiento con el
» delattima hora
Produccion plan delavado

ay diferencia entre

el plany el real? Reflejar incidencias

CP:005

Continuar el
proceso hasta el
control de la
siguiente hora

Analista en Produccién Especialista Principal

Documentacion necesaria

Hoja de Ruta Produccién.

Indicadores para evaluar desemperio del proceso

Indicador Forma de calculo Valor deseado Origen de la Controlador
informacién
Control de los Kg | Kg por persona | 55Kg Hoja de Ruta | Analista en Produccion
producidos por | hora Produccion Especialista Principal

persona hora

Riesgos asociados a las actividades

Actividades Riesgo Causa Efecto Acciones correctivas

Localizar a la Jefa de | Ausencia de | Deficiente control de | Paralizacén del | Chequar las
Turno y dirigirse a un | personal obrero | la jefa de turno. proceso de | responsabilidades de la




area e produccion

en los puestos
de trabajo

produccion  por
falta de
personal obrero.

Jefa de turno y controlar
su buen desempernio el la
labor que realiza.

Chequear datos

en

la Hoja de Ruta

No existencia en
la hoja de ruta

Desconocimiento o]
irresponsabilidad de la

No se tiene
registro de los

Realizar la correcta
actualizacion en tiempo de

Produccién los datos de la | jefa de brigada detalles de la | la dltima hora de lavado.

Gltima hora Ultima hora de | Cumplir los planes de
trabajo. capacitacion periédico de
las Jefas de brigada.

Verificar incidencias | ¢ Fallos en la | No se plasmaron las | Descontrol en el | Que cada operario

de la dltima hora produccion incidencias en los | proceso registre las incidencias

en la Ultima | registros pertinentes. | productivo gue afectan el proceso

hora. productivo y las
e FError en el comuniquen al jefe de

registro de la brigada y la jefa de

informacion produccion.

de la dltima

hora.

Verificar ¢ No hay | Descontrol en el | Atraso en la|e Chequar las

cumplimiento del concordancia | proceso productivo. produccion. responsabilidades de

plan de lavado. entre entre el la  almacenera vy
orden real de controlar su  buen
lavado con el desempefio el la labor
orden gue realiza.
planificado. e Cumplir el plan de
e Desconocimi capactacion inicial y
ento o] periédico de las
indisciplina almaceneras y
de la lavanderos integrales.
almacenera.

Reflejar incidencias La almacenera | Desconocimiento o | Descontrol del | Cumplir el plan de
no comunique a | irresponsabilidad de la | proceso. capactacion  inicial vy
la jefa de | almacenera. periddico de las
produccion la almaceneras y lavanderos
incidencia en la integrales.
modificacion del
orden de lavado.

Continuar el proceso | EI horario del | Los régimenes de | Descontrol del | Elevar la motivacion y

hasta el control de la | jefe de | trabajo y descanso |cierre de la | compromiso de la jefa de

siguiente hora. produccion  no | varian ente los | produccion. brigada como parte del
coincide con el | puestos de trabajo personal administrativo.
horario del turno | operativos y

administrativos.

Observaciones:

Elaborado por:

Lesly Diaz Cafiizares

Fecha: 19/4/2016

Aprobado por:

Ana Laura Vergara Ferndndez

Fecha: 20/4/2016




Ficha de proceso

Nombre del proceso:Entrega de lenceria al hotel.

Fecha:

Cédigo:ELH:006

Pagldel

Objetivo:

Establecer los pasos necesarios para el traslado de la lenceria limpia desde la lavanderia hasta el hotel, asi
como el control a realizar al vehiculo por los Agentes de Seguridad.

Responsable:

Especialista de Almacenes

Proveedor

Entrada

Req de calidad

e CUPET
o AT

Comercial

e Lenceria limpia.
e Vehiculos aptos para el transporte de
lenceria.

¢ Medios de almacenamiento con la
cantidad adecuada de lenceria'y
especificaciones de calidad de
lavado requerida.

e Disposicion de combustible para la
realizacion de los viajes de entrega
de lanceria.

e Buen estado técnico de los
vehiculos de entrega de lenceria.

Cliente

Salida

Req de calidad

Villa Las
Brujas
Hotel
Iberostar
Ensenacho
S

Hotel Melia
Las Dunas
Hotel Playa
Cayo Santa
Maria

Hotel Cayo
Santa Maria
Hotel
Warwick
Cayo Santa
Maria

Hotel Sol
Cayo Santa
Maria

Hotel Melia
Cayo Santa
Maria

Hotel Melia
Buena Vista
Hotel
StarFish
Cayo Santa

Lenceria entregada con éxito al cliente.

