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SINTESIS
El presente trabajo de investigacion, realizado en la Gestion de Calidad de la EP-
ULEAM, especificamente en la prestacion de servicios, tiene como finalidad disefiar un
manual de procedimientos para el servicio de limpieza que permita mejorar la organizacion,
eficiencia y calidad en la prestacion del servicio, estableciendo procesos optimizados que
garanticen niveles mas altos de efectividad, contribuyendo asi a fortalecer la imagen

institucional y satisfacer las necesidades de la comunidad universitaria.

Las investigaciones realizadas en la institucion revelaron que la EP-ULEAM carece
de un Sistema Formal de Gestion de Calidad y Procedimientos Operativos de Saneamiento
para el servicio de limpieza, lo que limita su capacidad para alcanzar los niveles de

efectividad esperados.

La investigacion utiliza una metodologia con un enfoque mixto, combinando métodos
cualitativos y cuantitativos. Se realizaron entrevistas al personal directivo y de limpieza para
analizar como la gestion de calidad afecta la efectividad del servicio, y encuestas a
estudiantes, docentes y personal administrativo para medir su satisfaccion y percepcion del
usuario. Este disefio permite identificar deficiencias y proponer mejoras en el servicio de

limpieza de la EP-ULEAM.

Como resultado de este analisis, se desarrollé un manual de procedimientos que no
solo optimiza los procesos del servicio de limpieza, sino que también promueve una cultura
de mejora continua, alineandose con las mejores practicas de gestion de calidad. Este manual
sera una herramienta clave para alcanzar los objetivos de eficiencia operativa, calidad y

sostenibilidad, promoviendo un servicio mas eficaz y acorde con las expectativas tanto del

entorno institucional como social.

Palabras clave: Gestion de calidad, manual de procedimientos, servicio de limpieza,

eficiencia, mejora continua, imagen institucional.

Vil



ADSTRACT

The present research work, carried out in the Quality Management of the EP-
ULEAM, specifically in the provision of services, aims to design a manual of procedures for
the cleaning service that allows improving the organization, efficiency and quality in the
provision of the service. This manual seeks to establish standardized processes that guarantee
higher levels of efficiency, thus contributing to strengthening the institutional image and

meeting the needs of the university community.

The investigations carried out at the institution revealed that the EP-ULEAM lacks a
Formal Quality Management System and Sanitation Operating Procedures for the cleaning

service, which limits its ability to achieve the expected levels of effectiveness.

The research uses a methodology with a mixed approach, combining qualitative and
quantitative methods. Interviews were conducted with management and cleaning staff to
analyze how quality management affects the effectiveness of the service, and surveys were
conducted with students, teachers and administrative staff to measure their satisfaction and
user perception. This design allows identifying deficiencies and proposing improvements in
the cleaning service of the EP-ULEAM.

As a result of this analysis, a procedures manual was developed that not only
optimizes the cleaning service processes, but also promotes a culture of continuous
improvement, aligning with the best quality management practices. This manual will be a
key tool to achieve the objectives of operational efficiency, quality and sustainability,
promoting a more effective service in line with the expectations of both the institutional and

social environment.

Keywords: Quality management, procedural manual, cleaning service, efficiency,

continuous improvement, institutional image.
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INTRODUCCION
La Gestion de Calidad es un aspecto clave en el desarrollo organizacional, no solo
mejorando la eficiencia de los procesos, sino también asegurando la efectividad y la
satisfaccion de los clientes. En este sentido, las instituciones deben adaptarse a un entorno
competitivo y dinamico mediante la implementacion de Sistemas de Gestion que optimicen
todos los aspectos de sus operaciones. La EP-ULEAM, al carecer de un Sistema de Gestion
de calidad formal, enfrenta desafios al no contar con procedimientos claros y accesibles en

el area de limpieza, un servicio crucial para la percepcion de la comunidad universitaria.

La presente investigacion tiene como objetivo principal determinar como la Gestion
de Calidad influye en la efectividad de los servicios ofrecidos por la EP-ULEAM, con énfasis
en el servicio de limpieza. Este estudio busca evidenciar cémo la implementacion de
procedimientos contribuye a mejorar no solo la calidad del servicio, sino también la
eficiencia operativa y la satisfaccion de los usuarios. De acuerdo con (Schilling, 2020), la
gestion de calidad es una estrategia que permite a las organizaciones mejorar continuamente
sus procesos y servicios, manteniéndose competitivas y adaptarse de manera efectiva a los

cambios y las necesidades de los clientes.

En el sector educativo la calidad y efectividad en los servicios tiene un impacto
directo en la percepcion de los estudiantes, docentes y el personal. En este contexto, la
investigacion se centra en identificar areas de mejora dentro de los servicios prestados por la

EP-ULEAM, proponiendo soluciones que permitan alcanzar niveles mas altos de efectividad.

La metodologia utilizada integra un enfoque mixto, tanto cuantitativo como
cualitativo combinando entrevistas realizadas al personal directivo y de limpieza para obtener
informacion detallada, y encuestas aplicadas entre estudiantes, docentes y personal
administrativo para medir su satisfaccion. Este enfoque facilita el analisis integral del servicio

de limpieza, permitiendo identificar areas de mejora y proponer cambios para optimizar su

calidad y efectividad.



1 CAPITULO I: MARCO TEORICO
1.1  Variable Dependiente: Gestion de calidad

1.1.1 Calidad

A lo largo del tiempo, las diversas definiciones conceptuales de Calidad han reflejado
la evolucion, las tendencias historicas y el desarrollo en la Gestion de Calidad, adaptandose

a las necesidades cambiantes de las organizaciones.

La Calidad es un término muy relativo, que pueden ser interpretadas de manera
diferente por cada persona y dependiendo del contexto en que se use. Generalmente, se
entiende como el grado en que un producto, servicio o proceso cumple con las expectativas
o requisitos establecidos. En el ambito de la gestion, la calidad implica una serie de atributos
que hacen que un producto o servicio sea adecuado para su propdsito y satisfaga las

necesidades del cliente o usuario final.

Por un lado, en el contexto de Gestion de Calidad en la provision de servicios, se
puede interpretar como la capacidad de los servicios para cumplir con estindares especificos

y lograr un nivel de efectividad que beneficie tanto a la organizacion como a sus usuarios.

Por otro lado, en la Gestion de Calidad de productos, se entiende como la capacidad
de un producto para cumplir con estindares y satisfacer las expectativas del cliente,
asegurando funcionalidad, seguridad y confiabilidad. Esto requiere mantener altos niveles de
calidad en cada etapa de produccion y enfocarse en la mejora continua para maximizar el

valor para el consumidor.

En sus inicios, la Calidad se limitaba al controlar y examinar los productos, pero
actualmente se ha convertido en un pilar fundamental para la supervivencia de las empresas.
Numerosos expertos han dedicado sus estudios a comprender la calidad, lo que ha impulsado

su evolucion y enriquecimiento (Garvin, 2020).

En concordancia con la ya citado, coincido con lo que plantea el autor. Hoy la calidad
ya no se¢ trata solo de asegurar que un producto funcione bien o esté libre de defectos, sino
que juega un papel crucial en mantener satisfechos a los clientes y asegurar la supervivencia

de una empresa en el largo plazo. Ademas, la calidad debe ir mas alla de lo tangible; se trata



de entender las expectativas de los clientes, que cambian constantemente, y de ofrecer algo

que les aporte valor real y Gnico.

Los aportes de autores como (Deming, 1982), (Juran, 1979), (Crosby, 1987)y
expertos japoneses como (Taguchi, 1986) e (Ishikawa, 1986), son fundamentales. En
conjunto, promueven la mejora continua de la calidad mediante el uso de métodos
estadisticos, destacando la importancia de entender las necesidades de los clientes. Ademas,
subrayan la necesidad de un cambio cultural en las organizaciones, donde los lideres deben
encabezar la gestion de calidad y todos los miembros de la organizacion participen

activamente en este proceso.

Desde mi punto de vista, los aportes de los autores antes mencionados han sido clave
en la gestion de calidad. No solo promovieron la mejora continua con métodos estadisticos,
sino que también resaltaron la importancia de entender al cliente y fomentar un cambio

cultural, donde los lideres y todos en la organizacion se comprometan con la calidad.

1.1.2 Importancia de la Calidad

La importancia de la calidad en el ambito organizacional radica en su capacidad para
garantizar que los productos o servicios cumplan con las expectativas y necesidades del
cliente. Mas alla de ser un simple objetivo, la calidad fomenta la satisfaccion, lealtad y mejora

la imagen empresarial.

La Calidad no solo beneficia a los clientes externos, sino también transforma el
ambiente interno de la organizacion. Al promover un entorno de trabajo colaborativo y
eficiente, donde los empleados se sientan motivados al contribuir con productos y servicios
de alto nivel, se reducen los costos operativos al minimizar errores y correcciones. Esta

mejora en la eficiencia optima recursos y eleva la productividad general de la empresa.

(Deming, 1982), conocido por su trabajo en la mejora de la calidad y la gestion
sostenia que la calidad no solo mejora la satisfaccion del cliente, sino que también transforma

el entorno al promover una cultura de cooperacion y mejora continua.

Por su parte, coincido con la vision de Deming tenia toda la razén al vincular la

calidad con la transformacion del entorno empresarial. No se trata solo de cumplir con las



expectativas del cliente, sino de crear una cultura interna en la que todos colaboren y busquen
mejorar constantemente. Esto no solo beneficia al cliente, sino también a la empresa,

haciéndola mas eficiente y adaptable a los cambios.

Ademas, la Calidad fomenta la innovacion continua dentro de las organizaciones.
Aquellas que la priorizan constantemente buscan mejorar procesos, productos y servicios.
Esta mentalidad no solo permite adaptarse rapidamente a los cambios de mercado, sino que
también fortalece la capacidad de anticipar las futuras necesidades de los clientes y destacarse

en un mercado competitivo.

1.1.3 Teorias de la Calidad

La Calidad Total se centra en establecer objetivos organizacionales que aumenten la
satisfaccion del usuario, alineandose con las politicas internas de la empresa. Implementar
un Modelo de Calidad transforma el servicio, mejorando la eficiencia, optimizando recursos

y aumentando la productividad.

Los pioneros de la calidad promovieron teorias que enfatizan la sistematizacion y
estandarizacion de procesos para ofrecer productos y servicios superiores. Estas teorias

incluyen el control de calidad y el aseguramiento de calidad. (J.C., 2013)

Desde mi perspectiva, aplicar estas teorias permite a las empresas identificar y
eliminar ineficiencias, lo que las hace mas efectivas. Al enfocarse en la calidad desde
diferentes perspectivas, no solo se cumplen las expectativas del cliente, sino que también se

superen, creando asi una mayor satisfaccion y fidelidad.

Tabla 1

Filosofias y teorias de la calidad

Autor Filosofia/Teoria Conceptos Principales

3 Aplicada
Edwards Deming (1900- Control o Introdujo el ciclo PHVA (Planificar,

1993) Estadistico de la | Hacer, Verificar, Actuar), también
Calidad y conocido como PDCA.
“Calidad Totar> |~ © Enfatiza el control de procesos a
: : través de métodos estadisticos.




Joseph M. Juran (1904-
RAVIORY)

. Kaoru Ishikawa (1915-
1989)

" Philip B. Crosby (1980) |

TOQM- Total Quality
Management (1960’s)

Promueve una filosofia de gestion
centrada en la calidad.

Su enfoque esta en la mejora
continua para mantener la
competitividad en el mercado.

.“Tri‘logz'& S de. .

Juran”

Planificacion de la

Calidad: Identificar lo que el
mercado necesita y definir las
caracteristicas del producto.
Control de la Calidad: Comparar
el producto con los estandares
establecidos para asegurar su
calidad.

Mejora de la Calidad: Establecer
metas claras y desarrollar proyectos
para resolver problemas,
involucrando a todos en la

Normalizacion
Industrial

orgamzacmn en este proceso.

ﬁw. emas, como
reto y el Diagrama

de Causa—Efesto-
Su entbque se centra en la

an =?la del cllente el traha;o

Promueve una cultura de mejora
continua y busca resultados

___sostenibles a largo plazo.

“Cero Defectos”

Propone un enfoque basado en 14
pasos para mejorar la calidad,
enfatizando una cultura preventiva.
Define la calidad como cumplir con
los requisitos establecidos.

Sus principios incluyen que la
prevencion es clave para un buen
sistema de calidad y que el objetivo
debe ser alcanzar un estandar de
cero defectos, midiendo la calidad a

_través del costo del cumphmlento :

Teoria de la

Calidad Total

Mas que un conjunto de
herramientas, TQM es una filosofia
organizacional que promueve una
cultura enfocada en la calidad.




e Se centra en aspectos como la
mejora continua, la medicion de la
calidad y el liderazgo efectivo.

e En los afios 90, tuvo un impacto
significativo en el sistema de salud
canadiense a través del programa
TQM/CQI (Mejora Continua de
Calidad).

Después de analizar la sistematizacion de procesos, es importante enfocarse en como
medir la satisfaccion del cliente y su percepcion de la calidad. (Satorres, 2018), estudio

diferentes aspectos y destaco la diferencia entre satisfaccion y calidad percibida.

Segtin el autor, la satisfaccion se define como un juicio positivo, aunque temporal,
que surge de una experiencia de consumo. En cambio, la calidad percibida es un juicio mas

duradero que refleja una actitud positiva constante hacia un servicio.

En mi opinion, la distincion que hace el autor entre estos dos conceptos es muy
relevante. Aunque un cliente pueda sentirse satisfecho en un momento dado, eso no garantiza
que mantenga una lealtad a la marca si la calidad percibida no es consistente a lo largo del
tiempo. La satisfaccion es pasajera, mientras que la calidad percibida es mds estable y

duradera.

Posteriormente, a medida que se desarrollaron estas teorias sobre calidad, se crearon
modelos que facilitaron el uso de indicadores y estandares. (La Asociacion Espafiola para la
Calidad ,2017), sefiala que “los modelos de calidad son herramientas que las organizaciones
utilizan para mejorar su gestion”. A diferencia de las normas, estos modelos no imponen
requisitos especificos, sino que ofrecen pautas para fomentar la mejora continua y alcanzar

la excelencia.

Desde mi perspectiva, y de acuerdo a lo mencionado por el autor, los modelos de
calidad son esenciales para que las organizaciones mejoren su gestion. Se centran en la
calidad total y en la mejora continua, lo que es realmente importante. No solo ayudan a las
empresas a cumplir con ciertos estdndares, sino que también las inspiran a superarse

constantemente y a aspirar a la excelencia en todo lo que hacen. Esto crea un ambiente donde



todos se sienten motivados a dar lo mejor de si mismos, lo que, en Gltima instancia, beneficia

tanto a la organizacion como a sus clientes.
Indicadores Objetivos y Subjetivos de Medicién de Calidad

Los indicadores objetivos se basan en mediciones concretas y resultados verificables.
Estas métricas analizan la calidad de un proceso o producto de manera cuantitativa, lo que
facilita la identificacion de problemas y areas de mejora. Al ser completamente medibles,

permiten un seguimiento riguroso de la calidad a lo largo del tiempo.

Por otro lado, los indicadores subjetivos se centran en las percepciones y experiencias
de los usuarios, siendo esenciales para entender la satisfaccion y expectativas del cliente.
Aungue son menos precisos que los objetivos, reflejan la dimension emocional de la calidad
y ayudan a las organizaciones a valorar sus productos y a identificar factores que influyen en

la lealtad.

Estos indicadores se vinculan al bienestar del cliente y se pueden medir a través de
encuestas de calidad. En este sentido, (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988), como se cito
en (Chacon Cantos & Rugel Kanarovo, 2018) un instrumento de medida (denominado
SERVQUAL por las palabras en inglés Service Quality), que evalta la diferencia entre el
servicio recibido vs. la expectativa, mediante variables tangibles e intangibles, asi como
también factores incontrolables e impredecibles de un servicio. Sin embargo, una alta
puntuacion en esta encuesta no siempre indica buena calidad, ya que podria reflejar

expectativas bajas por parte de los clientes.

Desde una perspectiva positiva, a lo que resalta el autor, estos instrumentos de
medicion como lo es SERVQUAL, ofrecen una excelente oportunidad para comprender
mejor las expectativas del cliente y, sobre todo, superarlas. Aunque es cierto que una alta
puntuacion puede reflejar expectativas bajas, lo positivo es que este tipo de mediciones nos
permiten detectar areas de mejora y crear estrategias para sorprender y deleitar a los clientes.
Creo que cada resultado es una oportunidad para seguir avanzando hacia una calidad superior,
enfocandonos en elevar continuamente la experiencia del cliente y optimizando nuestros

Procesos.



Figura 1
Dimensiones del modelo SERVQUAL

ConHahilidad ServIcio
r NP 1
oy | Percibido
Capadidad de Respuesta " .
rercepcion de la
Seguridad/Competencia * - ® Calidad del
‘ ‘ Sevicio
Empatia Ll Semvicio
e Esperado
spectos Tangibles

Nota. Tomado de Medicion de calidad de servicio mediante el modelo SERVQUAL: el caso del
Juzgado de Garantia de la ciudad de Puerto Montt - Chile(p. 671), por Ganga Contreras, Alarcon

Henriquez y Pedraja Rejas, 2019, Ingeniare. Revista chilena de ingenieria.

-

e Confiabilidad: Capacidad para llevar a cabo el servicio prometido de manera

confiable y precisa.

e Capacidad de respuesta/Receptividad: Disposicion para atender a las

necesidades de los clientes.

e Seguridad: Habilidad para inspirar confianza y credibilidad sobre lo que

estan realizando.

e Empatia: Grado de atencion personalizada y adaptado al gusto del cliente.

e FElementos tangibles: Ambiente, apariencia y condiciones de las

instalaciones fisicas, equipos, materiales y apariencia del personal.

“Las brechas que proponen los autores del SERVQUAL, identifican cinco distancias
que causan problemas durante la entrega del servicio e influyen en la evaluacion final

respecto a la calidad” (Matsumoto Nishizawa, 2014).

Mi punto de vista, lo positivo es que, al conocer estas brechas, tenemos la oportunidad
de corregir fallas en la entrega del servicio y, con una gestion adecuada, podemos cerrar esas
diferencias y mejorar la percepcion de calidad de manera continua.

Brecha 1: Expectativas del cliente vs percepcion de los directivos y su necesidad.
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Brecha 2: Percepcion de los directivos vs especificaciones de las normas de calidad.
Brecha 3: Especificaciones de calidad vs la prestacion del servicio (cumplimiento)
Brecha 4: Prestacion del servicio vs la publicidad (que influye las expectativas)

Brecha 5: Brecha global. Es la diferencia entre las expectativas vs percepciones del

usuario final.

