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RESUMEN EJECUTIVO

El presente Manual de Gestion de Calidad para la empresa Limpieza Punto Carchi propone
direccionar la administracién interna, optimizando procesos y funciones de una manera
eficiente y eficaz, beneficiando a la sociedad y al cliente. Mediante la aplicacién del Manual
de Gestion de Calidad generara impactos positivos obteniendo buenos resultados en la calidad
del servicio, preservando la mejora continua y posicionar la empresa en el mercado de mejor
manera logrando un liderazgo entre la competitividad en la ciudad de Tulcan Provincia del
Carchi. Utilizando el Manual mejoraré el panorama de la situacién actual interna y externa de
la empresa evitando posibles deficiencias y falencias en sus funciones y control interno;
perfeccionando la relacion existente entre la entidad contratante y la empresa. Con la
adaptacion del manual busca preservar la capacitacion del talento humano interno y tener claro
el objetivo comun que persigue la empresa generando mayor enfoque y estabilidad a los
procesos involucrados forjando una ventajosa calidad del servicio de limpieza que sea atractiva
para el cliente. Renovar la mision y visién de la empresa en la cual compromete a la sociedad
a alcanzar una certificacion 1ISO 9001 preservando claros objetivos que involucra al personal a
trabajar en equipo mediante la motivacién de generar mas fuentes de trabajo en la crisis

econOmica que atraviesan los ciudadanos carchenses.
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ABSTRACT

This Manual of Quality Management for the company Cleaning Punto Carchi proposes to direct
the internal administration, optimizing processes and functions in an efficient and effective
way, benefiting society and the client. Through the application of the Quality Management
Manual, it will generate positive impacts, achieving good results in service quality, preserving
continuous improvement and positioning the company in the market, achieving a leadership
position among competitiveness in the city of Tulcan Province of Carchi. Using the Manual
will improve the overview of the internal and external situation of the company avoiding
possible deficiencies and shortcomings in its functions and internal control; perfecting the

relationship existing between the entity contracting and the company.

With the adaptation of the manual, it seeks to preserve the training of internal human talent and
to make clear the common objective pursued by the company, generating greater focus and
stability to the processes involved, forging an advantageous quality of the cleaning service that
IS attractive to the client. Renew the mission and vision of the company in which it commits
the company to achieve an 1ISO 9001 certification preserving clear objectives that involve the
staff to work in team through the motivation to generate more sources of work in the economic

crisis that pass the carchenses citizens .
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INTRODUCCION

Teniendo como antecedentes en Tulcan provincia del Carchi, se declaré en zona reprimida
debido a la frontera con Colombia ya que en este pais los costos de produccién son menores
aumentando la demanda en Ipiales — Narifio, lo que causa la disminucion de fuentes de empleo

en nuestra ciudad.

La Empresa Limpieza Punto Carchi debido a esta crisis emprendié su constitucion y
catalogacion electronica (herramienta del SERCOP) en el servicio de limpieza en el afio 2014
e iniciando actividades comerciales en el 2015, por medio del Servicio Nacional de

Contratacion Publica.

El presente manual plantea un sistema de gestion de calidad para aumentar la eficiencia y

eficacia del servicio de limpieza que brinda en las instituciones publicas.

Desallorrando procesos de mejora continua de acuerdo a las politicas internas y externas,

superando las expectativas, construyendo una mejor relacion entre el cliente y la empresa.

La finalidad del manual es crear un sistema de gestion de calidad que aumente la
competitividad ante la crisis economica de la cuidad de Tulcén, para fomentar fuentes de
empleo y mejorando la calidad de vida de los ciudadanos carchenses; por medio de los procesos

de mejora continua, adquiriendo mejor calidad interna y externa de los servicios brindados.
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JUSTIFICACION

Sin innovacion y mejoramiento de los servicios en la calidad la empresa Limpieza Punto Carchi
no podré competir con otras empresas de la misma rama. Este hecho ha impulsado a la empresa
la busqueda de competitividad y tratar de mejorar su administracion interna y por ende la

calidad de sus servicios, lo que permitira crecer como sociedad y ampliar su mercado.