Cumplimiento de las especificaciones
de calidad y control de la carga a
entregar.




Maria
Hotel
Memories
Paraiso vy
Azul

Hotel
Royalton
Hotel
Valentin
Perla
Blanca
Hotel
Ocean
Casa del
Mar
E.C.O.T
Pueblo
extra-
hotelero
Clinica
Internacion
al Cayo
Santa Maria
Motelera
Complejo
Marina
Cayo Santa
Maria

Diagrama

Actividades y responsables




Cumplir con
Informarala N
Direccion dela Se aprueba indicaciones de la
~§ lavanderia salida? Direccién dela
[ Lavanderia
=]
f=
©
>
©
=
(=9
2 isar sell Detect,
< Revisar sellosy etecta Anotar hora
cabina del camién incidencias?
A
" Trasladar el camién .
] Trasladar vehiculo a al hotel cumpliendo Parquear vehiculo Pal’qt\:leafdenhlona
kS Garita de Control de P enlaGaritade establecida hasta
S salida con laruta Control de Acceso que sea el momento
© establecida deladescarga
ELH:006
ELH:006
" Registrar hora de
Revisar sellosy Detecta 8l "
" - i N llegada en el libro de
cabina del vehiculo incidencias?
Control de Acceso
o
=
o
T
o
v
<< Informarala B
Direccién del hotel y Se perml:e
esperar acceso?
indicaciones.

Documentacion necesaria

e Contrato marco de lavado de lenceria.

Indicador Forma de Valor deseado Origen de la Controlador
calculo informacion
Control de incidencias | No. De 0-3% Actas de Atencion al
reportadas Incidencia Incidencia / Cliente
en la transportacion S Registro de
reportada Control de
s/ No. de Accesos
entregas
realizada
s *100
Tiempo medio de traslado del | Z de los 30-40 min Parte de Atencion al
limpio tiempos Transporte Cliente
de
entrega /
No. De
entregas
realizada
S

Riesgos asociados a las actividades

Actividades Riesgo Causa Efecto Acciones correctivas
Trasladar vehiculo a Garita | Violacién | Indisciplinas de | Que los | Tomar medidas de
de Control de Salida del los choferes o de | camiones caracter disciplinario con

control en | los agentes puedan ser | los responsables.
la Garita inspeccionados




de salida.

en el transito y

presenten
dificultades que
impidan la
entrega al
cliente.

Revisar sellos y cabina del | Tranporta | Inadecuado Ocurrencia de | Exigir por parte de los

camion cién en la | trabajo del | hechos choferes el control de
cabina Agente de | delictivos. sellos y cabina del camion
del Seguridad y a los Agentes de
camion Proteccion. Seguridad y Proteccion.
de
articulos
prohibido
S

Informar a la Direccion de la | Ocurrenci | Inadecuado e Deterioro de | Que haya control

lavanderia a de | trabajo de la imagen | constante por parte de la
violacione | almaceneras, de la | direccion de la lavanderia
s en la | choferes y empresa. sobre violaciones en la
transporta | facturadora. e Ocurrencia carga y transportacién de
cion de de hechos | lenceria.
lenceria delictivos.

Anotar hora Ausencia | Inadecuado Descontrol en el | Exigir el correcto llenado
de trabajo del | proceso de | de las planillas de salida
registro Agente de | transportacion de vehiculos de la
de Seguridad y | de lenceria. Lavanderia por parte del
violacione | Proteccion. Agente de Seguridad y
s en la Proteccion.
transporta
cion.

Cumplir con indicaciones de | Llegada a | Deficiente Cambiar la | Exigir que todas las

la Direccion de la Lavanderia | los proceso de | imagen de la | incidencias de tipo graves
clientes transportacion. empresa. que ocurran durante el
de proceso de transportacion
lenceria sean comunicads de
con inmediato a la Direccion
faltante. de la Lavanderia por parte

de choferes y Agentes de
Seguridad y Proteccion en
cada una de las
estaciones de control.