Las 5 brechas detectan aspectos fragiles de un servicio, y permite tomar las medidas
correctivas para reducirlas y aumentar ¢l nivel de calidad. Al mismo tiempo, (Barragan,
2023), exponen que, si bien la escala SERVQUAL es una buena base para medir la calidad
del servicio percibida, se deben realizar modificaciones para ajustar las dimensiones de

acuerdo con el contexto donde se hara el estudio.

Debido a lo expuesto previamente, diversos estudios exploran la relacion entre la
calidad y la satisfaccion de los usuarios mediante el uso de la escala SERVQUAL. De esta
forma, (Basfirinci & Mitra, 2015), midieron la calidad del servicio de aerolineas en Estados
Unidos y Turquia, integrando la escala SERVQUAL con el modelo Kano, con lo cual
mostraron que las diferencias culturales pueden definir las expectativas y percepciones de los

‘clientes.

Por otro lado, en el ambito de los servicios publicos, por ejemplo, (Cerroni, 2013)
mencionan que conducen un estudio en hospitales publicos de Canad4 mediante la utilizacion
del modelo SERVQUAL, comprobando que la calidad percibida por los pacientes tiene un

efecto directo en la satisfaccion de estos.



1.1.4 Ciclo de la Calidad

Figura 2
FEl modelo PHVA — Mejora Continua
4 w N
» Establecer los objetivos = Implementar los
¥ Procesos necesarios Procesos.
para conseguir los
resultados.
S P T
PLanificar
e e

= Tomar acciones para
mejorar continuamente
el desempeiio de los
Procesos.

h J L

Nota. El ciclo Deming proporciona un marco efectivo para la implementacion y evaluacion

» Realizar el scguimiento
y la medicion de
procesos, objetivos del
servicio o producto ¢
informar los resultados.

de proyectos de calidad. ;Cudles son los pasos y cémo funciona? Conoce algunos

ejemplos,SYDLE,2023.

Precisamente uno de los autores mas influyentes W. Edwards Deming aporta catorce
principios para transformar la gestion en la organizacion, cuyas etapas son: planificar:
establecer objetivos y procesos para obtener resultados; hacer: implementar los procesos;

verificar: seguimiento, medicion e informe de resultados; actuar: acciones para la mejora
continua (Lillo, 2020).

De acuerdo, con el autor antes mencionado, en su obra 7he Learning Organization:
A New Way of Understanding How Companies Create Value (2020), aborda principios de
gestion y mejora continua que siguen un enfoque similar al ciclo PHVA, siendo uno de los
mas conocidos hoy en dia, aunque no siempre se aplica de manera consciente en las empresas.
A pesar de que sigue una logica proactiva y sistémica, renovandose con la mejora continua,

muchas veces no se concreta en la practica. Sin embargo, es importante destacar que este
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ciclo puede ser una guia clave para implementar sistemas de gestion de calidad de manera

efectiva.

1.1.5 Gestion de la Calidad

La primera etapa de la Gestion de la Calidad, conocida como control de calidad, se
basaba en técnicas de inspeccion en la produccion de la manufactura. Posteriormente, surgio
el aseguramiento de la calidad, una fase que garantizaba un nivel continuo de calidad del
producto. La fusion de ambas perspectivas dio lugar a un concepto mas amplio, definido

como un proceso de mejora continua.

El pensamiento sistémico ha sido considerado, durante mucho tiempo, un
componente esencial para la gestion de la calidad. (Segun Camison y Gonzilez, 2006), la
gestion de calidad se basa en un liderazgo participativo, la comprension del comportamiento
organizacional, el trabajo en equipo y la utilizacion de la retroalimentacion continua para

mejorar tanto los procesos como los resultados.

Desde mi perspectiva, estos principios son importantes para que las organizaciones
prioricen la gestion de calidad y motiven a sus empleados. En el mundo empresarial, la
eficiencia y la productividad son esenciales para alcanzar objetivos. Por eso, es fundamental
adoptar herramientas y sistemas que hagan la gestion mas efectiva en todas las dreas, creando

un ambiente donde todos puedan aportar al éxito colectivo.

1.1.6 Calidad en el Ambito Organizacional

Hoy en dia, la Gestion de Calidad se ha convertido en una estrategia esencial para
mejorar la competitividad de las empresas. Esta estrategia integral considera a la
organizacion como un sistema de procesos interrelacionados, centrados en lograr la

satisfaccion del cliente y entre otros aspectos fundamentales para el éxito empresarial.

La Gestion de Calidad abarca el aspecto de la administracion general de la empresa que
define y ejecuta la politica de calidad. Para alcanzar el nivel de calidad deseado, es crucial el
compromiso v la participacion de todos los integrantes de la organizacion, siendo la direccion

superior de la empresa responsable de esta gestion (Zona Econdmica, 2024).
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Desde mi perspectiva, esta forma de gestion abarca, todo lo relacionado con la
planificacion, organizacion y control del sistema y otras actividades asociadas. Para
implementar la politica de calidad, es clave contar con un sistema que comprenda la
estructura, la organizacion y las responsabilidades, asi como los procesos, procedimientos y
recursos necesarios para llevar a cabo la gestion de la calidad de manera efectiva. Sin un buen

sistema, seria complicado asegurar que todo funcione como debe.

El disefio organizacional de las empresas se vuelve crucial para mejorar la calidad,
eficiencia y eficacia, optimizando recursos materiales, humanos y financieros. Mejorar la
gestion de calidad en la produccion o servicios es esencial para el desempefio profesional y
empresarial. Esto implica alinear la vision, objetivos, planes y procesos claves de la entidad,

junto con sistemas y funciones, para lograr un objetivo comun en beneficio colectivo.

(Henry Mintzberg, 1984) en su obra sobre la estructura organizacional, destaca la
importancia de alinear la estructura de la organizacion con sus objetivos estratégicos para
maximizar la eficacia y eficiencia, asegurando una mejor coordinacion y comunicacion,

optimizando el uso de recursos y mejorando la gestion de calidad.

Desde mi perspectiva, lo que plantea el autor es crucial. La alineacion entre la
estructura de la organizacion y sus objetivos estratégicos es vital para aumentar la efectividad
y eficiencia. Esto no solo mejora la comunicacion y optimiza el uso de recursos, sino que
también resalta la importancia del disefio organizacional en la calidad y eficiencia de las
empresas. Ademas, se busca mejorar no solo la gestion de calidad, sino también el desempefio
profesional y en la estructura organizativa, asegurando que todos trabajen en sintonia para

alcanzar una mayor satisfaccion del cliente.

1.1.7 Principios de la Gestion de Calidad

Figura 3

Principios de la Gestion de calidad
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Principios de
Gestion de la
Calidad
Participacion
del Personal

Enfoque
basado en
procesos

Mejora
Continua

Nota. Los siete principios de Gestion de calidad estan disefiados para aumentar la
conciencia de las responsabilidades empresariales. Adaptado de Cémo aplicar en una

empresa los principios de la calidad, por Torres, 2015,Ive Consultorio.

La orientacion hacia el éxito de cualquier tipo de empresa debe estar basada en los
principios de gestion de calidad. Esta ampliacion incluye aspectos de innovacion, la
eficiencia y la capacidad de adaptarse a los cambios, que complementan los principios de

gestion de calidad y su relevancia para el éxito empresarial.

(Lizarzaburu Bolafios, 2016) apunta varios principios de gestion de la calidad:
enfoque al cliente, participacion, liderazgo, toma de decisiones, enfoque basado 31 en
procesos, en evidencias, en resultados, mejora continua, etc., y aunque se estaba refiriendo a
la norma ISO 9001:2008, es importante percibir como considera que estos principios,

proveen un fundamento filoséfico esencial para la norma.
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En mi opinidn, el autor destaca algo muy importante al hablar de los principios de la
gestion de calidad, lo valioso es como estos principios no son solo reglas técnicas, sino ideas
fundamentales que ayudan a cualquier organizacion a enfocarse en lo que realmente importa:
hacer las cosas bien, adaptarse y mejorar constantemente para satisfacer a sus clientes y ser

mas competitiva.

1.1.8 Calidad Total

En la actualidad, las empresas han adoptado la administracion de la calidad total
(TQM) como una filosofia primordial. Esta estrategia implica creacion, disefio y fabricacion
de productos o servicios de alta calidad, considerando la economia, la utilidad y la
satisfaccion plena del cliente final. Hoy en dia, una demostracion de calidad ayuda asegurar
la supervivencia corporativa y lograr una posicion competitiva superior en el mercado que

residen las empresas.

(Ishikawa, 1997), conocido por sus contribuciones en el desarrollo de herramientas
técnicas de gestion de calidad, influyo significativamente en la implementacion de TQM.
Destaca la importancia de alinear todos los aspectos de la organizacion con los estindares de
calidad para mejorar la eficiencia, competitividad y lealtad del cliente. Asegura que la
administracion de la calidad total no solo mejore la calidad de los productos y servicios, sino
que también optimice la economia y la utilidad, buscando siempre la plena satisfaccion del

cliente final.

De acuerdo con el autor citado, nos ensefia que la calidad no es algo que se deba dejar
solo en manos de un departamento, sino que debe ser un compromiso de toda la empresa. Por
lo tanto, si todos los aspectos de una organizacion siguen altos estandares de calidad, no solo
se mejora lo que se ofrece al cliente, sino también la eficiencia y la competitividad de la
empresa. Al final, lo que busca la administracion de la calidad total (TQM) es simple: que el
cliente esté plenamente satisfecho, y eso, ademas de generar lealtad, ayuda a que la empresa

crezca economicamente.

Actualmente, muchas empresas adoptan la administracion de la calidad total como

filosofia central, asegurando que la creacion, disefio y fabricacion de productos o servicios
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cumplan altos estandares de calidad. TQM también se enfoca en la economia y la utilidad,

buscando la plena satisfaccion del cliente final.

1.1.9 Calidad en el Servicio

La Calidad en el Servicio es una dimension especifica del concepto de eficacia que
se refiere a la capacidad de la institucion para responder a las necesidades de sus clientes,

usuarios o beneficiarios.

(Yum & Yoo, 2023) enfatizan que la calidad en el servicio es un componente
fundamental para cualquier organizacion que busca mantener clientes satisfechos,
definiéndola como el grado en que se cumplen o superan sus expectativas. Esto abarca tanto
la prestacion del servicio como la experiencia general del cliente, incluyendo atencion,
accesibilidad y resolucion de problemas. Para alcanzar esta calidad, los autores sugieren que
las organizaciones implementen estiandares y procesos que aseguren una experiencia
consistente y de excelencia, no solo cumpliendo con lo esperado, sino también creando

experiencias que fortalezcan la relacién con el cliente.

De acuerdo con las condiciones citadas estos autores tienen razén al destacar la
importancia de la formacion del personal y el uso de la tecnologia, ya que estos elementos
son clave para mejorar la experiencia del cliente. Sin embargo, me parece que la cultura
organizacional también juega un rol mas profundo de lo que mencionan. Si una empresa no
fomenta internamente valores solidos hacia la calidad, cualquier estandar externo se queda

corto.

Los autores también plantean que medir la calidad del servicio no solo consiste en
encuestas de satisfaccion, sino en monitorear indicadores clave como el tiempo de respuesta
y la retencion de clientes. Estoy de acuerdo con este enfoque integral, ya que solo con datos
concretos se pueden hacer ajustes efectivos. No obstante, creo que también es importante
considerar la percepcion subjetiva del cliente, que a veces puede pasar desapercibida en los

indicadores tradicionales.

1.1.10 Estandares de calidad
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Segun (Deming, 1982), los estandares de calidad son fundamentales para asegurar
que los productos o servicios de una organizacion cumplan con las expectativas del cliente.
Ademas, resalta que estos estandares deben ser claros y consistentes, y que su correcta
implementacion permite a las empresas mejorar continuamente sus procesos, minimizando
errores y aumentando la eficiencia. En su vision, la calidad no solo se logra con controles

estrictos, sino a través de una cultura organizacional comprometida con la mejora continua.

En ese sentido, se destaca la importancia de involucrar a todos los niveles de la
organizacion en el desarrollo y cumplimiento de los estandares de calidad. Para €I, la calidad
no puede ser responsabilidad exclusiva de un solo departamento, sino que debe ser un
objetivo compartido por toda la empresa. Por su parte, acierta al sefialar la relevancia de la
colaboracion interna para el éxito de los estandares de calidad. Si las diferentes areas de una
organizacion no estan alineadas con los mismos criterios de calidad, es probable que se

presenten inconsistencias que afecten el resultado final.

Ademas, argumenta que los estandares de calidad deben revisarse y actualizarse de
manera regular, adaptindose a las nuevas exigencias del mercado y a las necesidades

cambiantes de los clientes.

Estoy de acuerdo con este enfoque dinamico, ya que un estandar rigido puede
volverse obsoleto rapidamente en un entorno tan competitivo como el actual. La capacidad
de una empresa para revisar y mejorar sus estandares es clave para mantenerse relevante y

competitiva a largo plazo.

1.1.11 Caracteristicas de los estandares

e [l estandar sefiala el potencial de un servicio determinado.
e s labase no el techo.
e Los estandares siempre estan en construccion, no son obra terminada.

e Es un valor posible siempre y cuando se cumpla con unas condiciones

minimas.
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o Hay que analizarlos con relacion a los cambios tecnoldgicos. El estandar

representa lo mas adecuado y aceptable en la competencia.
e FEl estandar no tiene en cuenta factores externos o imprevistos.

e El cumplimiento del estandar no es tarea de los operarios solamente.

1.1.12 Ventajas de los estandares

e Son indicadores cualitativos.
e Son facilmente verificables por simple observacion.

e Un estandar permite evaluar en un mismo servicio aspectos de estructura,

procesos y resultados.

e Los niveles de satisfaccion superiores implican haber satisfecho Niveles

inferiores.
e Pueden ser aplicados en entidades similares.

1.2 Variable Independiente: Efectividad de Servicios

1.2.1 Efectividad

La efectividad en las organizaciones significa lograr sus objetivos y metas de manera
eficiente y con resultados positivos. Este logro combina tanto la eficacia como la eficiencia,
asegurando resultados significativos que impulsen el crecimiento y el desarrollo de la
entidad. Esto abarca desde la gestion optima de recursos hasta la entrega de productos y

servicios de alta calidad que satisfacen o superan las expectativas de los clientes.

(Drucker, 1975) conocido como el padre del management moderno, sostenia que un
aspecto crucial de la efectividad es la adaptabilidad. Las organizaciones deben ser capaces
de responder rapidamente a los cambios del mercado y del entorno. La capacidad de
adaptarse y ajustarse a nuevas condiciones asegura que la organizacion pueda mantenerse
competitiva y relevante. Ademas, un liderazgo fuerte y una cultura organizacional positiva
son esenciales para inspirar y motivar a los equipos, fomentando la colaboracion y el

compromiso hacia los objetivos estratégicos.
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Ademas, destacaba que la medicion y evaluacion continua del desempefio son vitales
para mantener y mejorar la efectividad. Utilizar indicadores clave de rendimiento y otras
herramientas de evaluacion permite a la organizacion monitorear su progreso y realizar
ajustes necesarios para mejorar continuamente. En conjunto, estos elementos aseguran que

la entidad no solo alcance sus objetivos, sino que lo haga de manera sostenible y responsable.

Desde mi punto de vista, el autor antes mencionado, tenia razon al decir que la
adaptabilidad es clave para la efectividad de una organizacion. Las empresas que se ajustan
rapido a los cambios del entorno no solo sobreviven, sino que se mantienen competitivas.
También coincido con su énfasis en el liderazgo y la cultura organizacional, porque sin un
equipo motivado y alineado con los objetivos estratégicos, la adaptabilidad no seria
suficiente. Ademas, creo que su enfoque en la evaluacion constante del desempefio es
esencial, ya que solo midiendo los resultados podemos mejorar de forma continua y

sostenible.

1.2.2 Efectividad de Servicios

La efectividad de servicios se refiere a la capacidad de una organizacion para cumplir
de manera exitosa y consistente con las expectativas y necesidades de sus clientes, logrando
asi los resultados deseados de manera eficiente y satisfactoria. Esto implica ofrecer servicios
de alta calidad que generen valor para los clientes y contribuyan al logro de los objetivos
organizacionales. La efectividad de servicios se evalia en términos de resultados tangibles,
como la satisfaccion del cliente, la lealtad, la eficiencia operativa y la consecucion de metas

establecidas.

Desde 1989, han definido la calidad como la comparacion entre las expectativas de
los clientes y su desempeiio de servicio percibido. El valor percibido por el cliente se refiere
a la evolucion que hacen los clientes de la utilidad de los productos y servicios, dependen de
sus percepciones de lo que dan y lo que reciben a cambio. En otras palabras, es la evaluacion
de la calidad del servicio por parte de los clientes, comparando sus expectativas con el

rendimiento real de los servicios experimentados.

Los conceptos de calidad percibida y satisfaccion estan estrechamente

interrelacionados, hasta el punto que algunos autores sugieren que ambos términos deben ser
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considerados sinonimos. Otros autores, en tanto, como (Morales y Hernandez), indican que
aln no esta claro si la satisfaccion de los clientes produce calidad percibida o si la calidad de

los servicios conduce a la satisfaccion.

(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985) revolucionaron el campo de la calidad del
servicio, identificando y analizando las discrepancias entre las expectativas y percepciones
del servicio recibido, proporcionado una estructura clara para diagnosticar y abordar en la
calidad del servicio. Entre los métodos existentes, se encuentra la escala SERVQUAL ha sido
ampliamente aceptada y utilizada en numerosos contextos, demostrando asi que puede ser
una herramienta eficaz y adecuada para medir la calidad del servicio en las distintas

industrias.

Desde mi punto de vista, a lo antes mencionado, aunque la calidad percibida y la
satisfaccion estan muy conectadas, no creo que sean lo mismo. La calidad percibida es mas
sobre como el cliente compara lo que esperaba con lo que recibio, mientras que la satisfaccion
tiene que ver con como se sintio después de la experiencia. Estoy de acuerdo en que no es
tan claro cual de las dos genera a la otra, pero lo que me parece clave es la estructura que
proponen Parasuraman, Zeithaml y Berry con SERVQUAL, porque nos ayuda a entender
mejor esas diferencias y nos da una guia para mejorar tanto la calidad del servicio como la

satisfaccion del cliente.

La calidad del servicio proporciona los criterios que los clientes utilizan para evaluar
la calidad del servicio antes de su uso en funcion de informacion externa, como las
recomendaciones de amigos o el costo o beneficios percibidos. La satisfaccion del cliente se

produce después del uso, cuando los clientes evalian si la calidad del servicio cumple con

sus expectativas.

Estos son los argumentos de los principales exponentes del concepto de calidad
percibida del servicio, para sefialar que es esencial reconocer que la calidad del servicio,
depende de la percepcion del cliente, lo que la hace multidimensional debido a sus aspectos
intangibles y subjetivos. Por ello, es crucial usar métodos de medicion adecuados para
evaluar estos elementos y obtener una visién precisa de la calidad del servicio. Esta
comprension es vital para mejorar la experiencia del cliente y la calidad percibida del

Servicio.
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1.2.3 Como se mide la efectividad

Figura 4. Medir la Efectividad

EFICACIA EFICIENCIA EFECTIVIDAD [CALIFICACION EFECTIVIDAD
RARE [Ra LA 23] {(Puntaje eficiencia+ Puntaje eficacia}/2}
{RE/CE + TE) g :
Maximo Puntaje
RANGOS | CALIFICACION | PUNTOS | RANGOS | CALIFICACION |PUNTOS RANGOS  [CALIFICACION
0- 20% 0
21 - 40% . 1 [8<-<80%| Ineficiente 1 8<- <B0% Inefectivo
41 - 60% a 2 La efectividad se
61 - 80% 3 CXprcsa en
Moderadamente Moderadamente porceniaje (%) Moderadamente
81 - 90% Eficaz 4 80< - <100 eficiente 3 80< - <100 cfectivo
=100 =100 .
> 9% Muy eficaz 5 Muy cficicnle 5 Muy cfeetivo

Nota: maximo puntaje = 5.

Donde R= Resultado, E= Esperado, C= Costo, A= Alcanzado, T= Tiempo
Fuente: Carlos Mejia
Elaborado por: Landy Cederio

Nota: La combinacion de estos elementos, el resultado, el costo y el tiempo, permiten
medir objetivamente el grado de efectividad y eficacia de un area de organizacion. Tomado

dela Universidad Da Vinci de Guatemala, por Pérez, s. f.

1.2.4 Satisfaccion del usuario

Segtin (Kottler y Keller, 2015) la satisfaccion del cliente es un indicador fundamental
que refleja hasta qué punto un producto o servicio cumple o supera las expectativas del
cliente. Estos autores afirman que la satisfaccion esta estrechamente vinculada con la calidad
percibida y con la experiencia general que tiene el cliente con la marca. Una alta satisfaccion
no solo impulsa la fidelizacion del cliente, sino que también fomenta la recomendacion boca

a boca, lo que fortalece la reputacion de la empresa y puede atraer nuevos consumidores.

Por su parte, estos autores mencionan un aspecto clave en la gestion de la satisfaccion
del cliente es la comprension profunda de sus necesidades y expectativas. Esto incluye la

capacidad de ofrecer soluciones personalizadas, brindar un servicio al cliente eficiente y
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solucionar problemas de manera rapida. Las empresas que estan en sintonia con las demandas
de sus clientes y que adaptan sus ofertas en consecuencia tienden a generar mayor lealtad y

satisfaccion.

Ademas, sefialan que medir la satisfaccion del cliente es un proceso continuo y
necesario para identificar areas de mejora. Las empresas que implementan herramientas
como encuestas y sistemas de retroalimentacion pueden obtener informacion valiosa para

ajustar sus productos y servicios.

Coincido con esta perspectiva, ya que escuchar y responder activamente a las
inquietudes de los clientes es clave para mantener una relacion solida y duradera. Por lo tanto,
estoy de acuerdo, realizar un seguimiento constante de la satisfaccion permite no solo
corregir fallas, sino también adelantarse a las necesidades del cliente, logrando un impacto

positivo en la relacion a largo plazo.

1.2.5 Niveles de Satisfaccion

Luego de realizada la compra o adquisicion de un producto o servicio, los clientes

experimentan uno de éstos tres niveles de satisfaccion:

o Insatisfaccién: Se produce cuando el desempeiio percibido del servicio o

producto no alcanza las expectativas del cliente.

e Satisfaccién: Se produce cuando el desempeiio percibido del servicio o

producto coincide con las expectativas del cliente.

e Complacencia: Se produce cuando el desempefio percibido excede a las

expectativas del cliente.

1.2.6 Empresa Piblica

Las empresas publicas tienen una larga historia, desde la antigiiedad, cuando los
imperios y ciudades-estado gestionaban entidades estatales para proporcionar servicios
piblicos y administrar infraestructuras. Estas organizaciones han evolucionado para
satisfacer necesidades colectivas y asegurar el bienestar social y econdémico de los

ciudadanos.
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De acuerdo con (Sanchez, 2018) una empresa publica es una entidad gestionada y
financiada con recursos publicos para satisfacer necesidades sociales, economicas y politicas.
Son propiedad del Estado, la sociedad civil o de organizaciones internacionales, y
desempefian un papel crucial en el desarrollo sostenible y la justicia social. Su objetivo es
garantizar el acceso equitativo a servicios esenciales y mejorar la calidad de vida de la

poblacion.

Por lo tanto, una empresa piblica es una organizacion estatal cuyo proposito principal
es ofrecer servicios o productos esenciales a la sociedad, operando bajo directrices y
objetivos definidos por el gobierno para satisfacer necesidades colectivas y contribuir al
bienestar social, priorizando el interés piblico sobre la rentabilidad economica. Estas
empresas asegurar que todos los ciudadanos tengan acceso a servicios basicos,

independientemente de su capacidad de pago.

Desde mi opinion, las empresas publicas son esenciales para mejorar la calidad de
vida de la poblacion, ya que deben asegurar el acceso equitativo a servicios basicos. Al estar
financiadas con recursos publicos, tienen la responsabilidad de actuar como agentes de
cambio en la sociedad, promoviendo el desarrollo sostenible y la justicia social. En definitiva,
su éxito se mide no solo en términos econdmicos, sino también en su capacidad para

satisfacer las necesidades de la comunidad y contribuir al bienestar general.

1.3 Antecedentes Investigativos

Tema:

Gestion de la calidad: elemento clave para el desarrollo de las organizaciones
Autor:

Hugo G. Hernandez Palma, Ignacio Barrios Parejo y David Martinez Sierra
Aiio:

2020

Origen de la Investigacién:

Articulo
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Objetivo:

Resaltar la importancia de la gestion de calidad en servicios para la competitividad y

el éxito empresarial.
Metodologia:
Literatura académica
Resumen:

La gestion de calidad es una estrategia clave para mejorar la competitividad de las
empresas. Consiste en ver la organizacion como un conjunto de procesos interconectados que
buscan, entre otros objetivos, satisfacer al cliente. Este articulo explora conceptos de calidad,
modelos de medicion comunes y su aplicacion en empresas de servicios. Su objetivo es
demostrar como la gestion de calidad, independiente del sector, puede impulsar el desarrollo
de las organizaciones. Finalmente, se indica que la gestion de calidad sirve de vehiculo para
alcanzar ventajas competitivas, eficiencia y productividad a través del ciclo de mejora

continua.

Resultados:

La gestion de calidad impulsa a las organizaciones a avanzar en la gestion del
conocimiento, destacando la importancia del recurso humano y su capacidad para utilizar la
informacion. Promover la calidad no solo mejora la competitividad empresarial al conectar
productos/servicios con clientes, sino que también facilita la adaptacion a cambios del
mercado con estrategias precisas y bajo riesgo. La gestion de calidad ayuda a controlar los
procesos internos de una organizacion de manera interrelacionada. Una cultura de calidad
debe centrarse en la satisfaccion del cliente y en la mejora continua, involucrando aspectos
como el compromiso y la satisfaccion de los trabajadores. Esto, junto con un buen clima
organizacional favorece una gestion eficiente del conocimiento y la capacidad de adaptacion

a los cambios del mercado, promoviendo asi la competitividad empresarial.
Tema:

Incidencia de la gestion de calidad en la productividad empresarial
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Autor:

Tania Elizabeth Otavalo Tixicuro
Aiio:

2023

Origen de la Investigacién:
Tesis

Objetivo:

Determinar el impacto de la gestion de calidad en la productividad empresarial de las

microempresas textiles del canton Otavalo
Metodologia:
Descriptiva
Resumen:

Este estudio se realizd con el objetivo de analizar el impacto de la gestion de calidad
en la productividad de microempresas textiles locales. Utilizando una metodologia
descriptiva y un disefio no experimental, se baso en teorias de productividad laboral y la
teoria de juran para evaluar indicadores como eficiencia, eficacia, planificacion, mejora y
control de calidad. Encuestas y entrevistas revelaron una adecuada aplicacion de estos
indicadores, logrando el cumplimiento de objetivos, optimizacion de recursos, minima

perdida de materia prima y una creciente implementacion de estrategias de mejora continua.
Resultado:

Se destaco la importancia de la gestion de calidad para asegurar productividad en
microempresas textiles en Otavalo. Se encontrd que estas empresas aplican componentes de
gestion de calidad de manera empirica, sin certificacion del SGC. Las teorias de juran y de
productividad laboral sustentaron la investigacion, revelando que se aplican adecuadamente

indicadores como eficiencia, eficacia y optimizacion de recursos.
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La planificacion y control de calidad se llevan a cabo de manera adecuada, con
métodos que aseguran la continuidad y calidad de la produccion. Se identifico que el
liderazgo y los incentivos son factores clave para el desempefio de los operarios. Sin
embargo, hay deficiencia en la identificacion de problemas, aunque las estrategias de mejora

continua se implementan con frecuencia creciente.
Tema:

Propuesta del plan de gestion de calidad para incrementar la productividad en una

empresa de confecciones de la cuidad de Trujillo, 2020.
Autor:
Katherine Nazareth Panibra Benites
Aiio:
2023
Origen de la Investigacion:
Tesis
Objetivo:

Determinar el impacto de la propuesta del plan de gestion de calidad sobre la

productividad en una empresa de confecciones de la cuidad de Trujillo, 2020.
Metodologia:
Investigacion aplicada con disefio preexperimental
Resumen:

El trabajo realizado, su objetivo es evaluar el impacto del plan de gestion de calidad
en la productividad de una empresa de confecciones en Trujillo. Se utilizo una investigacion
aplicada con disefio preexperimental, empleando entrevistas, encuetas y andlisis documental
como métodos de recoleccion de datos confiables. El diagnostico se realizo con diagramas
de Ishikawa y Pareto para identificar las causas raiz y determinar las herramientas a usar para

cada problema.
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Los resultados mostraron que la herramienta Poka- Yoke redujo las mermas un 95%,
el plan de capacitacion elimino los productos devueltos, el control estadistico de procesos
disminuyé los reprocesos en un 56.48%, y los planes de muestreo redujeron la materia prima

defectuosa en un 62.5%.
Resultados:

Tras identificar las principales problematicas en la gestion de calidad de una empresa
de confecciones en Trujillo, se desarrollé una propuesta basada en herramientas como Poka-
Yoke, control estadistico de proceso, plan de capacitacion y plan de muestreo, con una
inversion total de S/. 84.980,78. Esto resulté en mejoras significativas en los indicadores:

(0.5%), reprocesos (0%), productos devueltos (2.25%) y materia prima defectuosa (1.5%).

La evaluaciéon economica de esta propuesta arrojo resultados positivos con un Valor
Actual Neto (VAN) de S/. 218.767,14, Tasa Interna de Retorno (TIR) del 49.26% y una
relacion Beneficio- Costo (B/C) de 2.5, confirmando la efectividad y viabilidad de la

inversion en la mejora de calidad para incrementar la productividad.
Tema:

La gestion de calidad y el servicio al cliente como factor de competitividad en las

empresas de servicios - Ecuador
Autor:
Flor Nereysi Zavala Choez y Estefania Monserrate Vélez Moreira
Afio:
2020
Origen de la Investigacion:
Articulo

Objetivo:
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Analizar articulos cientificos sobre la gestion de calidad, su relacion con el servicio
al cliente y detalla los efectos positivos que pueden manifestarse en las empresas con la

implementacion de estas variables como factores de competitividad.
Metodologia:
Documental — bibliografico de tipo descrif)tivo
Resumen:

Esta investigacion tiene como objetivo analizar articulos cientificos sobre la gestion
de calidad y su relacién con el servicio al cliente, destacando los efectos positivos que la
implementacion de estas variables puede tener en la competitividad empresarial. La gestion
de calidad se considera una filosofia de trabajo, no una estructura fija, sino una practica
adaptada por cada persona que atiende a un cliente ya sea interno o externo. El existo de una
empresa depende de la demanda de sus clientes, lo que busca influir positivamente en la
gestion de la calidad, su implementacion y éxito en las empresas de servicios, utilizando una

metodologia cualitativa basada en la exploracion documental y bibliografica sobre el tema.
Resultados:

Los resultados muestran como la gestion de calidad puede ser vista desde diversas
perspectivas, como un proceso, un sistema, una estrategia, o una necesidad, segan los autores.
Tras sistematizar el tema, se concluye que hoy en dia la gestion de calidad es crucial para las
empresas de servicios, que deben superar obstaculos internos y externos para satisfacer las
demandas de los clientes. Esto desempefia un papel fundamental en la permanencia de la
organizacion en el mercado, implicando la adopcion de una filosofia de servicio orientada a

superar las expectativas de los clientes.
Tema:

La gestion de calidad y su incidencia en la competitividad de la empresa Multicisva
S.A de la cuidad de Ambato

Autor:

Katherine Alexandra Proafio Fernandez
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Aiio:

2021

Origen de la Investigacion:
Tesis

Objetivo:

Determinar como incide la gestion de calidad en la competitividad de la empresa
Multicisva S.A.

Metodologia:
Descriptiva
Resumen:

El trabajo realizado revela que la empresa Multicisva S.A, cuya actividad se centra
en la prestacion de servicios de limpieza y mantenimiento para empresas del sector pablico,
asi como para personas y empresas del sector privado, busca mejorar sus procesos mediante
el disefio de un Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma ISO 9001:2008. El
objetivo es alcanzar un mayor nivel de calidad, considerado un factor fundamental para
incrementar la competitividad. El aumento de la competitividad en el sector servicios ha
resaltado la importancia de la calidad como un componente esencial en la decision de compra,
debido a la intensa competencia existente en las diversas ramas economicas del sector. Por
lo tanto, la direccion de Multicisva. S.A, debe gestionar la calidad a través de la planificacion,
organizacion y control del desarrollo del sistema de calidad. Esto implica establecer una
estructura organizacional clara, definir responsabilidades, desarrollar procesos,
procedimientos y recursos necesarios para implementar y mantener la gestion de la calidad.
ademas, es crucial contar con el compromiso y la participacion activa de todos los miembros

de la empresa.
Resultados:

La situacion de la empresa Multicisva S.A respecto a la gestion de calidad y

competitividad es que, a pesar de contar con liderazgo, la falta de aplicacion de una norma
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especifica afecta la capacitacion y la eficiencia del servicio. La empresa carece de
competitividad y un sistema para gestionar quejas y tiempos de servicio, aunque tiene

aspectos positivos como maquinaria adecuada y personal motivado.

La percepcion externa del servicio es buena pero falta un sistema de innovacion para
ofrecer calidad constante. El precio es competitivo, pero la falta de suficientes equipos

compromete la calidad del servicio de limpieza.

El servicio postventa es débil, lo que afecta la competitividad y vulnerabilidad ante
la competencia. La mayoria de los clientes y empleados creen en la mejora a través de un
sistema de gestion de calidad, destacando la importancia de la norma ISO 9001- 2008 para

enfocarse en la satisfaccion del cliente y mejora continuamente.

La falta de capacitacion interna y documentacion de procesos también son areas de
mejora identificadas por clientes y empleados. La implementacion de un sistema de gestion
de calidad se percibe como fundamental para mejorar la competitividad, generar confianza y

reconocimiento, y mantener un alto nivel de servicio.

29



2 CAPITULO II: DIAGNOSTICO O ESTUDIO DE CAMPO
2.1. Metodologia

2.1.1. Métodos de Investigacién

Segtin Abreu (2015), los métodos de investigacion detallan el proceso seguido en el
estudio. Describen las caracteristicas de los métodos utilizados y la validez de los resultados,

asi como la comprension y la posibilidad de replicar esos hallazgos.

En la presente investigacion como método de investigacion, se ha planteado el
andlisis porque permite una comprension profunda y detallada de los fenémenos estudiados.
Es crucial por que proporciona un marco estructurado para examinar las variables y factores

que influyen en el objeto de estudio.

2.1.2. Método inductivo

El método inductivo, segiin William Trochim (2021), se basa en la observacion
detallada de hechos especificos para generar conclusiones generales. En el contexto de esta
investigacion, a medida que se recopilan datos sobre la satisfaccion de los usuarios y el
desempefio del servicio de limpieza, es posible identificar regularidades comunes. Estos
patrones sirven como base para desarrollar teorias que explican como la gestion de calidad
influye en la efectividad del servicio de limpieza. A partir de estos andlisis, se pueden extraer
conclusiones que no solo reflejan las percepciones actuales de los usuarios, sino que también

guian las posibles areas de mejora en la gestion del servicio.

2.2.1. Tipo de investigacion

2.2.2. Enfoque mixto

Segin (Creswell & Plano Clark, 2021), el enfoque de métodos mixtos implica la
integracion de datos cuantitativos y cualitativos dentro de un solo estudio, lo que permite a

los investigadores obtener una perspectiva mas completa y profunda del tema investigado.

El enfoque mixto combina métodos cuantitativos y cualitativos en un solo estudio, lo
que permite obtener una vision mas completa y precisa del fendmeno investigado. En
contexto, este enfoque es util para analizar el servicio de limpieza en la EP-ULEAM, ya que

al usar encuestas se obtiene datos numeéricos sobre la satisfaccion de los usuarios y, al mismo
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tiempo, realizar entrevistas cualitativas para comprender las experiencias y opiniones mas

profundas de los participantes.

2.2.3. Cuantitativo

El enfoque cuantitativo se basa en la recoleccion y el analisis de datos numéricos para
identificar patrones, medir variables y establecer relaciones causales. Este enfoque se aplica
mediante encuestas estructuradas realizadas a estudiantes, docentes y personal
administrativo, permiten recoger datos numéricos que dan una vision mds amplia sobre la
satisfaccion de los usuarios con el servicio de limpieza en la EP-ULEAM. El analisis de estos
datos permitira identificar y generar conclusiones que ayudardn a comprender mejor las

percepciones sobre el servicio.

Segun (Burns & Grove, 2020), el enfoque cuantitativo busca medir y cuantificar
fenomenos, lo que permite aplicar los resultados a una poblacion mas amplia. Este enfoque
facilita la obtencion de resultados precisos y comparables que se pueden generalizar a una
poblacién mayor, lo que es util para evaluar el desempefio del servicio de limpieza de manera

efectiva.

2.2.4, Cualitativo

El enfoque cualitativo, segin (Flick, 2018), se centra en comprender fenémenos
desde una perspectiva profunda y detallada, a través de la recopilacion de datos no numéricos,

como entrevistas, observaciones y opiniones.