Trasladar el camion al hotel | Desvio de | Indisciplinas de | ¢ Gastos Tomar medidas de

cumpliendo con la ruta | camiones | los choferes. innecesarios | caracter disciplinario con

establecida por rutas de los choferes.
no combustible
establecid S.
as e Ocurrencia
de hechos
extraordinari
0S
Parquear vehiculo en la | No Indisciplinas de | ¢ Violacién del | Tomar medidas de




Garita de Control de Acceso | realizar los Choferes proceso de | caracter disciplinario con
paradas transportaci | los choferes.
en las on.
Garita de e Demoras
Control adicionales
de en el
Acceso. proceso.
Revisar sellos y cabina del | Sellos Inadecuado Descontrol del | Exigir por parte de los
vehiculo diferentes | trabajo del | proceso choferes el control de
a los | Agente de sellos y cabina del camion
declarado | Seguridad y a los Agentes de
s y | Proteccién de la Seguridad y Proteccion
tranportac | UEB AT de la UEB AT Comercial
ion en la | Comercial Centro. Centro .
cabina Indiscplina de los
del choferes.
camion
de
articulos
prohibido
S
Registrar hora de llegada en | Libro de | Inadecuado Que no haya | Controlar el registro del
el libro de Control de Acceso | Control trabajo del | control de los | libro de control de acceso.
de Agente de | vehiculos que
Acceso Seguridad y|entran a la
sin Proteccion del | empresa cliente.
registros | hotel o empresa.
de
llegada.
Parquear en zona establecida | No exista | EI parqueo del | Demora Comunicarse con la
hasta que sea el momento de | lugar hotel esté lleno | adicional del | direccién de la Lavanderia
la descarga disponible | de otros | proceso. para recibir indicaciones.
para vehiculos.
parquear.
Informar a la Direccion del | El Descontrol del | Demora Comunicarse con la
hotel y esperar indicaciones. | responsa | personal en el | adicionales en | direccion de la Lavanderia
ble de | hotel el proceso para recibir indicaciones.
recibir la
lenceria
no se
encuentre
en  ese
momento

Observaciones:

Elaborado por:

Dayeiny Sanchez de la Fuente

Fecha: 19/4/2016

Aprobado por:

Ana Laura Vergara Ferndndez

Fecha: 20/4/2016




Ficha de proceso

Nombre del proceso: Recogida de | Fecha:19/4/20016
lenceria en el hotel .

Cddigo:RH:007 Pagldel

Objetivo:
Establecer los pasos necesarios para el traslado de la lenceria sucia desdeel hotel hasta la lavanderia, asi
como el control a realizar al vehiculo por los Agentes de Seguridad.

Responsable:
Chofer del vehiculo de traslado
Proveedor Entrada Req de calidad
¢ Villa Las Brujas e Lenceria sucia. ¢ Cantidad adecuada de lenceria
e Hotel Iberostar Ensenachos | e Vehiculos aptos para el correctamente clasificada y separada.
e Hotel Melia Las Dunas transporte de lenceria. e Disposicion de combustible para la
e Hotel Playa Cayo Santa realizacion de los viajes de recogida
Maria de lenceria.
e Hotel Cayo Santa Maria e Buen estado técnico de los vehiculos
e Hotel Warwick Cayo Santa de entrega de lenceria.
Maria

e Hotel Sol Cayo Santa Maria

e Hotel Melid Cayo Santa
Maria

e Hotel Melia Buena Vista

e Hotel StarFish Cayo Santa
Maria

e Hotel Memories Paraiso y

Azul

Hotel Royalton

Hotel Valentin Perla Blanca

Hotel Ocean Casa del Mar

E.CO.T

Pueblo extra-hotelero

Clinica Internacional Cayo

Santa Maria

Motelera

e Complejo Marina Cayo Santa
Maria

Cliente Salida Req de calidad

Lavanderia Vehiculos caragados de | Vehiculos correctamente sellados.
lenceria sucia

Diagrama

Actividades y responsable




Informarala . ?u :
Direccién del Hotel Se aprueba indicaciones de la
salida? Direccion del hotel
o]
-
[e]
T
o
(%]
<
Revisar sellos Detecta
) M L ) Anotar hora
cabina del camién incidencias?
A
E Trasladar vehiculo a Tras::?:':;g:?;on @ Parquear vehiculo Parq;leal.'denhzona
o Garitade Control de cumpliendo con la en laGaritade esta ecll a astat
< : que sea el momento
o Salida ruta establecida Control de Acceso dela descarga
RH:007
RH:007
—
No i
Revisar sellosy Detecta Registrar hqra de
cabina del vehiculo incidencias? llegada en el libro de
g y Control de Acceso
(]
e
c
©
>
(]
: Informarala
N Direccién dela Se permite
< lavanderia y esperar acceso?
indicaciones

Documentacién necesaria

Contrato marco de lavado de lenceria.