A través de entrevistas el enfoque cualitativo, proporciona un entendimiento profundo
sobre cdmo la gestion de calidad impacta en el servicio de limpieza de la EP-ULEAM,
permitiendo captar opiniones y percepciones del personal direct.ivd y de limpieza. Este
enfoque permite obtener informacion detallada, ayudando a identificar areas de mejora en el

servicio.

2.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

(Trochim, 2021), define las técnicas de recoleccion de datos como los procedimientos
que se utilizan para obtener informacion relevante para una investigacion. Estas técnicas
pueden ser cualitativas, como entrevistas y observaciones, o cuantitativas, como encuestas y

cuestionarios. Los instrumentos de recoleccion de datos son las herramientas especificas
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disefiadas para aplicar estas técnicas, como encuestas y entrevistas dirigidas a los diferentes
actores implicados en la percepcion del servicio de limpieza. estructurados. El uso adecuado
de estas técnicas e instrumentos es crucial para garantizar la validez y fiabilidad de los datos
obtenidos, lo que a su vez influye en la calidad y precision de los resultados de la

investigacion.
2.3.1. Entrevista

La entrevista es como una técnica de recoleccion de datos cualitativa, enfocada en
analizar como la gestion de calidad incide en la efectividad de los servicios de limpieza

ofrecidos por la EP-ULEAM.

(Segun Martinez, 2020), la entrevista es un instrumento que permite obtener
informacion detallada a través de un didlogo estructurado o semiestructurado, captando las
percepciones, experiencias y opiniones de los entrevistados. En este caso, se aplicd a
directivos y al personal de limpieza para identificar aspectos clave que afectan la calidad y
efectividad del servicio, aportando datos esenciales para el andlisis profundo del problema

investigado.

2.3.2. Encuesta

La encuesta es una técnica de recoleccion de datos cuantitativa, destinada a recopilar
informacion sobre la satisfaccion y percepcion de los usuarios respecto calidad y efectividad
del servicio de limpieza en la EP-ULEAM.

Segun (Sampieri, Collado & Lucio, 2021), la encuesta es un instrumento estructurado
que permite recolectar datos de un grupo amplio de personas mediante preguntas previamente
disefiadas, facilitando el analisis estadistico de las respuestas. En este caso, las encuestas
dirigidas a estudiantes, docentes y personal administrativo, con el objetivo de medir su nivel
de satisfaccion y percepcion sobre la calidad del servicio, se estructuraran en base a escalas
de Likert proporcionando una base cuantitativa para evaluar el impacto de la gestion de

calidad en dicho servicio.
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2.4. Poblacion y muestra de la investigacion

2.4.1. Poblacion

Segtin (Lopez, 2004) La poblacion se define como el grupo completo de elementos,
personas, objetos o fendmenos que poseen caracteristicas en comin y que son el foco
principal de un estudio de investigacion. Es el conjunto del cual el investigador busca

recopilar datos o extraer conclusiones.

Una vez mencionado aquello, la poblacion tendra dos conjuntos, los estudiantes,
docentes y personal administrativo de la Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi los cuales
son beneficiarios de los servicios que ofrece la EP ULEAM; y por otro lado el personal de la

EP ULEAM que se encargan de ofrecer los servicios, presentados a continuacion;

Tabla 2. Composicion de la Poblacion Estudiantil, Docente y Administrativa de la
ULEAM por Facultad (Periodo 2024-2)

Poblacion Cantidad

Facultad Ciencias sociales, derecho y 2.324
bienestar

Estudiantes 2.180
Docentes 107
Personal administrativo 3y
Facultad Ciencias de la vida y tecnologia 3.533
Estudiantes 3.300
Docentes 184
Personal administrativo 49
Facultad Ciencias  administrativas, 3.166

contables y de comercio

Estudiantes 2.990
Docentes 147
Personal administrativo 20
Facultad de ingenieria, industria vy 2.638
arquitectura
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Estudiantes 2.494

Docentes 112
Personal administrativo 32
Facultad ciencias de la salud 3.666
Estudiantes 3.466
Docentes 167
Personal administrativo 33
Facultad de educacién, turismo, arte y 3.473
humanidades

Estudiantes 3.288
Docentes 154
Personal administrativo 31

Tabla 3 Composicion de la Poblacion del Personal de la EP-ULEAM (Periodo 2024-2)

Poblacion Cantidad
Personal de limpieza 24
Personal administrativo 22

2.4.2. Muestra

(Lopez, 2004) explica que la muestra es un grupo parcial o una fraccion del universo
o poblacion sobre el cual se realizard la investigacion. Existen diversos métodos y
herramientas, como férmulas y razonamientos 10gicos, para determinar el tamafio adecuado
de la muestra, los cuales se¢ abordaran posteriormente. En esencia, la muestra debe ser

representativa de la poblacion para garantizar la validez de los resultados.

2.4.2.1.Muestreo no probabilistico intencional

Segiun (Gonzélez, 2021) El muestreo no probabilistico intencional, también
denominado muestreo de juicio o selectivo, es una estrategia de muestreo no probabilistico
comunmente empleada en investigaciones cualitativas. Este enfoque se basa en la seleccion
deliberada de participantes que cumplen con ciertas caracteristicas especificas de la

poblacidn, alineadas con los objetivos del estudio.
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Dicho lo anterior se detalla los cuadros con las cantidades correspondientes a la
muestra seleccionada para el estudio. Los datos reflejan la distribucion y los valores

obtenidos en funcion de las variables evaluadas;

Tabla 4 Muestra estudiantil, docente y personal administrativo de la ULEAM
(Periodo 2024-2)

Muestra Cantidad

Facultad Ciencias sociales, derecho vy 4
bienestar

Facultad Ciencias de la vida y tecnologia 4
Facultad Ciencias administrativas,

contables y de comercio

Facultad de ingenieria, industria y 3
arquitectura
Facultad ciencias de la salud 4
Facultad de educacion, turismo, arte y 4
humanidades

Tabla 5 Muestra del personal de la EP ULEAM (Periodo 2024-2)

Poblacion Cantidad
Personal de limpieza 2
Personal administrativo 2

2.5. Antecedentes de la Organizacién

La Empresa Publica de Produccion y Desarrollo Estratégico EP-ULEAM, fue
establecida el 12 de septiembre del 2012 a través de resoluciones del Consejo Universitario
de la Universidad Laica “Eloy Alfaro” de Manabi. Su propdsito es promover actividades
de capacitacion, investigacion y asesoria, alineadas con las necesidades de la sociedad,
enfocandose en la ensefianza y desarrollo de conocimientos y habilidades con un enfoque

ético y profesional.
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Desde su creacion, EP-ULEAM ha tenido unimpacto positivo y beneficioso,
logrando cumplir con éxito su objetivo establecido para cl afio 2021: ofrecer servicios de
excelencia en las areas mencionadas. Este éxito se debe, en gran medida, al esfuerzo conjunto
de un equipo profesional, multidisciplinario y altamente dinamico, que contribuye de manera

efectiva a la gestion organizacional.

A lo largo de los afios, la empresa se ha consolidado como un referente en la educacion
y el desarrollo profesional, facilitando el acceso a formacion continua y asesorias que
responden a las demandas del entorno. A través de sus diversas iniciativas, EP-ULEAM no
solo busca mejorar la calidad de sus servicios, sino también fomentar un ambiente de

confianza y colaboracion con la comunidad universitaria.

2.5.1. Objetivos

e Impulsar el desarrollo de la Uleam a través de la Empresa Publica
Universitaria participando en la elaboracion, ejecucidn, seguimiento y otras
actividades vinculadas a diferentes planes, programas y proyectos, por medio
de la suscripeion de acuerdos y convenios con personas naturales o juridicas

y con diferentes organismos e instituciones locales o extranjeras.

e Ofrecer servicios de excelencia en el ambito de consultorias, asesorias,
gjecucion y administracion en proyectos de produccion, capacitacion,
investigacion, inversion y demas para contribuir al desarrollo multidisciplinar

del pais.

e Promover el crecimiento econdmico sostenido, inclusivo y sostenible

generando nuevas tasas de empleo pleno y productivo en la localidad.
2.5.2. Misién
Por su parte, la Empresa Piblica de Produccion y Desarrollo Estratégico EP-ULEAM,
tiene como mision: Brindar servicios de excelencia en el ambito de consultorias, asesorias,

ejecucion y/o administracion en proyectos de produccion, capacitacion, investigacion,

inversion y demas afines a la ULEAM, con la participacion de personal altamente capacitado
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para contribuir al desarrollo multidisciplinario del pais; todo esto, sujeto a la Ley Organica

de Empresa Publicas.
2.5.3. Vision

En este sentido, como vision, la Empresa Puablica de Produccion y Desarrollo
Estratégico EP-ULEAM, busca: Ser reconocidos como la empresa publica universitaria lider

en brindar servicios de investigacion, capacitacion, consultoria y produccion de calidad,

destacandose por su gestion eficaz, eficiente y proactiva en el Ecuador.

2.5.4. Organigrama Estructural

Figura 5. Organigrama Estructural Empresa Piiblica Uleam

Supervision General y
Gestion de Relaciones

Coordinacion

Operativa

Coordinador de Arca

Supervisor de Area

—_— Ex | —
Recursos '
Humanos

Responsable de bienestar
personal

Administracién de

Personal Operativo de
suministros impi

Limpieza

Fuente: Autor propio
FElaborado por: Landy Cedeiio

Nota: Se muestra el organigrama estructural de la Empresa Publica Uleam
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2.5.5. Servicios de la Empresa Publica Uleam

Figura 6. Principales servicios de la EP-ULEAM
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TDescripeion de WHMOS de EP-ULEAM, destacando sus caractekjsticas y areas

de impacto.

La empresa piblica EP-ULEAM presta servicios que estan orientados a la formacion
profesional, gastronomia y limpieza, buscando atender diversas necesidades tanto
académicas como operativas. Siempre con una perspectiva enfocada en la calidad y bienestar

de la comunidad universitaria.
1. CENFOR (Centro de Formacion para Capacitacion Técnica)

La EP-ULEAM ofrece programas académicos disefiados para formar profesionales
en areas especificas como salud, administracion y tecnologia. Estos incluyen opciones

practicas y certificaciones con registro oficial, perfectos para quienes quieren desarrollarse

en su carrera con un respaldo solido.

2. Escuela de Formacion y Capacitacion para Conductores Profesionales:
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Este servicio proporciona formacion especializada para la obtencion de licencias de
conduccion profesional, actualizacion de conocimientos, recuperacion de puntos y educacion

vial, cumpliendo con los estandares normativos establecidos.
3. Centro Gastronémico Tasty Food:

Este centro ofrece servicios gastronomicos personalizados que incluyen desayunos,
almuerzos corporativos, brunch y celebraciones. Todo esto se opera dentro de la institucion

adaptandose a las necesidades de toda la comunidad universitaria.
4. Servicios de Limpieza:

La institucion brinda soluciones especializadas en limpieza industrial, comercial,
doméstica y hospitalaria. Este servicio se apoya en personal capacitado y asesoramiento
técnico para garantizar calidad en el servicio prestado.

2.6. Resultados y analisis de la Entrevista

2.6.1. Entrevista # 1 dirigida al Gerente

Fecha de la entrevista: Manta, 02 de diciembre del 2024
Entrevistado: Irma Velasquez

Entrevistador: Landy Valeria Cedefio Andaluz

Objetivo de la entrevista: e Analizar como la gestion de calidad

incide en la efectividad de los servicios
ofrecidos por la EP-ULEAM. A través
de las preguntas formuladas, se busca
obtener informacion detallada sobre
varios aspectos clave que afectan la
calidad y efectividad del servicio.
1. ;Coémo describiria la calidad actual de los servicios que ofrece EP-ULEAM?
La calidad de los servicios que ofrece EP-ULEAM puede describirse como una

experiencia multifacética, gracias a su diversidad de unidades de negocios y a su objetivo

con la atencion al cliente y la satisfaccion de los usuarios.
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2. ;Qué practicas informales utilizan para asegurar la calidad en los servicios,

dado que no cuentan con un sistema formal?

A pesar de que no contemos con practicas formales, las practicas que utilizamos  se
representan para garantizar un servicio de calidad tratando en todo momento en buscar

mejoras para nuestros clientes.

Podria mencionar que las practicas informales que utilizamos son el entrenamiento
del personal en el que se analizan los errores y las lecciones aprendidas de manera que

podamos ser eficientes y efectivos al momento de brindar nuestros servicios y productos.

3. Desde su experiencia, ;jde qué manera afecta la falta de un sistema de gestion de

calidad a la efectividad en la prestacion de servicios?

La falta de gestion de calidad puede tener consecuencias significativas ya que, al no
tener una estandarizacion en nuestros servicios, podria ser una de las principales causas para
cumplir con ciertos requisitos regulatorios como la disminucion de la satisfaccion del cliente,

sin embargo, en todo momento estamos en busca de una mejora continua.

4. ;Puede compartir un ejemplo especifico donde una deficiencia en la gestion de

calidad haya impactado negativamente en el servicio ofrecido?

Un ejemplo muy claro es nuestra unidad de negocio “Tasty Food” en el que al no
tener un estandar en los alimentos y servicios existen dias en el que el usuario no se siente
muy complacido con los alimentos, pero no pasa siempre puesto que otros dias se van muy
contentos y satisfechos para ellos es importante tartar de regular lo que ofrecemos en todo

momento.

5. (Cuadles son las Areas mas criticas que considera que necesitan mejoras para

elevar la calidad de los servicios?

Todas nuestras unidades de negocio en cierta medida necesitan mejorar para elevar
los servicios, como mejorar la atencién al usuario, mantener una presentacion eficiente ya

sea en ventas o en el area de restaurantes, asi como la mejora y la regulacion de los sabores.
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6. ¢(De qué manera se puede recoger la opinion de los usuarios sobre los servicios
que ofrece EP-ULEAM y como se utiliza esa informacion para hacer mejoras, a

pesar de no contar con un sistema formal de gestion de calidad?

A traveés de comentarios y sugerencias de nuestros clientes, otra de las formas de
recoger opiniones es a través de las redes sociales oficiales de EP-ULEAM, ambas nos

permiten recopilar informacion sobre los servicios.

Esto nos permite realizar capacitaciones a nuestros colaboradores tratando de que
sean innovadores y multifacéticos. A partir de los abordado se realiza un seguimiento al

usuario para asegurarnos que estén teniendo un impacto deseado.

7. En su opinién, ;cémo influye la percepcion de calidad en la imagen institucional

de EP-ULEAM dentro de la comunidad universitaria?

La percepcion de calidad puede generar confianza en la comunidad universitaria, lo
que nos lleva a tener un mayor compromiso con la institucion. Mientras que una percepcion
negativa puede generar dudas sobre la capacidad de EP-ULEAM para ofrecer educacion y

servicios de alta calidad.

8. ¢Qué acciones podrian tomarse para involucrar a la comunidad universitaria en

el proceso de mejora continua del servicio?

Entre las opciones mas importantes seria la creacion de un comité de calidad que se
encargue de recopilar las sugerencias de la comida universitaria para mejorar los servicios,
ademas se podrian crear tarjetas de comentarios y ofrecer a los estudiantes para considerar

sus comentarios y asi conseguir la satisfaccion de los mismo.

9. ¢Qué barreras ha encontrado al intentar implementar mejoras en la gestion de

calidad dentro de EP-ULEAM?

Podria mencionar la falta de compromiso con la calidad, ademéas de la cultura de
complacencia con nuestros usuarios considerando que todos tenemos diversidad de gustos,

sabores por lo que es dificil mantener contentos a nuestro publico en general.
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10. ;Cuales serian sus recomendaciones para establecer un sistema basico de gestion

de calidad que pueda mejorar la efectividad y eficiencia en los servicios ofrecidos

por EP-ULEAM?

Como representante de la EP-ULEAM considero que se debe establecer un
compromiso con la calidad, definir politicas, establecer objetivos de calidad que sean célidos

y medibles, que se alineen con la satisfaccion del cliente.

e [Establecer opciones de mejora en el que se realicen cambios efectivos en beneficio

de nuestros procesos.

e Capacitar a los empleados sobre la importancia de la calidad y su papel en la mejora

continua.
Analisis

Tomando en consideracion la informacion obtenida, se identifico que los servicios de
EP-ULEAM enfrentan retos significativos debido a la ausencia de un sistema formal de
gestion de calidad, lo que limita su efectividad. Aunque el equipo realiza esfuerzos valiosos
para ofrecer un buen servicio, apoyandose en practicas como aprender de los errores y
escuchar a los usuarios, estas medidas informales no son suficientes para garantizar la
consistencia ni la calidad necesaria en las operaciones. La falta de procedimientos claros y
estandarizados es uno de los principales obstaculos, especialmente en servicios como la
limpieza, donde la variabilidad en la ejecucién puede comprometer tanto la satisfaccion de
los usuarios como la imagen institucional. Sin una estructura que regule y guie estas
actividades, es dificil cumplir consistentemente con altos estandares de calidad. Para superar
estos desafios, es prioritario establecer estandares definidos en un manual de procesos
documentados y estandarizados para las actividades a realizarse, basado en la norma ISO
9001:2015. Ademas, la capacitacion continua del personal no solo mejorara sus habilidades
técnicas, sino que también reforzara su compromiso con la calidad, fomentando un sentido
de responsabilidad y pertenencia hacia la institucion. Implementar estas acciones permitird a
EP-ULEAM fortalecer la percepcion de calidad de sus servicios, incrementando la confianza
de la comunidad y consolidando su compromiso con quienes confian en su gestion. Un

enfoque claro hacia la mejora continua no solo beneficiara a los usuarios de los servicios,
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sino que también posicionara a la institucion como un referente en la prestacion de servicios

de alta calidad.

2.6.2. Entrevista # 2 dirigida al Asistente Administrativo Financiero

Fecha de la entrevista: Manta, 26 de noviembre del 2024
Entrevistado: Jean Pool Alcivar Salcedo

Entrevistador: Landy Valeria Cedefio Andaluz

Objetivo de la entrevista: e Analizar como la gestion de calidad

incide en la efectividad de los servicios
ofrecidos por la EP-ULEAM. A través
de las preguntas formuladas, se busca
obtener informacion detallada sobre
varios aspectos clave que afectan la
calidad y efectividad del servicio.

1. ;Coémo describiria la calidad actual de los servicios que ofrece EP-ULEAM?

Actualmente los servicios que ofrecemos se caracterizan para satisfacer las

necesidades de la comunidad universitaria enfocandose siempre en el servicio inmediato.

2. ;Qué practicas informales utilizan para asegurar la calidad en los servicios,

dado que no cuentan con un sistema formal?
e Seguimiento continuo a los usuarios.
e Recuniones internas para resolucion de conflictos.

3. Desde su experiencia, ;de qué manera afecta la falta de un sistema de gestion de

calidad a la efectividad en la prestacién de servicios?
e (Capacidad limitada de identificar y corregir fallos.

e Debilidad en la mejora continua.
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;Puede compartir un ejemplo especifico donde una deficiencia en la gestién de

calidad haya impactado negativamente en el servicio ofrecido?

e Retrasos en la entrega de credenciales a nuestros estudiantes del CENFOR

(Centro de formacion para la capacitacion técnica)

+Cuiles son las areas mas criticas que considera que necesitan mejoras para

elevar la calidad de los servicios?
e Capacitacion del personal.
e Estandarizar procesos.
e Promocion y publicidad.

+De qué manera se puede recoger la opinion de los usuarios sobre los servicios
que ofrece EP-ULEAM y como se utiliza esa informacion para hacer mejoras, a

pesar de no contar con un sistema formal de gestion de calidad?
e Mediante una encuesta de satisfaccion.
e Difusion de boca en boca.

En su opinion, ;como influye la percepcién de calidad en la imagen institucional

de EP-ULEAM dentro de la comunidad universitaria?
Pienso que influye en demasia, debido a que esa es nuestra carta de presentacion.

$Qué acciones podrian tomarse para involucrar a la comunidad universitaria en

el proceso de mejora continua del servicio?
e Encuestas.
e Foros de opinion.

+Qué barreras ha encontrado al intentar implementar mejoras en la gestion de

calidad dentro de EP-ULEAM?
e Recursos limitados.

e [alta de compromiso por parte de los servidores.
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10. ;Cuales serian sus recomendaciones para establecer un sistema basico de gestion
de calidad que pueda mejorar la efectividad y eficiencia en los servicios ofrecidos
por EP-ULEAM?

1. Definir objetivos claros.

2. evaluar los riesgos que reducen la calidad del servicio.
3. capacitar al personal.

Analisis

Se determina a través de los resultados que la falta de un sistema formal de gestion
de calidad esta afectando significativamente la efectividad de los servicios que ofrece EP-
ULEAM. Actualmente, la institucion opera con practicas informales, como el seguimiento a
los usuarios y reuniones internas, estas acciones no son suficientes para resolver problemas
mas profundos, como la falta de estandarizacion en los procesos y la capacitacion adecuada
del personal, lo que genera insatisfaccion y afecta la percepcion que tienen los usuarios sobre
la calidad del servicio. Una de las principales areas a mejorar es la ausencia de
procedimientos claros y documentados. Si se desarrollaran Procedimientos Operativos
Estandar (POES), como lo sugiere la clausula 8.5.1 de la norma ISO 9001:2015, que
establece la necesidad de controlar la produccion y prestacion del servicio, para las
actividades criticas, se podria garantizar que todos los colaboradores trabajen de manera
uniforme y eficiente, reduciendo errores y tiempos de espera. Ademas, la falta de
capacitacion adecuada del personal limita sus capacidades para cumplir con los requisitos de
calidad esperados. La cldusula 7.2 de ISO 9001:2015 destaca la importancia de garantizar la
competencia del personal a través de un programa de formacion continua no solo mejoraria
sus habilidades, sino también su motivacion y compromiso con la calidad del servicio. Otro
punto importante es que la institucion no tiene objetivos claros ni indicadores para medir su
desempeiio. Esto hace que sea dificil evaluar si se estan cumpliendo las expectativas de
calidad. Segun la clausula 6.2 de la norma es fundamental establecer objetivos de calidad
medibles y alinearlos con indicadores clave, por lo que establecer metas especificas y realizar
un seguimiento periddico ayudaria a identificar qué se esta haciendo bien y qué areas

necesitan ajustes. Aunque se realiza un seguimiento informal a los usuarios, este carece de
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estructura y herramientas adecuadas para recopilar informacion util. Implementar
mecanismos como encuestas periddicas de satisfaccion, de acuerdo con la clausula 9.1.2,
permitira una gestion mas efectiva de la retroalimentacion y fomentara la mejora continua.
Finalmente, la percepcion de calidad no solo impacta en la satisfaccion inmediata de los
usuarios, sino que también influye en la confianza que estudiantes, personal y la comunidad
tienen en EP-ULEAM. La clausula 4.2 subraya la importancia de comprender y satisfacer las
necesidades de las partes interesadas. Comunicar los esfuerzos y logros que se alcancen,
como la implementacion de un sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO
9001:2015, en un manual de procedimientos seria un paso fundamental para superar las
barreras actuales, con un enfoque claro y estructurado, se puede mejorar la efectividad del
servicio, aumentar la satisfaccion de los usuarios contribuiria a mejorar la imagen

institucional y a posicionarla como un referente en la prestacion de servicios de calidad.

2.6.3. Entrevista # 3 dirigida al inspector de escuela de conduccion

Fecha de la entrevista: Manta, 03 de diciembre del 2024
Entrevistado: Alejandro Macias Cevallos

Entrevistador: Landy Valeria Cedefio Andaluz

Objetivo de la entrevista: e Analizar como la gestién de calidad

incide en la efectividad de los servicios
ofrecidos por la EP-ULEAM. A través
de las preguntas formuladas, se busca
obtener informacion detallada sobre
varios aspectos clave que afectan la
calidad y efectividad del servicio.

1. ;Coémo describiria la calidad actual de los servicios que ofrece EP-ULEAM?

Los servicios que ofrece para la comunidad son enfocados para mejorar la calidad de

vida y formacion personal, al adquirir uno de los cursos de preferencia.

2. ;Qué practicas informales utilizan para asegurar la calidad en los servicios,

dado que no cuentan con un sistema formal?

46



e Buscar los recursos basicos para poder ofrecer los servicios de calidad.

3. Desde su experiencia, ;de qué manera afecta la falta de un sistema de gestion de

calidad a la efectividad en la prestacion de servicios?
e No tener una estructura organizacional.

e Poca interaccion entre el cliente y usuario.

4. ;Puede compartir un ejemplo especifico donde una deficiencia en la gestion de

calidad haya impactado negativamente en el servicio ofrecido?
En ofrecer un curso, pero no tienen una estructura de informacion.

5. ¢;Cuales son las areas mas criticas que considera que necesitan mejoras para

elevar la calidad de los servicios?

Entre ellas el area mas critica seria en areas comunes de la institucion no contar con

procedimientos estandarizados, falta de capacitacion al personal.

6. ¢De qué manera se puede recoger la opinion de los usuarios sobre los servicios
que ofrece EP-ULEAM y cémo se utiliza esa informacién para hacer mejoras, a

pesar de no contar con un sistema formal de gestion de calidad?

Mediante una encuesta digital, se puede valorar las virtudes y fortalezas de una

empresa.

7. En su opinion, ;como influye la percepcion de calidad en la imagen institucional

de EP-ULEAM dentro de la comunidad universitaria?

Influye mucho la imagen de una empresa, porque es la primera impresion que el

cliente observa.
8. ;Qué acciones podrian tomarse para involucrar a la comunidad universitaria en
el proceso de mejora continua del servicio?

e Primero, comunicar a los estudiantes que ofrecemos desde la empresa.

e Segundo, dar prioridades a los estudiantes a los cursos que sean mas

accesibles,
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9. :Qué barreras ha encontrado al intentar implementar mejoras en la gestion de
calidad dentro de EP-ULEAM?

e [Falta de intereses en los cursos o por tiempo de estudio no pueden acceder.

e No cuentan con suficiente presupuesto.

10. ;Cuales serian sus recomendaciones para establecer un sistema basico de gestion
de calidad que pueda mejorar la efectividad y eficiencia en los servicios ofrecidos
por EP-ULEAM?

e Contar con un sistema de gestion de calidad basico que las personas puedan

acceder.

e Tener en nuestras redes sociales mas accesibilidad para todas las personas.

e Mejorar la imagen corporativa / empresarial.

e Mejorar la confianza al publico.

Analisis
A pesar de que los servicios de EP-ULEAM estan diseflados para contribuir a la

formacion y mejorar la calidad de vida de sus estudiantes, la ausencia de un sistema formal
de gestion de calidad esta limitando su efectividad. Segln lo sefialado por el jefe del servicio
de limpieza e inspector de la escuela de conduccion, la falta de una estructura organizacional
clara y la escasa interaccion entre quienes ofrecen los servicios y los usuarios afecta
negativamente la experiencia general. En las dreas comunes de la institucion, esta carencia
de procedimientos estandarizados y la insuficiente capacitacion del personal son evidentes.
Esto no solo impacta la calidad del servicio, sino también la percepcion que la comunidad
universitaria tiene de la institucion. La falta de consistencia en las operaciones puede
transmitir una imagen de desorganizacion, lo que perjudica la confianza y satisfaccion de los
estudiantes. Si bien se realizan encuestas digitales para recopilar opiniones de los usuarios,
estas acciones no han tenido el impacto esperado debido a limitaciones presupuestarias y al
desinterés de algunos estudiantes, lo que dificulta la implementacion de mejoras
significativas. Para abordar estos desafios, se propone establecer un sistema basico de gestion
de calidad, basado en la norma ISO 9001:2015, en un manual de procedimientos que permita
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organizar y estandarizar los procesos en cada area. Esto incluiria documentar procedimientos,
capacitar al personal de manera continua y definir estandares claros que garanticen un
servicio uniforme y de alta calidad. Ademas, mejorar la accesibilidad a través de redes
sociales podria facilitar la comunicacion con los estudiantes y usuarios, generando un canal
mas dinamico y cercano para la retroalimentacion y resolucion de problemas. Finalmente,
trabajar en una imagen corporativa mas solida es clave para proyectar confianza y
compromiso. Una estrategia bien definida no solo mejoraria la percepcion de la comunidad
universitaria, sino que también reflejaria el compromiso de EP-ULEAM con la calidad y la

mejora continua de sus servicios.

2.6.4. Entrevista # 4 dirigida al supervisor operativo de limpieza

Fecha de la entrevista: Manta, 03 de diciembre del 2024
Entrevistado: Jorge Alava

Entrevistador: Landy Valeria Cedefio Andaluz

Objetivo de la entrevista: e Analizar como la gestion de calidad

incide en la efectividad de los servicios
ofrecidos por la EP-ULEAM. A través
de las preguntas formuladas, se busca
obtener informacion detallada sobre
varios aspectos clave que afectan la
calidad y efectividad del servicio.

1. ;Coémo describiria la calidad actual de los servicios que ofrece EP-ULEAM?

Diria que hacemos un buen trabajo con lo que tenemos, pero s€ que atn hay mucho

por mejorar. Nuestro equipo se esfuerza al maximo, pero la falta de procesos mas claros a

veces nos juega en contra.

2. ;Qué practicas informales utilizan para asegurar la calidad en los servicios,

dado que no cuentan con un sistema formal?

Nos basamos mucho en la experiencia y en el sentido comin. Por ejemplo, reviso
personalmente las areas para asegurarme de que estén limpias y, si noto algo mal, lo corrijo
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de inmediato con el equipo. También escuchamos las quejas o sugerencias de los usuarios

para hacer ajustes rapidos, aunque no llevamos un registro formal.

3. Desde su experiencia, ;de qué manera afecta la falta de un sistema de gestion de

calidad a la efectividad en la prestacion de servicios?

Sinceramente, sin un sistema de gestion de calidad, muchas veces sentimos que
estamos improvisando soluciones en lugar de trabajar con un plan bien definido. Todo
depende de la habilidad y criterio de cada persona, y eso hace que el servicio sea irregular.
Por ejemplo, lo que un compaiicro realiza bien en su turno, en otro puede no hacerse del todo
porque no hay una guia definida. Esto nos hace perder eficiencia y, en algunos casos, la

confianza de los usuarios, que esperan un nivel mas alto.

4. ;Puede compartir un ejemplo especifico donde una deficiencia en la gestién de

calidad haya impactado negativamente en el servicio ofrecido?

Durante los recientes cortes de energia que se estan presentando con mas frecuencia.
Estos cortes no solo afectan la electricidad, sino que también impactan el suministro de agua
en la universidad. Sin las bombas funcionando, varios bafios se quedaron sin agua para el
lavado de manos o la descarga de inodoros, lo que generd bastante incomodidad,
especialmente en las horas pico cuando mas personas necesitaban usarlos. Aunque hicimos
todo lo posible, como redirigir a los usuarios a los bafios que ain tenian agua y comunicar la
situacion, no pudimos cubrir todas las necesidades. Fue frustrante porque sabemos lo
importante que es brindar un buen servicio. Esta experiencia nos dejo claro que necesitamos
estar mejor preparados para estos imprevistos, quizds con reservas de agua o estrategias

alternativas que nos permitan actuar mas rapido y de manera mas eficiente.

5. ¢Cuales son las dreas mas criticas que considera que necesitan mejoras para

elevar la calidad de los servicios?

Lo mas urgente es establecer un estandar claro, para que todos en el equipo estemos
alineados y podamos trabajar de manera consistente. También es fundamental ofrecer mas
capacitaciones al personal, ya que esto no solo mejora la calidad del servicio, sino que

también ayuda a que todos nos sintamos mas seguros y preparados en nuestras tareas.
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6. ;De qué manera se puede recoger la opinién de los usuarios sobre los servicios
que ofrece EP-ULEAM y como se utiliza esa informacién para hacer mejoras, a

pesar de no contar con un sistema formal de gestion de calidad?

Una forma en que podriamos recoger la opinion de los usuarios es mediante encuestas
rapidas. A pesar de no tener un sistema formal, podemos aprovechar esas interacciones con
la comunidad universitaria, profesores y personal administrativo, ya que a menudo comparten
sus impresiones directamente con nosotros. Escuchar sus comentarios nos da una idea clara

de lo que esta funcionando bien y lo que necesitamos mejorar

7. En su opinién, ;como influye la percepcion de calidad en la imagen institucional

de EP-ULEAM dentro de la comunidad universitaria?

La limpieza y el orden tienen un impacto directo en como la comunidad universitaria
y el personal perciben la universidad. Un espacio limpio da una sensacion de orden y cuidado,
mientras que un lugar descuidado genera una mala impresion que puede afectar la confianza

de los usuarios.

8. :;Qué acciones podrian tomarse para involucrar a la comunidad universitaria en

el proceso de mejora continua del servicio?

Creo que una de las formas mas efectivas de involucrar a la comunidad universitaria
es a través de encuestas o charlas, darles un espacio donde puedan compartir sus opiniones.
A veces, una conversacion directa con los estudiantes, profesores y personal nos da una idea
clara de lo que realmente piensan. También podriamos hacer campaiias de sensibilizacion,

recordando a todos lo importante que es mantener los espacios limpios y organizados.

9. ¢Qué barreras ha encontrado al intentar implementar mejoras en la gestion de

calidad dentro de EP-ULEAM?

La falta de un sistema formal de gestion de calidad dificulta la implementacion de un
proceso claro y coordinado. A veces, también falta motivacion o conciencia sobre la
importancia de mejorar, ya que la rutina diaria puede hacernos conformarnos con lo que ya
tenemos. Sin embargo, creo que, con una mejor organizacion y comunicacion, podemos

superar estos obstaculos poco a poco.
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10. ;Cuales serian sus recomendaciones para establecer un sistema bésico de gestion
de calidad que pueda mejorar la efectividad y eficiencia en los servicios ofrecidos
por EP-ULEAM?

Recomendaria empezar por lo basico:
o Tener un manual sencillo con los pasos que debe seguir el personal para cada tarea.
o Dar capacitaciones periodicas para que todos estemos en la misma pagina.
o Crear listas de chequeo diarias para verificar que se cumplan los estandares.
e Escuchar mas a los usuarios y registrar sus opiniones para usarlas como guia.

e Reunirnos como equipo regularmente para revisar cOmo vamos y ajustar lo que sea
necesario.

Analisis

Con base en la informacion proporcionada, se ha identificado que la falta de un
sistema formal de gestion de calidad esta afectando la prestacion de servicios en la EP-
ULEAM. Segtn el supervisor operativo de limpieza, muchas de las tareas dependen de la
experiencia y el juicio personal de cada miembro del equipo, lo que genera inconsistencias
en la calidad del servicio. Esto se refleja en situaciones como los cortes de energia que
afectaron el suministro de agua y la limpieza eficiente de las areas habituales de la institucion
lo que provocd incomodidad entre los usuarios, especialmente en momentos de alta demanda.
Para mejorar la calidad del servicio, es fundamental implementar procedimientos
estandarizados y claros, basados en la norma ISO: 9001:2015, que aseguren consistencia y
eficiencia en todas las actividades. Ademas, la capacitacion continua del personal es clave
para garantizar que todos trabajen alineados con los mismos estandares. La solucion mas
efectiva seria desarrollar un Manual de Procedimientos. Este manual establecera normas y
protocolos claros para cada tarea, mejorando la organizacion y reduciendo las variabilidades
en el servicio. También incluiria mecanismos de retroalimentacion continua a traveés de

encuestas, lo que permitird ajustar los procesos segin las necesidades de los usuarios.
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Tabla 6
Analisis de resultados de la encuesta de satisfacciéon del servicio de limpieza (escala

Likert)

1.- Pregunta: Estoy satisfecho/a con la calidad general del servicio de limpieza en
la EP-ULEAM.

Respuestas:

Calidad general del servicio de limpieza

1. Totalmente en desacuerdo 5%
2. En desacuerdo 15%
3. Neutral 30%
4. De acuerdo 35%
5. Totalmente de acuerdo 15%

CALIDAD GENERAL DEL SERVICIO DE LIMPIEZA

1 Totalmente en desacuerdo & 2. End

Analisis: Los resultados de la encuesta sobre la calidad general del servicio de
limpieza en la EP — ULEAM revela que el 50% de los encuestados tiene una percepcion
positiva del servicio (con un 35% “de acuerdo” y 15% “totalmente de acuerdo”) los

resultados demuestran una tendencia favorable hacia la calidad del servicio, sin embargo se
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observo que el 30% de los encuestados se mantienen en una posicion neural, 1o que puede
resultar de una falta de conviccion o tal vez debido a experiencias inconsistentes o
desconocimientos sobre los estandares del servicio.

Por otro lado, un 20% de los encuestados tiene una percepcion negativa, porcentaje
ue es muy menor en comparacion con las opiniones positivas, pero demuestra que se
pueden implementar opciones de mejora en el servicio. A pesar de que la percepeion
positiva es dominante, el porcentaje de respuestas neutras y negativas sugiere mejorar la

calidad del servicio de limpieza.

2.- Pregunta: Las arcas comunes (aulas, pasillos, bafios) se limpian y mantienen

con la frecuencia necesaria.