Indicadores para evaluar desempefo del proceso

Indicador Forma de Valor deseado Origen de la Controlador
calculo informacion
Control de incidencias | No. De 0-3% Actas de Atencion al
reportadas Incidencias Incidencia / Cliente
en la transportacion reportadas Registro de
/ No. de Control de Accesos
entregas
realizadas
*100
Tiempo medio de | Z de los 30-40 min Parte de Atencion al
traslado del tiempos de Transporte Cliente
limpio entrega /
No. De
Riesgos asociados a las actividades
Actividades | Riesgo | Causa | Efecto | Acciones correctivas




Trasladar vehiculo a | Violacion Indisciplinas de los | Que los camiones | Tomar medidas de
Garita de Control de | del control | choferes o de los | puedan ser | caracter disciplinario con
Salida en la | agentes inspeccionados en | los responsables.
Garita de el transito y
salida. presenten
dificultades que
impidan la entrega
al cliente.

Revisar sellos y cabina | Tranportac | Inadecuado trabajo | Ocurrencia de | Exigir por parte de los

del camién i6n en la | del Agente de | hechos delictivos. choferes el control de
cabina del | Seguridad y sellos y cabina del
camion de | Proteccion. camion a los Agentes de
articulos Seguridad y Proteccién.
prohibidos

Informar a la Direccion Ocurrencia | Inadecuado trabajo | Deterioro de la | Que haya control

del Hotel de de choferes, | Imagen de la | constante por parte de la
violaciones | almaceneros y | lavanderia y del | direccion de la
en la | roperos. hotel. lavanderia y del hotel
transportac Ocurrencia de | sobre violaciones en la
ion de hechos delictivos. carga y transportacion
lenceria de lenceria.

Anotar hora Ausencia Inadecuado trabajo | Descontrol en el | Comunicar a la direccién
de regqistro | del Agente de | proceso de | de la lavanderia y del
de Seguridad y | transportacion de | hotel.
violaciones | Proteccion. lenceria
en la
transportac
ion.

Cumplir con indicaciones | Incumplimi | Indisciplina de los | Ocurrencia de | Exigir que todas las

de la Direccién del hotel | ento de las | agentes hechos incidencias de  tipo
indicacione extraordinarios graves que ocurran
s de la durante el proceso de
direccion transportacion sean
del hotel. comunicads de

inmediato a la Direccion
de la Lavanderia por
parte de choferes vy
Agentes de seguridad y
proteccion en cada una
de las estaciones de
control.

Trasladar el camion a la | Desvio de | Indisciplinas de los | ¢ Gastos Tomar medidas de

lavanderia  cumpliendo | camiones | choferes. innecesarios de | caracter disciplinario con

con la ruta establecida por rutas combustibles. los choferes.
no e Ocurrencia de
establecid hechos
as extraordinarios

Parquear vehiculo en la | Violacion Indisciplinas de los | Alteracion de la | Tomar medidas de

Garita de Control de | del control | choferes o de los | carga declarada. caracter disciplinario con

Acceso en la | agentes los responsables.

Garita.




Revisar sellos y cabina | No e Indisciplinas del | Ocurrencia de | Tomar medidas de
del vehiculo coincidenci chofer. hechos caracter disciplinario con
a de los|e Error en la | extraordinarios los responsables.
sellos comunicacion del
declarados puesto de mando
en el hotel del sello
con el real.
Registrar hora de | Ausencia Inadecuado trabajo | Descontrol en el | Exigir el correcto llenado
llegada en el libro de | de libro de | del Agente de | proceso de | de las planillas de
Control de Acceso control de | Seguridad y | transportacion de | vehiculos de la
acceso Proteccion. lenceria Lavanderia por parte del
Agente de Seguridad y
Proteccion.
Parquear  en zona | Obstruccié | Desconocimiento del | Atraso en el | Comunicacion a todos
establecida hasta que |n de la|personal de las | proceso de | los trabajadores de las
sea el momento de la|zona de | zonas de parqueo. descarga zonas establecidas para
descarga paruge o el parqueo de cada
descarga vehiculo.
por otros
vehiculos
Informar a la Direccién | No existe | Lo horarios de la | Retraso del | Designar a una persona
de la lavanderia y | personal administarcion de la | proceso por la | responsable en todo
esperar indicaciones administrat | lavanderia no | espera d ela | mimento de la operacion
ivo en la | coinciden con el ciclo | comunicacion. de la lavanaderia.
lavanderia | de la operacién
en el
momento
de la
llegada

Observaciones:

Elaborado por:

Dayeiny Sanchez de la Fuente

Fecha:19/4/2016

Aprobado por:

Ana Laura Vergara Fernandez

Fecha: 20/4/2016