Respuestas:

Frecuencia de limpieza en dareas comunes

1. Totalmente en desacuerdo 5%

2. En desacuerdo 20%

3. Neutral 25%

4. De acuerdo 35%

5. Totalmente de acuerdo 15%

FRECUENCIA DE LIMPIEZA EN AREAS COMUNES

1. Towalmente en desacusrdo ® 2. En desacuerdo

3 Neutral w 4 De acuerdo

m 5. Totaimente de acuerdo

Andlisis: Dentro de la pregunta dos observamos, que la frecuencia de limpieza en

areas comunes muestra que el 50% de los encuestados tiene una percepcion positiva, sin
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embargo, un 25% se mantiene en neutral y otro 25% lo conforma las respuestas no
conformes, es decir que una cuarta parte de los encuestados consideran que la limpieza no
se realiza con a frecuencia necesaria.

Los resultados obtenidos ponen en manifiesto la necesidad de revisar la periodicidad
del mantenimiento en areas clave de la ULEAM, especialmente en espacios que tienen un
alto uso diario como los bafios y pasillos. A pesar de contar con una percepcion general

favorable existe un porcentaje significativo que identifica posibles deficiencias.

3.- Pregunta: El personal de limpieza atiende rapidamente cualquier solicitud o

queja relacionada con la limpieza.

Respuesta:

Atencion y respuesta del personal de limpieza

1. Totalmente en desacuerdo 0%
2. En desacuerdo 21,10%
3. Neutral 15,80%
4. De acuerdo 52,60%
5. Totalmente de acuerdo 10,50%
ATENCION Y RESPUESTA DEL PERSONAL D
LIMPIEZA
L. Totgimente en desacuerdo m 2, En desacuerdo
3. Neutral 4. De acuerdo
= 5 Totalmente de acuerdo

Andlisis: Las respuestas, referentes a la atencion y respuesta del personal de
limpieza muestran que el 63,10% de los encuestados tiene percepcion positiva, reflejando
asi que las solicitudes o quejas relacionadas con la limpieza son atendidas de manera

eficiente y de forma inmediata, por otro lado, un 15,80 % se posiciona de forma neutral, lo
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que podria indicar una falta de experiencia directa o indiferencia hacia la rapidez de
respuestas.

El 21,10% de las respuestas negativas pone a relieve una posible area de mejorar en
la agilidad o efectividad de la atencion proporcionada por el personal de limpieza, a pesar
de que no existen respuestas en la categoria de “totalmente en desacuerdo™ el porcentaje de
opiniones negativas sugiere que se deben implementar medidas para mejorar la percepcion

de rapidez y calidad en la atencion de las solicitudes.

4.- Pregunta: El servicio de limpieza cumple con la frecuencia de limpieza en

espacios especificos como aulas y oficinas.

Respuestas:

Frecuencia de limpieza en es

nacios especificos

1. Totalmente en desacuerdo 10,50%
2. En desacuerdo 5,30%
3. Neutral 15,80%
4. De acuerdo 47,40%
5. Totalmente de acuerdo 21,10%
FRECUENCIA DE LIMPIEZA EN ESPACIOS
ESPECIFICOS
¢ 1. Totalmente en desacuerdo m 2. En desacuerdo
3. Neutral m 4 De acuerdo

Andlisis: Alo que concierne la frecuencia de limpieza en espacios especificos como
aulas y oficinas muestra una percepcion en su mayoria positiva con un 68,50% indicando

que la mayoria considera que las areas clave se mantienen adecuadamente limpias en cuanto
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a regularidad, no obstante, un 15,80% se mantiene neutral, reflejando una falta de claridad
o indiferencia sobre la frecuencia del servicio en estos espacios.

Por otro lado, el 15,80% de respuestas negativas destaca que una pequefia parte de
los usuarios no perciben que se cumplan con frecuencia la limpieza en espacios especificos,
aun que el porcentaje de opiniones negativas son relativamente bajo, sugiere que hay
oportunidades de mejora en la planificacion y ejecucién del servicio de limpieza,
especificamente en espacios que requieran atencion mas frecuente o momento especificos

del dia.

5.- Pregunta: Estoy satisfecho/a con la calidad de los productos de limpieza que

utiliza el personal.

Resultados:
Calidad de los productos utilizados
1. Totalmente en desacuerdo 10%
2. En desacuerdo 15%
3. Neutral 5%
4. De acuerdo 55%
5. Totalmente de acuerdo 15%
ALIDAD DE LOS PRODUCTOS UTILIZADOS

Andlisis: Referente a las respuestas sobre la calidad de los productos de limpieza
utilizados por el personal, revela una valoracion mayormente positiva, con un 70% de los

encuestados, es decir que la mayoria considera que los productos empleados cumplen con
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los estandares de calidad necesarios para realizar una limpieza satisfactoria, sin embargo
un 5% mantiene en neutral y un 25% de las respuestas no conformes, sefialando que una
parte significativa de los usuarios no estan satisfechos con la calidad de los productos de
limpieza, debemos tener en cuenta que este porcentaje es bajo, sin embargo es importante
considerar que estos comentarios son una oportunidad para adquirir productos con una

mayor demanda de calidad.

6.- Pregunta: El personal de limpieza parece estar bien capacitado para realizar sus

funciones de manera efectiva

Respuestas:
Capacitacion del personal de limpieza
1. Totalmente en desacuerdo 5%
2. En desacuerdo 35%
3. Neutral 0%
4, De acuerdo 40%
5. Totalmente de acuerdo 20%
CAPACITACION DEL PERSONAL DE LIMPIEZA

1. Toralmente en desacuerdo w 2. En desacuerdo

3. Neutral w4 D

m 5 Totalmente de acuerdo

Andlisis: El 60% de los encuestados tienen una valoracion positiva, es decir el
personal de limpicza esta suficientemente capacitado para realizar sus funciones de mancra
efectiva, 35 % de los encuestados se muestran en desacuerdo, comprendiendo que una parte
de los usuarios percibe que el personal podria no estar adecuadamente capacitado para

cumplir con los estandares esperados. Debemos destacar que el 5% de respuestas en la
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categoria “totalmente en desacuerdo” destaca que, aunque el porcentaje es bajo, existe una

preocupacion puntual sobre la competencia del personal de limpieza.

7.- Pregunta: La comunicacion sobre los horarios y procedimientos de limpieza es

clara y accesible

Respuestas:
Comunicacion de Horarios y Procedimientos
1. Totalmente en desacuerdo 20%
2. En desacuerdo 15%
3. Neutral 20%
4. De acuerdo 30%
5. Totalmente de acuerdo 15%

COMUNICACION DE HORARIOS Y

PROCEDIMIENTOS

4

w 1. Totalmente en desacuerdo m 2. En desacuerdo
3 A

{ ey prra Na 3riiaris
INELITTa: s &4 De acuerdo

w 5. Totalmente de acuerdo

Andlisis: 1.a comunicacion respecto a los horarios y procedimientos de limpieza
muestra opiniones divididas, un 45% de los encuestados tiene una percepcion positiva, es
decir casi la mitad de los participantes considera adecuada la comunicacion sobre estos
aspectos, sin embargo un 20% se posiciona como neutral, un 35% considera estar en
desacuerdo con este aspecto, evidenciando que una proporcion importante de los usuarios
percibe deficiencias en la claridad de la informacion, subrayando la necesidad de mejorar
los canales de comunicacion y asegurar que los horarios y procedimientos de limpieza sean

mas visibles para los usuarios.

8.- Pregunta: He notado mejoras en el servicio de limpieza en los ultimos meses.

Respuestas:
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Percepcion de Cambios Recientes en el

Servicio
1. Muy bajo 20%
2. Bajo 15%
3. Moderado 20%
4. Alto 30%
5. Muy alto 15%

Andlisis: Los resultados a la pregunta reflejan percepciones variadas sobre las
mejoras en el servicio de limpieza, un 45% de los encuestados identifican mejoras
significativas, sin embargo, un 35% de los participantes no comparten esta opinion,
demostrando un poco de descontento y deficiencia en los procesos de limpieza.

El 20% restante califica como moderado, reflejando un grupo intermedio que
reconoce cambios, pero no los considera sustanciales, destacando asi la necesidad de
comunicar mejor las acciones implementadas para mejorar €l servicio y asegurar que los
cambios sean consistentes y visibles en todos los espacios, de tal manera que mas usuarios

perciban un impacto positivo.
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9.- Pregunta: ;Como calificaria su nivel de conocimiento sobre los Procedimientos

Operativos Estandar (POES) relacionados con el servicio de limpieza en la EP-ULEAM?

Resultados:

Conocimiento de los Procedimientos Operativos Estandar

de Saneamiento (POES)

1. Muy bajo 35%
2. Bajo 5%
3. Moderado 30%
4. Alto 20%
5. Muy alto 10%

CONOCIMIENTO DE LOS
PROCEDIMIENTOS ESTANDAR

1. Muy bajo = 2. Bajo 3. Moderado =4 Alto = 5 Muy alto

Andlisis: Los resultados obtenidos indican que una gran parte de los encuestados
tiene un nivel limitado de conocimiento sobre los procedimientos operativos estandar
(POES) relacionados con el servicio de limpieza, un 40% califico si conocimiento como
muy bajo (35%) o bajo (5%) demostrando la necesidad de mejorar la comunicacion y
capacitacion sobre estos procedimientos, dado que estos desconocimientos podrian generar
expectativas poco claras sobre las practicas de limpieza.

Sin embargo, un 30% considera su conocimiento como “moderado” mientras que
un 30% adicional lo califica como alto (20%) o muy alto (10%) comprendiendo asi que una
porcidn significativa de los encuestados tiene cierta familiaridad con los POES, pero de
igual forma hay margen para incrementar la difusion y comprension de estos

procedimientos, mejora el acceso de esta informacion fortalecera la percepeion del servicio.
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10.- Pregunta: Cree que un buen servicio de limpieza mejora la imagen
institucional de la EP-ULEAM

Resultados:
Impacto en la Imagen Institucional
1. Totalmente en desacuerdo 5%,
2. En desacuerdo 5%
3. Neutral 10%
4. De acuerdo 20%
5. Totalmente de acuerdo 60%
IMPACTO EN LA IMAGEN INSTITUCIONAL

Anuilisis: Los resultados reflejan un conceso abrumador sobre la importancia de un
buen servicio de limpieza en la mejora de la imagen institucional de la EP ULEAM, un 80%
de los encuestados demuestran que la mayoria reconoce el papel fundamental que tiene la
limpieza en proyectar una imagen positiva/profesional a la Universidad, reforzando la
relevancia de mantener altos estandares en los servicios de limpieza como parte integral de
la percepcion institucional.

Por otro lado, solo un 10% de los participantes se muestran neutral, indicando que
la mayoria tiene una opinion clara al respecto, en cambio, las opiniones negativas son
minimas, con un solo 10%, lo que sugiere que casi todos los encuestados asocian
directamente la calidad del servicio de limpieza con el prestigio y la reputaciéon de la

Universidad.
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11.- Pregunta: La gestion del servicio de limpieza es adecuada para satisfacer las

necesidades de la comunidad universitaria

Resultados:
Adecuacion de la Gestion del Servicio de Limpieza
1. Totalmente en desacuerdo 5%
2. En desacuerdo 5%
3. Neutral 20%
4. De acuerdo 25%
5. Totalmente de acuerdo 45%

ADECUACION DE LA GEST

Andlisis: E170% de los encuestados percibe que la gestion del servicio de limpieza
es adecuada para satisfacer las necesidades de la comunidad universitaria, demostrando una
valoracion mayoritariamente positiva hacia la organizacion, es decir el servicio cumple con
las expectativas de los usuarios, sin embargo 20% de las respuestas se consideran como
neutrales, un 10% como no conformes, porcentajes muy por debajo del margen positivo, a
pesar de aquello se considera seguir con monitoreo constante de la gestion para asegurar

que las necesidades especificas de todos los usuarios sean atendidas.

Andlisis general:
Desde una percepcion general, los resultados indican que la mayoria de los
encuestados percibe de forma favorable la calidad del servicio de limpieza, su gestion y el

impacto positivo que este genera en la Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi
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(ULEAM). Se evidencia un desempefio solido en aspectos clave como la calidad del
servicio, la capacitacion del personal y el uso de productos de limpieza de calidad.

A pesar de ser considerado un buen servicio por parte de la comunidad universitaria,
existen puntos de mejoras en el servicio de limpieza, especialmente en lo referente a la
comunicacion sobre horarios, procedimientos y su falta de conocimiento de los mismos.
Este aspecto se ve reflejado en que un 40% de los encuestados manifestd una posicion
neutral, lo que sefiala que no perciben cambios claros sobre el servicio de limpieza.

En base a los resultados obtenidos, se considera fundamental la implementacion de
un manual de procedimientos para el servicio de limpieza de la EP-ULEAM. Este
documento permitira estandarizar las practicas, optimizar la calidad de las tareas y
garantizar una comunicacion efectiva. Ademas, contribuira a fortalecer la capacitacion del
personal, promoviendo un mejor entendimiento de los procedimientos y abordando de

manera directa las areas de mejora identificadas.
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3. CAPITULO III: DISENO DE LA PROPUESTA
3.2. Tema de la propuesta

Disefio de un manual de procedimientos para el Servicio de limpieza de la Empresa

Publica de Produccion y Desarrollo Estratégico de la ULEAM en Manta.

3.3. Justificacion de la propuesta

La implantacion de un manual de procedimientos es fundamental porque establece
las bases para un sistema de calidad y mejora continua. Al optimizar los procesos, asegura
que las actividades se realicen de manera eficiente y eficaz, mejorando la efectividad general
de la organizacién. Esto no solo optimiza el trabajo diario, sino que también mejora la

satisfaccion de los usuarios y fortalece la imagen de la institucion.

El manual de procedimientos, serd una herramienta que le permita a la Empresa
Publica de Produccion y Desarrollo Estratégico EP-ULEAM, establecer la documentacion
clara y detallada de los procesos, la definicion de responsabilidades y la ejecucion uniforme
de las tareas asignadas en el servicio de limpieza, rigiéndose a los principios de la norma ISO
9001:2015. Al contar con un manual, se logran resultados mas consistentes, lo que facilita la
identificacion de areas a mejorar y asegura que el entorno sea siempre limpio y seguro para

la comunidad universitaria.

Por altimo, la propuesta beneficiara tanto a la Empresa Publica de Produccion y
Desarrollo Estratégico EP-ULEAM, como a la comunidad universitaria, cliente o usuarios.
Ademas, el manual de procedimientos no solo mejora la eficiencia operativa, sino que
también contribuye a crear un ambiente de trabajo ordenado, donde cada miembro del
personal tiene claro su rol y las actividades que debe realizar. Esto ayuda a minimizar errores
y mejora la calidad del servicio, lo que se refleja en la satisfaccion de los usuarios. Por lo
tanto, tener un manual de procedimientos bien estructurado no solo optimiza los procesos de
limpieza, sino que también contribuye a la creacion de un espacio mas saludable y agradable,

reflejando una imagen positiva de la EP-ULEAM.
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3.3.1. Beneficios:

La Empresa Piblica de Produccion y Desarrollo Estratégico EP-ULEAM, lograra
una optimizacion eficiente de los recursos disponibles, lo que contribuird a mejorar

la calidad del servicio de limpieza.

El personal encargado del servicio de limpieza contard con directrices claras y

precisas, lo que facilitara la ejecucion efectiva de sus actividades diarias.

La comunidad universitaria disfrutara de un entorno limpio, seguro y adecuado, que
favorecera tanto el desarrollo de las actividades académicas como el trabajo diario

dentro de la institucion.

3.4. Objetivos

3.4.1.

Objetivo general de la propuesta

Disefiar un manual de procedimientos para la Empresa Publica de Produccion y

Desarrollo Estratégico EP-ULEAM en Manta, que permita mejorar la organizacion,

eficiencia y calidad en la prestacion del Servicio de Limpieza.

3.4.2.

Objetivos especificos de la propuesta

Establecer lineamientos estratégicos que permitan al personal de limpieza ejecutar
eficientemente los procedimientos, asegurando su correcta implementacion y
supervision, garantizando estandares de calidad en el servicio y una adecuada

optimizacion de los recursos.

Identificar y documentar de manera clara y precisa los procesos esenciales del
servicio de limpieza para garantizar su correcta implementacion y €l cumplimiento

de los estandares de calidad establecidos.

Garantizar que el manual de procedimientos sea utilizado como una herramienta
dinamica y funcional, proporcionando una guia clara y accesible para los trabajadores
de la entidad en sus actividades diarias, promoviendo la mejora continua del servicio

de limpieza.
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e Recomendar el desarrollo de POES como una herramienta para fortalecer la calidad
del servicio.
3.5. Alcance de la propuesta

El manual de procedimientos esti enfocado en los procesos operativos del servicio
de limpieza, abarcando las actividades diarias en las diferentes areas designadas por la EP-
ULEAM. Con el objetivo de mejorar la organizacion y eficiencia de las tareas diarias. Al
establecer procesos claros y detallados, el manual busca garantizar un servicio de limpieza
consistente y de calidad, asegurando que el ambiente de trabajo y estudio sea adecuado para
la comunidad universitaria. Ademas, ayudara a reducir errores y a optimizar el tiempo de
ejecucion, lo que a su vez contribuye a mantener la imagen positiva de la institucion,

beneficiando tanto al personal encargado como a los usuarios del servicio.

3.6. Metas que se logra alcanzar

La implementacion de un manual de procedimientos permitird a la empresa EP-
ULEAM:

e Megjorar la organizacion de los procesos de limpieza.

e Incrementar la eficiencia operativa.

e Garantizar la calidad constante en el servicio de limpieza.
e Facilitar la capacitacion y adaptacion de nuevo personal.

e Fomentar la mejora continua y la responsabilidad en las actividades

realizadas.
e Reducir errores y trabajo duplicado mediante procedimientos efectivos.
° Opﬁmizar el tiempo de ejecucion de las tareas.

e Fortalecer la imagen institucional y proyectar un servicio comprometido con
la calidad.

67



3.7. Conclusion

El disefio del manual de procedimientos para el servicio de limpieza de la EP-
ULEAM, representa una importante oportunidad para mejorar la eficiencia y transparencia
de las operaciones. Esta herramienta, alineada a los requisitos de la norma ISO 9001:2015,
permitira estandarizar y organizar las actividades del personal de limpieza, garantizando un
servicio consistente, eficiente y de calidad. El manual busca asegurar que los procesos de
limpieza sean claros, comprensibles y facilmente aplicables por el personal, contribuyendo
asi al logro de los objetivos organizacionales. Esto no solo ayudara a que las operaciones
sean mas eficientes, sino que también fortalecera el vinculo entre el trabajo realizado y los

objetivos generales de la institucion.
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INTRODUCCION

El presente Manual de Procedimientos tiene como proposito establecer los
lineamientos necesarios para la ejecucion adecuada del servicio de limpieza en la EP-
ULEAM, en concordancia con los estandares de calidad, seguridad e higiene requeridos por

la institucion.

Este documento busca garantizar que las actividades de limpieza se realicen de
manera eficiente, organizada y estandarizada, promoviendo un entorno limpio y saludable

para los estudiantes, docentes, personal administrativo y visitantes de la universidad.

A través de este manual, se busca proporcionar una guia clara y accesible, definiendo
paso a paso los procedimientos, asigna roles especificos y proporciona mecanismos para el
control de calidad del servicio. tanto para el personal de limpieza como para los supervisores
encargados de garantizar que los espacios de la institucién cumplan con los estdndares de
higiene requeridos. Ademas, promueve la mejora continua del servicio, impactando

positivamente en la experiencia de toda la comunidad universitaria.

Es importante destacar que este manual servird como una herramienta fundamental
para el mejoramiento continuo de las funciones, mediante una revision y actualizacion
constante del mismo. Ademads, debera revisarse anualmente en relacion con la fecha de
autorizacion, o cada vez que se realice una modificacién en la estructura organizacional, la

cual debe ser aprobada por la gerencia general.
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OBJETIVO GENERAL Y ESPECIFICOS

OBJETIVO DEL MANUAL

Establecer procedimientos claros y estructurados que faciliten la organizacion y

ejecucion uniforme de las tareas de limpieza, garantizando la calidad, la eficiencia y la

satisfaccion de toda la comunidad universitaria.

OBJETIVOS ESPECIFICOS DEL MANUAL

e Optimizar las actividades del servicio de limpieza para mejorar la calidad del trabajo

realizado

e Asignar responsabilidades especificas al personal, facilitando el cumplimiento de sus

funciones.

e Lograr un mejor control y gestion de insumos y equipos necesarios para las

actividades de limpieza.

e Supervisar y evaluar continuamente el desempefio del equipo de limpieza para

garantizar un nivel éptimo de calidad.
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ALCANCE

ALCANCE

Este manual estad dirigido al personal de limpieza, supervisores y responsables

administrativos que participan en el servicio de limpieza dentro de la EP-ULEAM.

Incluye procedimientos relacionados con:
e Limpieza y desinfeccion de aulas, oficinas, bafios y areas comunes.
e Mantenimiento de espacios exteriores ¢ interiores.

e Control y gestion de insumos y equipos necesarios para las actividades de limpieza.

e Supervision de las tareas realizadas para garantizar un nivel optimo de calidad.
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BASE LEGAL

Codigo de Trabajo del Ecuador, disposiciones relacionadas con higiene y seguridad

laboral, que regulan las condiciones de trabajo seguras y saludables.

Norma ISO 9001:2015, Estandar internacional que promueve la gestion por procesos

y la mejora continua, para garantizar la calidad y seguridad en las operaciones.

Procedimientos Operativos Estandarizados de Saneamiento (POES),
documentos implementados en la organizacion para estandarizar las actividades
relacionadas con la higiene y seguridad laboral, en cumplimiento de la normativa

nacional y las mejores practicas internacionales.
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ORGANIZACION DEL SERVICIO DE LIMPIEZA

Rol Responsabilidades
Coordinador del Servicio Planifica actividades, asegura insumos y evalta el

cumplimiento de los procedimientos.

Supervisores de Area Verifican tareas realizadas, identifican necesidades y

apoyan en la resolucion de problemas.

Personal de Limpieza Realizan actividades de limpieza siguiendo los

procedimientos establecidos.
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PROCEDIMIENTOS OPERATIVOS DE SANEAMIENTO

LIMPIEZA DIARIA

Actores del Proceso:

1.

Coordinador del Servicio:

e Responsable de la planificacion y supervision general del programa de limpieza.
Supervisores de Area:

e Monitorean el cumplimiento de los pro;:edimientos en sus zonas asignadas.

e Verifican los checklists y reportan incidentes o desviaciones.

Personal de Limpieza:

e Ejecuta las actividades diarias descritas en este manual, asegurandose de cumplir

con los estandares establecidos.

Herramientas:

Escobas y trapeadores.

Detergentes biodegradables y desinfectantes aprobados por la institucion.
Limpiadores multiusos.

Pafios de limpieza.

Guantes y mascarillas para proteccion personal.

Escaleras de seguridad utilizadas para garantizar un acceso seguro a areas altas, como
ventanas y luminarias, minimizando riesgos y optimizando la efectividad de las tareas

de limpieza.
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e Bolsas para residuos.
Documentos y registros:

Listas de Verificacion (Checklists):

e Utilizadas para garantizar que todas las tareas se completen y registren correctamente.

Registro de Inventarios de Insumos:

e Controla el stock de materiales como bolsas de basura, detergentes y desinfectantes.

Reportes de Supervision:
e Incluyen observaciones, desviaciones y sugerencias para mejora.

El personal de limpieza realiza diariamente actividades que garantizan espacios
optimos para el uso de la comunidad universitaria. Estas acciones incluyen tareas esenciales

que aseguran la higiene y el orden en las dreas mas transitadas de la institucion.

Actividad Descripeion de 1a Actividad Frecuencia Responsable
TPt el Reunir los materiales y equipos Diaria Personal de
y equipos necesarios (escobas, limpieza
trapeadores, desinfectantes,

etc.).

Barrido \ Remover polvo y suciedad de Diaria Personal de
RGNS EGO aulas, auditorios, sala de limpieza
profesores, oficinas y pasillos

con productos desinfectantes

adecuados.

Limpieza Limpiar escritorios, mesas, Diaria Personal de
desinfeccion (W sillas, pizarras, ventanas vy limpieza

superficies superficies de contacto frecuente

con productos adecuados.
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PO ZREPG O Limpiar inodoros, lavamanos, Diaria Personal de
€spejos y reponer insumos como limpieza

papel y jabon.

RSO Recolectar y desechar residuos Diaria Personal de
de manera responsable, limpieza
reemplazando las bolsas de

basura.

Limpieza Limpiar ventanas de aulas, Segun Personal de
ventanas oficinas y 4reas comunes, necesidad limpieza
eliminando manchas, polvo y

residuos de los marcos

A PTTESTTTIOOMISe Vaciar basureros, limpiar con Diaria Personal de
basureros desinfectante y colocar nuevas limpieza
bolsas.

Desinfeccion de los @BIGTIETS y desinfectar Diaria Personal de
equipos (W trapeadores, escobas, cubos y limpieza
limpieza pafios para asegurar que estén en

condiciones optimas de uso.

Detalles importantes:

e Prioridad en bafios y dreas comunes: Estas arcas deben ser revisadas

frecuentemente para garantizar que permanezcan limpias y funcionales durante todo
el dia.
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PROCEDIMIENTOS OPERATIVOS DE SANEAMIENTO

LIMPIEZA PERIODICA (SEMANAL Y MENSUAL)

Actores del Proceso:

1. Coordinador del Servicio:

e Organiza y planifica los cronogramas para las tareas periodicas de limpieza,
asegurando su correcta ejecucion en tiempo y forma.

2. Supervisores de Area:

e Supervisan la correcta realizacion de las tareas asignadas y la correcta aplicacion de
productos especializados, garantizando la calidad y eficiencia en el proceso de
limpieza.

3. Personal de Limpieza:

e FEjecuta las actividades de limpieza, siguiendo las instrucciones de los supervisores y
prestando atencion a los detalles especificos segiin las zonas designadas.

Herramientas:

Escaleras de seguridad: Utilizadas para garantizar un acceso seguro a areas altas,
como ventanas y luminarias, minimizando riesgos y optimizando la efectividad de las

tareas de limpieza.

Panos: Utilizados para limpiar superficies delicadas sin dejar residuos, garantizando

una limpieza eficiente y sin dafiar las superficies.

Desinfectantes y productos especiales para mantenimiento profundo: Productos
aprobados para realizar una limpieza profunda y desinfeccion de areas, como pisos y

superficies, con el fin de mantener un ambiente higiénico y seguro.
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Documentos:

e Cronograma de limpieza periédica: Documento donde se planifican las tareas de
limpieza y sus frecuencias, asegurando que todas las actividades sean realizadas de

manera organizada y en los tiempos correspondientes.

e Reportes de actividades realizadas: Registros que detallan las tareas ejecutadas y
los resultados observados en cada area, permitiendo un seguimiento de las actividades

y la identificacion de posibles areas de mejora.

Ademds de las tareas diarias, el equipo realiza actividades limpieza profunda que son

esenciales para preservar la calidad y seguridad de los espacios.

Limpiar y desinfectar Supervisores y
escaleras y personal
pasamanos, Semanal

eliminando polvo y

residuos acumulados.

Realizar desinfeccion Supervisores y
profunda en pisos, Mensual personal

paredes, lavamanos e

inodoros con

productos

especializados.

Retirar  basura y Semanal Supervisores y
limpiar patios, personal
eliminando hojas vy

suciedad acumulada.

Limpiar Mensual Supervisores y
profundamente  los personal

pisos, asientos y areas
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~ de acceso, eliminando
 suciedad y residuos.

© . Retirar basura, barrer Supervisores  y
?.'c,‘ommes_ i 2 y trapear a.‘. personal
; ~ profundidad pasilos Semanal e
'y dreas comunes,
asegurando una _i
] apanema limpia y
Desinfectar y limpiar Mensual Supervisores  y
~a  profundidad los personal |
recipientes de basura,
 garantizando :
ausencia  de m&lﬁé

: S olores. | 1
thnpos d ' Limpiar y desmfwtar Mensual  Supervisores y
limpieza - profundamente  los  personal
e ~ cquipos de limpicza
como trapeadores,
~ escobas, cubos y
~ pafios,  asegurando
que estén en éas
~ condiciones para su
uso.

- Basureros

Detalles impoante: )

e Zonas prioritarias: bafios, que requieren desinfeccion profunda para asegurar la
higiene; escaleras y pasamanos, esenciales para la seguridad; auditorios y pasillos,
especialmente estas areas requieren una atencion especial por el flujo constante de

personas.
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PROCEDIMIENTOS OPERATIVOS

GESTION DE INSUMOS Y EQUIPOS

Actores del Proceso:
e Coordinador del Servicio: Supervisa las solicitudes de insumos.

e Supervisores de Area: Verifican que los insumos estén disponibles y se utilicen

adecuadamente.

o Personal de Limpieza: Reporta las necesidades de insumos y mantiene los equipos

en buen estado.

Herramientas:

e Registros fisicos de inventarios.

e Listados de insumos criticos.

e Kits basicos de mantenimiento preventivo para equipos.
Documentos:

e Registro de inventario semanal.

e Solicitudes de reposicion de insumos.

e Reporte de mantenimiento de equipos.

La gestion de los insumos es fundamental para garantizar la continuidad del servicio
de limpieza. El equipo se asegura de mantener un control preciso sobre los materiales

utilizados y su reposicidén oportuna.

83



Actividad Descripeion  de ¢ Frecuencia Responsable

Actividad
Control de

inventario

Solicitud de

INSUWMos

Mantenimiento de

equipos

Detalles importantes:
e Lista de insumos criticos: Jabon liquido, desinfectantes y bolsas de basura.

e Plan de reposicion: Realizar pedidos antes de que el stock se reduzca al 20%.
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PROCEDIMIENTOS OPERATIVOS

CONTROL DE CALIDAD DEL SERVICIO

Actores del Proceso:

o Supervisores de Area: Realizan revisiones detalladas y garantizan la calidad del

servicio.
e Coordinador del Servicio: Evalua los reportes de supervision y pfopone mejoras.
Herramientas:
e Checklists especificos por area.
e Formatos para reportes de observaciones y acciones correctivas.
Documentos:
e Listas de supervision.

e Reportes de observaciones.

e Planes de accion correctiva.

Actividad Descripcion de la Frecuencia Responsable

Actividad

Verificar el
cumplimiento de las
SR ST RUTEIRE RS tareas asignadas en | Diaria. Supervisores.
cada darea de la

institucion.

Revision con Utilizar listas de

checklist verificacion  para | Semanalmente. Supervisores.
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evaluar el estado de

limpieza por zonas.

Documentar  areas
' Reporte de de  mejora  y | Mensualmente. Coordinador.
observaciones propuestas para

optimizar las tareas.

Detalles importantes:

e Criterios de evaluacion: Orden, limpieza visual, reposicion de insumos y

cumplimiento de horarios.

e Acciones correctivas: Proponer capacitaciones o ajustes en las tareas cuando se

identifiquen fallas recurrentes.
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DIAGRAMAS DE FLUJO

PROCESO DE LIMPEZA DIARIA

PROCESO

FLUJOGRAMA

PLANIFICACION DEL PROCESO
DE LIMPIEZA Y SUPERVISION
ASIGNACION DE ZONAS Y
TAREAS
INVENTARIOS DE
INSUMOS
4 EJECUCION DE ACTIVIDADES
USO DE HERRAMIENTAS Y
EQUIPOS DE LIMPEZA
VERIFICACION DE CHECKLIST
Y REPORTE DE INCIDENCIAS
6 (SIESTABIEN SIGUE EL
PROCESO, S| NO REGRESA AL
PASO 4)
CONTROL DE INVENTARIOS DE
INSUMOS (SI ESTA BIEN SIGUE
EL PROCESO, SI NO REGRESA
AL PASO 3)
ELABORACION DE
8 REPORTESDE
SUPERVISION
REVISION FINAL DEL
COORDINADOR (SI ESTA BIEN
TERMINA EL PROCESO, SINO
REGRESA AL PASO 8)

PLANIFICAQON DEL PROCESO DE
UMPIEZA

l

ASIGNACION DE ZONASY TAREAS

l

—* INVENTARIO DEINSUMOS

|

EJECUCION DE ACTIVIDADES

|

USO DE HERRAMIENTASY EQUIPOS
DE LIMPIEZA

VERIFICACION NO
DE CHECK UIST

¥ REPORTE

CONTROLDE
INVENTARIOS
DEINSUMOS

ELABORACION DE REPORTES
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ULEAM
DIAGRAMAS DE FLUJO
PROCESO DE LIMPEZA PERIODICA
PROCESO FLUJIOGRAMA

PLANIFICACION DEL
1 PROCESO DE LIMPIEZAY
SUPERVISION
ASIGNACION DE ZONAS Y
TAREAS
INVENTARIOS
DE INSUMOS
EJECUCION DE
ACTIVIDADES
USO DE
HERRAMIENTAS Y
EQUIPOS DE
LIMPEZA
VERIFICACION DE
CHECKLIST Y REPORTE DE
6 INCIDENCIAS (SIESTABIEN
SIGUE EL PROCESO, SINO
REGRESA AL PASO 4)
CONTROL DE INVENTARIOS
DE INSUMOS (SI ESTA BIEN
SIGUE EL PROCESO, SINO
REGRESA AL PASO 3)
ELABORACION DE
8 REPORTES DE
SUPERVISION
REVISION FINAL DEL
COORDINADOR (SIESTA
9 BIEN TERMINA EL
PROCESO, SI NO REGRESA
AL PASO 8)

PLANIFICACION DEL PROCESO DE
UMPIEZA

l

ASIGNACION DE ZONASY TAREAS

l

INVENTARIO DEINSUMOS

!

EJECUCION DE ACTIVIDADES

1

USO DE HERRAMIENTASY EQUIPOS
DE LIMPIEZA

VERIFICACION
DE CHECK LIST
Y REPORTE

NO CONTROL DE
INVENTARIOS

DE INSUMOS

ELABORACION DE REPORTES

REVISION FINAL

88




MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DEL

e : SERVICIO DE LIMPIEZA DE LA EP-

ULEAN

ULEAM

Pag.: 19/33

Aiio: 2024

DIAGRAMAS DE FLUJO

GESTION DE INSUMOS Y EQUIPOS

PROCESO

FLUJOGRAMA

SOLICITUD DE INSUMOS Y
EQUIPOS

SUPERVISION DE LA SOLICITUD
DE INSUMOS Y EQUIPOS
VERIFICACION DE
DISPONIBILIDAD

REPORTE DE NECESIDADES Y
MANTENIMIENTO

5 INVENTARIOS DE INSUMOS

CONTROL DE INVENTARIOS DE

INSUMOS (Sl ESTA BIEN SIGUE EL

PROCESO, SI NO REGRESA AL

PASO 5)

ELABORACION DE REPORTES DE

MANTENIMIENTO

REVISION FINAL DEL

MANTEMIENTO DEL

8 COORDINADOR (S| ESTABIEN
TERMINA EL PROCESO, SINO
REGRESA AL PASO 8)

1

2

SOLICITUD DEINSUMOS Y EQUIPOS

l

SUPERVISION DE LA SOLICITUD DE

!

VERFICACION DE DISPONIBILIDAD

REPORTE DE NECESIDADES Y
MANTENIMIENTO

INVENTARIO DEINSUMOS

CONTROLDE
INVENTARIOS
DEINSUMOS

ELABORACION DE REPORTES DE

MANTEMIENTO

REVISION FINAL

DEL
MANTENIMIENT
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ULEANM

DIAGRAMAS DE FLUJO

GESTION DE CALIDAD DEL SERVICIO

PROCESO FLUJOGRAMA

DEFINIR LOS

. CRITERIOS DE @
CALIDAD DEL
SERVICIO 4
ELABORAR CHECK LIST DEFINIRLOS CRITERIOS DE CALDAD  |_

9 DE LAS HERRAMIENTAS DEL SERVICIO 4y
DE CALIDD Y l
SUPERVISION ELABORAR CHECK LIST DE LAS
REALIZAR INSPECCIONES HERRAMIENTAS

3 PARAELPROCESO DE l
CALIDAD RELSERVILIO REALIZAR INSPECCIONES PARA EL
REALIZAR UN INFORME e
SOBRETODO EL

PROCESO DE CALIDAD
4 DEL SERVICIO (SI ESTA
BIEN CONTINUAEL
PROCESO, SINO
REGRESA AL PASO 1)
PROPONER
5 LOSPLANES
DE MEJORA
EL SUPERVISOR REVISA
LA PROPUESTA (SIESTA
6 BIEN TERMINAEL
PROCESO, SINO
REGRESA AL PASO 5)

REALIZAR UN NO
INFORME DEL

PROCESO

PROPONERLOS PLANES DE MEJORA

NO

REVISION DE
PROPUESTA
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CRONOGRAMA DE HORARIOS DE LIMPIEZA

Cronograma de limpieza asegura que los espacios estén limpios y seguros para todos,
sin desperdiciar tiempo ni recursos. Es una herramienta clave para mantener la salud, la
organizacion y una buena impresion institucional. Al establecer un plan claro y eficiente, se
mejora el bienestar de las personas que utilizan estos espacios, promoviendo un entorno
adecuado para el trabajo y el estudio, lo cual impacta directamente en la en la calidad del

servicio ofrecido.
Grupo Matutino (6:00 am - 12:00 am)

Hora Actividad Descripcion de la Actividad Responsable

B Reunir materiales y Preparar  escobas, trapeadores, Personal  de

equipos desinfectantes y utensilios limpieza
necesarios para iniciar las tareas.

Y Barridoy trapeado de  Limpiar aulas, auditorios, oficinas y Personal  de

pisos pasillos para eliminar polvo y limpieza
suciedad acumulada.
] Limpieza y Limpiar escritorios, mesas, sillas, Personal de
desinfeccion de pizarras y superficies de contacto limpieza
superficies frecuente en areas clave.

| Limpieza de bafios ~ Desinfectar inodoros, lavamanos, Personal — de
espejos y reponer jabon. limpieza
Retiro de basura Recoger y desechar los residuos Personal  de

generados en las dreas limpiadas, limpieza

cambiando las bolsas de basura.

9



Limpieza de Limpiar ventanas visibles en areas Segin
ventanas comunes o donde sea prioritario necesidad
eliminar manchas.
Mantenimiento  de Limpiar basureros con desinfectante Personal  de
basureros y colocar nuevas bolsas en areas limpieza
criticas.
| Pausa para personal y Tiempo de descanso y solucion de Personal  de
tareas menores detalles menores o urgentes. limpieza
Inspeccion y Verificar bafios, pasillos y otras Personal de
limpieza de areas areas de alto trafico, limpiando solo limpieza
criticas $1 €S necesarlio.
Descanso para almuerzo Personal  de

limpieza

Grupo vespertino - nocturno (14:00 pm - 20:00 pm)

Actividad Descripeion de la Actividad Responsable

de

Reunir materiales y Preparar  escobas,  trapeadores, Personal

equipos desinfectantes y utensilios necesarios limpieza
para iniciar las tareas.

¥ Barrido y trapeado Limpiar aulas, auditorios, oficinas y Personal  de

de pisos pasillos para eliminar polvo y limpieza
suciedad acumulada.

| Limpicza y Limpiar escritorios, mesas, sillas, Personal  de

desinfeccion de pizarras y superficies de contacto limpieza

superficies frecuente en areas clave.

Limpieza de bafios ~ Desinfectar inodoros, lavamanos, Personal de

espejos y reponer jabon. limpieza
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Retiro de basura

Limpieza

ventanas

N Mantenimiento

basureros

de

N Pausa para personal

y tareas menores

Inspeccion
limpieza de
criticas

l Revision  y

general

y
areas

cierre

Recoger y desechar los residuos
generados en las areas limpiadas,
cambiando las bolsas de basura.
Limpiar ventanas visibles en dareas
comunes o donde sea prioritario
eliminar manchas.

Limpiar basureros con desinfectante y
colocar nuevas bolsas en areas
criticas.

Tiempo de descanso y solucion de

detalles menores o urgentes.

Verificar bafios, pasillos y otras dareas
de alto trafico, limpiando solo si es
necesario.

Verificar limpieza en todas las areas,
asegurando que todo esté en
condiciones optimas para el siguiente
dia.

93

Personal

limpieza

Segin

necesidad

Personal

limpieza

Personal

limpieza

Personal

limpieza

Personal

limpieza

de

de

de

de

de
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CAPACITACION AL PERSONAL DE LIMPIEZA

Brindar al personal de limpieza los conocimientos y habilidades necesarios para realizar su

trabajo de manera eficiente, segura y con altos estandares de calidad.

Introduccién a la higiene y - Importancia de mantener ambientes limpios y
seguridad Seguros.
- Normativas de salud y seguridad laboral.

- Uso adecuado del equipo de proteccion personal.

Técnicas de limpieza eficientes - Métodos adecuados para barrer, trapear y limpiar
diversas superficies.
- Uso correcto de productos de limpieza (detergentes,
desinfectantes, ete.).
- Identificacion de superficies y seleccion de

productos.

Manejo de productos quimicos Mangjo seguro de productos de limpieza.
- Almacenaje y etiquetado de productos quimicos.
- Procedimientos de primeros auxilios en caso de

contacto accidental.

Limpieza de areas - Métodos especificos para limpiar bafios, oficinas,
pasillos, aulas y areas comunes.
- Manejo de residuos y disposicion responsable.

- Prevencion de malos olores v control de plagas.
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Uso y mantenimiento de - Funcionamiento y mantenimiento basico de

equipos de limpieza

Atencion al cliente e imagen

profesional

aspiradoras y otros equipos.

- Limpieza y desinfeccion de utensilios de hmpieza

(trapeadores, escobas, cubos, etc.).

- Interacciones profesionales con estudiantes,
docentes y personal administrativo.
- Importancia de una buena imagen del personal de

limpieza en la institucion.
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FORMATOS DE CHECKLIST, CONTROL Y REGISTRO

Actores del Proceso:
e Supervisores: Monitorean el uso de los formatos y aseguran su correcto llenado.

e Personal de Limpieza: Registra las actividades realizadas en los checklists y

reportes.
Herramientas:
e Formatos predefinidos de checklist y reportes.
e Registro fisico o digital de inventarios.
Documentos:
e Checklist de limpieza diaria.

e Control de inventario.

e Reportes de supervision.

' Checklist de limpieza | Verificar que las

diaria | correctamente.

Control de inventario | Reglstrar y supervmarcl USQ de;msumgsy atﬁ;nal T

0000 | Documentar observaciones y dreas de mejora identificadas por

los supervisores.
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ULEAM
FORMATOS DE CONTROL Y REGISTRO

CHECKLIST DE LIMPIEZA DIARIA

Respuesta

Descripeion de las Actividades Si No Observaciones

) (X)

.Se barri¢ y trapeo el piso de las
Aulas aulas, eliminando residuos
visibles, manchas y suciedad en

todas las areas?

;Se limpiaron los escritorios,
Oficinas | equipos de oficina y sillas,
eliminando polvo, manchas vy

residuos acumulados?

.Se desinfectaron los inodoros,
Bafios lavamanos, pisos y paredes del
bafio, y se repusieron insumos

necesarios?

4 Pasillosy | ;Se retird6 la basura, barrié y
Areas trapeo, manteniendo una
Comunes | apariencia limpia y ordenada en |-

todo momento?

(Se limpiaron las ventanas por
Ventanas | ambos lados, eliminando manchas,

polvo y cualquier acumulacion en
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los marcos y bordes, dejando un

acabado brillante y sin residuos?

(Se limpiaron escritorios, sillas y
superficies de las salas de
profesores, dejando el espacio
ordenado y libre de polvo,

manchas y basura?

.Se barrié y trapeé el piso del
auditorio, y se limpiaron los
asientos, escritorios y areas de
acceso, eliminando suciedad vy

residuos?

¢Se vaciaron todos los basureros,
se limpiaron los recipientes con
desinfectante y se colocaron
nuevas bolsas de basura, evitando

malos olores o residuos visibles?

Salas de

6

profesores
7 Ly

Auditorios
8

Basureros

Equipos de
9 limpieza

Firma del

responsable:

.Se limpiaron y desinfectaron los
equipos de limpieza como
trapeadores, escobas, cubos vy
pafios, asegurando que estén en

Optimas condiciones para su uso?
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FORMATOS DE CONTROL Y REGISTRO

CHECKLIST DE LIMPIEZA PERIODICA (SEMANAL Y MENSUAL)

Respuesta

Descripeion de las Actividades S No Observaciones

vy (X)

Escaleras y | ;Se limpiaron y desinfectaron las
Pasamanos | escaleras y pasamanos,

eliminando polvo y residuos

acumulados?
Bafios iSe realizd una desinfeccion
(profundiza | profunda en pisos, paredes,
i cion) lavamanos e inodoros con
productos especializados?
Areas (Se retird la basura y se
Exteriores | limpiaron los patios, eliminando
3 hojas y suciedad acumulada?
¢,Se limpiaron profundamente los
Auditorios | pisos, asientos y areas de acceso,
: eliminando suciedad y residuos?
.Se retird la basura, barrio y
: Pasillosy | traped a profundidad los pasillos

areas y areas comunes, asegurdndose

comunes |de mantener una apariencia
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limpia y ordenada en todo

momento?

¢Se desinfectaron y limpiaron a

Basureros | profundamente los recipientes de
basura, garantizando ausencia de
malos olores?

.Se limpiaron y desinfectaron
profundamente los equipos de

Equipos de | limpieza como trapeadores,

limpieza | escobas, cubos y pafios,

asegurando que estén en Optimas

condiciones para su uso?
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FORMATOS DE CONTROL Y REGISTRO

CONTROL DE INVENTARIOS

Actores del Proceso:

e Coordinador del Servicio: Supervisa el registro y valida las solicitudes.
e Supervisores de Area: Garantizan que los insumos sean utilizados eficientemente.

e Personal de Limpieza: Reporta las necesidades y registra el uso de materiales.

Insumos Cantidad Cantidad Cantidad Fecha observaciones

inicial utilizada restante

' Detergente | {
' Desinfectante | 3 1[ |
‘ ‘ | | ‘ {
| | | |
' Guantes de | i '
1 i i |
- proteccion | ; | i
| | | |
- Mascarilla | | |
| | |
 Pafios de mano | ; |
| | |
- Escobas ! | f |
| | ! i 1‘ |
'3 ; Rt | | ‘{ |
 Trapeadores ; i ‘; | |
- Limpiadores 1 !
- multiusos . 5
| % 5 i
- Bolsas de basura | | 3 i ;
| | | | ]
i i i
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FORMATOS DE CONTROL Y REGISTRO

REPORTE DE SUPERVISION

Actores del Proceso:

e Supervisores: Inspeccionan las areas y registran hallazgos.

e Coordinador del Servicio: Propone mejoras con base en los reportes.

Aulas

| Obicings

~ Bafios ; ! | ?

{

 areas | | ‘s

comunes : | |
| | i | | |
Escalerasy f_ j | |
i i | | | '; |
- pasamanos | i i ! ! |
' } | ! |
. i | | |

~ Auditorios ! % :

' 1> ! |

Sala de 5 | | |
| | | | | |
- profesores ; ; ; ! ;
| | |
; Areas ,.3 |
| ¥ { f i i
. i } i | }
exteriores | | ! | | i
i | ] { i ! i
| i i H i
! | | i
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ACTUALIZACION DEL MANUAL

El manual sera revisado anualmente o cuando existan cambios significativos en los
procesos. La actualizacion se basara en las necesidades operativas, los resultados de las
evaluaciones periddicas del servicio y las observaciones de los responsables del area, con el
fin de asegurar que se mantengan los estandares de calidad, mejorar la efectividad del servicio

y garantizar la satisfaccion de toda la comunidad universitaria.
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CONCLUSIONES
Tras haber investigado y analizado la informacion bibliografica, complementadas con
las visitas a la institucion, se constatdo que todas las conceptualizaciones y fundamentos
tedricos se respaldan con la realidad, destacando que las entidades que implementaron

gestion de calidad alcanzaron efectividad en sus procesos.

Al diagnosticar la situacion actual a través de la EP-ULEAM mediante la revision de
entrevistas, encuestas, analisis de graficos y procesos, se determind que la ausencia de un
sistema formal de gestion de calidad y de procedimientos estandarizados gener6 desafios en

la consistencia y eficiencia de los servicios ofrecidos.

La elaboracion de una propuesta de un manual de procedimientos operativos, que
incluya protocolos definidos, capacitacion para el personal y herramientas para supervisar y
evaluar el trabajo, no solo mejora los resultados, sino que también fomenta una cultura de

mejora continua dentro de la institucion.

Finalmente, se determind que este trabajo tiene un impacto directo en el bienestar de
la comunidad universitaria. Un servicio de limpieza eficiente no solo contribuye a un entorno
saludable y agradable, sino que también fortalece la imagen institucional, evidenciando que
la EP-ULEAM valora la calidad y el bienestar tanto de sus estudiantes, docentes, personal y

visitantes.
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RECOMENDACIONES
Con el proposito de complementar la solucién a la problematica presentada, se

determinaron las siguientes recomendaciones en el trabajo de tesis:

En caso de aprobacion del manual propuesto, establecer los procedimientos
Operativos como una herramienta oficial dentro de los procesos de gestion de calidad en la
prestacion del servicio de limpieza en la EP-ULEAM, asegurando su aplicacion en todas las

areas del servicio de limpieza.

Incluir en el manual de procedimientos programas especificos de capacitacion
continua para el personal de limpieza, orientados al correcto uso del manual, el manejo de

productos de limpieza y el cumplimiento de los estandares de calidad establecidos.

Asi mismo, designar un equipo responsable de liderar la implementacion del manual
y fomentar la cultura de calidad dentro del servicio de limpieza, con roles especificos para

monitorear y garantizar su cumplimiento.

Efectuar un plan de comunicacion para informar a la comunidad universitaria sobre
la existencia y beneficios del manual, reforzando su compromiso y colaboracion en el

mantenimiento de los estandares de limpieza.

Promover politicas que reconozcan el desempefio del personal de limpieza, que
destaquen su desempefio mediante incentivos, como reconocimientos publicos o
capacitaciones especiales, fortaleciendo su motivacion y sentido de pertenencia hacia la
institucion. Demostrando que la EP-ULEAM aprecia y respalda el trabajo esencial que

realizan, creando un ambiente laboral positivo y motivador.

Evaluar y actualizar el contenido del manual propuesto en la presente investigacion
cuando sea necesario, acorde con las necesidades posteriores que se presenten en el servicio

de limpieza de la EP-ULEAM, promoviendo una gestion de calidad integral y efectiva a largo

plazo.
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ANEXOS

Anexo 1. Entrevista

€)

Uleam

Universidad Laica Eloy Alfaro De Manabi “ULEAM”
Facultad de Ciencias Administrativas Contables y Comercio
Carrera Contabilidad y Auditoria

Objetivo de la entrevista: Analizar como la gestion de calidad incide en la efectividad de los servicios
ofrecidos por la EP-ULEAM. A través de las preguntas formuladas, se busca obtener informacion
detallada sobre varios aspectos clave que afectan la calidad y efectividad del servicio.

Nombre del entrevistado:

Cargo o Rol:

Fecha:

1. (Coémo describiria la calidad actual de los servicios que ofrece EP-ULEAM?

2. (Qué practicas informales utilizan para asegurar la calidad en los servicios, dado que

no cuentan con un sistema formal?

3. Desde su experiencia, jde qué manera afecta la falta de un sistema de gestion de

calidad a la efectividad en la prestacion de servicios?

4. ;Puede compartir un ejemplo especifico donde una deficiencia en la gestion de calidad

haya impactado negativamente en el servicio ofrecido?

5. ;Cuales son las dreas mas criticas que considera que necesitan mejoras para elevar la
calidad de los servicios?

6. ;De qué manera se puede recoger la opinion de los usuarios sobre los servicios que
ofrece EP-ULEAM y como se utiliza esa informacion para hacer mejoras, a pesar de

no contar con un sistema formal de gestion de calidad?
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7. En su opinion, jcomo influye la percepcion de calidad en la imagen institucional de

EP-ULEAM dentro de la comunidad universitaria?

8. ;Qué acciones podrian tomarse para involucrar a la comunidad universitaria en el

proceso de mejora continua del servicio?

9. ;Qué barreras ha encontrado al intentar implementar mejoras en la gestion de calidad
dentro de EP-ULEAM?

10. ;Cuales serian sus recomendaciones para establecer un sistema basico de gestion de

calidad que pueda mejorar la efectividad y eficiencia en los servicios ofrecidos por EP-
ULEAM?
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Anexo 2. Encuesta

)

Uleam

Universidad Laica Eloy Alfaro De Manabi “ULEAM”
Facultad de Ciencias Administrativas Contables y Comercio
Carrera Contabilidad y Auditoria

Encuesta de Satisfaccion del Servicio de Limpieza (Escala Likert)
Instrucciones:

Por favor, indique su nivel de acuerdo con cada una de las siguientes afirmaciones
utilizando la siguiente escala:

e 1: Totalmente en desacuerdo

o 2: En desacuerdo

e 3: Neutral

o 4: De acuerdo

e 5:Totalmente de acuerdo

1. Estoy satisfecho/a con la calidad general del servicio de limpieza en la EP-ULEAM.
e 1 - Totalmente en desacuerdo

e 2 - En desacuerdo

e 3 - Neutral

e 4 -De acuerdo

e 5 -Totalmente de acuerdo

2. Las areas comunes (aulas, pasillos, bafios) se limpian y mantienen con la frecuencia
necesaria.

e | - Totalmente en desacuerdo

e 2 - En desacuerdo

e 3 — Neutral

e 4 - De acuerdo

113




5 - Totalmente de acuerdo

El personal de limpiezam atiende rapidamente cualquier solicitud o queja
relacionada con la limpieza.

1 - Totalmente en desacuerdo

2 - En desacuerdo

3 - Neutral

4 - De acuerdo

5 - Totalmente de acuerdo

El servicio de limpieza cumple con la frecuencia de limpieza en espacios especificos
como aulas y oficinas.

1 - Totalmente en desacuerdo

2 - En desacuerdo

3 - Neutral

4 - De acuerdo

5 - Totalmente de acuerdo

Estoy satisfecho/a con la calidad de los productos de limpieza que utiliza el personal.
1 - Totalmente en desacuerdo

2 - En desacuerdo

3 - Neutral

4 - De acuerdo

5 - Totalmente de acuerdo

El personal de limpieza parece estar bien capacitado para realizar sus funciones de

manera efectiva.

1 — Totalmente en desacuerdo
2 — En desacuerdo

3 — Neutral

4 — De acuerdo

5 — Totalmente de acuerdo
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7. La comunicacion sobre los horarios y procedimientos de limpieza es clara y
accesible.

e | — Totalmente en desacuerdo

e 2 - En desacuerdo

e 3 - Neutral

e 4 — De acuerdo

e 5 —Totalmente de acuerdo

8. He notado mejoras en el servicio de limpieza en los ultimos meses.

e |- Totalmente en desacuerdo

e 2 - En desacuerdo

e 3 — Neutral

e 4 —De acuerdo

e 5 Totalmente de acuerdo

9, ;Coémo calificaria su nivel de conocimiento sobre los Procedimientos Operativos
Estandar (POES) relacionados con el servicio de limpieza en la EP-ULEAM?

e 1-Muy bajo (No tengo conocimiento sobre los POES)

e 2 -Bajo (Conozco algunos aspectos, pero no en profundidad)

e 3 -Moderado (Tengo un conocimiento general)

e 4 - Alto (Conozco bien los POES y su aplicacion practica)

e 5 - Muy alto (Tengo un conocimiento exhaustivo y puedo aplicar los POES de manera
efectiva)

10. Creo que un buen servicio de limpieza mejora la imagen institucional de la EP-

ULEAM.

1 — Totalmente en desacuerdo
2 — En desacuerdo

3 — Neutral

4 — De acuerdo

5 — Totalmente de acuerdo

11.

La gestion del servicio de limpieza es adecuada para satisfacer las necesidades de

la comunidad universitaria.
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1 — Totalmente en desacuerdo
2 — En desacuerdo

3 — Neutral

4 — De acuerdo

5 — Totalmente de acuerdo
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