Con la aplicacion de este manual se mejoraré los procesos y sistemas organizacionales internos
de la empresa aumentando la eficiencia y eficacia de las mismas, lo que le permitiré tener un
mejor panorama para comprender en si lo que desea el cliente y trabajar en conjunto,

brindando un servicio especializado.

Con el desarrollo de este manual se buscara perfeccionar la estructura interna, a través de la
estandarizacion, el control y la mejora continua de sus procesos; estara basado en la
reestructuracion de Procesos, Politicas, Objetivos de la Calidad, Procedimientos, Instructivos,
Formatos y Registros aplicables, los cuales se constituirdn en factores importantes para la

mejora continua de la calidad de servicios de la empresa.
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OBJETIVOS

GENERAL

Disefiar un manual de gestion de calidad para la Empresa Limpieza Punto Carchi de la
ciudad de Tulcan provincia del Carchi, identificando las falencias de los procesos
involucrados, mediante métodos de investigacion con la finalidad de mejorar la calidad

del servicio.

ESPECIFICOS

Construir un diagndstico situacional interno actual de la empresa Limpieza Punto
Carchi, a través del uso de técnicas como la entrevista, encuesta y metodologias
necesarias para lograr un mejor analisis.

Distinguir la informacion tedrica y bibliografica relacionada, que respalde la propuesta
del manual de Gestion de Calidad, mediante el estudio tedrico de la gestién de calidad
de una empresa para mejorar la calidad de los servicios y sustentar nuestra propuesta.
Disefiar una Manual de Gestion de Calidad que permita mejorar la calidad del servicio,
estableciendo acciones correctivas y preventivas para eliminar las causas potenciales
de las no conformidades de la entidad.

Estudiar los principales impactos en los &ambitos social, cultural y de calidad que genere
el proyecto con la finalidad de potencializar los aspectos positivos y mitigar los

negativos.
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CAPITULO |

1. DIAGNOSTICO

1.1. ANTECEDENTES

En los ultimos afios se han implementado politicas en las cuales las entidades publicas estan
obligadas a contratar una empresa para los servicios de limpieza por la cual acrecienta la

demanda hacia este tipo de servicio.

La empresa LIMPIEZA PUNTO CARCHI estd ubicada en la provincia del Carchi canton
Tulcan, parroquia Gonzéles Suérez en las calles Chile s/n y Olmedo, es una empresa que ofrece
el servicio de limpieza y mantenimiento continuo a instituciones publicas; es de propiedad de
Sra. Dolores Narvaez, quien es representante legal de la empresa cuenta con 15 empleados los

cuales se encuentran realizando el servicio en diferentes entidades.

La empresa desea captar como clientes a las Instituciones Publicas ya que cuenta con la
catalogacion electronica, para que adjudiquen el proceso por parte de las instituciones publicas
contratantes que requieren el servicio; todo este proceso se realiza a través del Sistema del

Portal de Compras Publicas.

En la empresa Limpieza Punto Carchi encontramos inconvenientes de calidad del servicio que
necesitan mejorarse, ya que los requerimientos de las entidades contratantes hacen que la

empresa sea descalificada por no cumplir con los requisitos.
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1.2. OBJETIVOS DIAGNOSTICOS

1.2.1. GENERALES

Definir un diagnostico situacional interno actual de la empresa Limpieza Punto Carchi,
a través del uso de técnicas como la entrevista, encuesta y metodologias necesarias para

lograr un mejor analisis.

1.2.2. ESPECIFICOS

Identificar la Estructura Funcional y Organizacional con sus respectivas funciones, a
través de entrevistas, encuestas y observacion directa con los empleados de la empresa,

para generar un analisis de los roles particulares asignados.

Determinar la normativa legal a la que se rige la empresa, revisando la informacion

necesaria, para verificar el cumplimiento de los parametros necesarios.

Establecer las condiciones fisicas y tecnoldgicas, que se sitian dentro de la Empresa
Limpieza Punto Carchi; mediante observacion directa, para determinar el estado real

€n gque se encuentra.

Construir los procesos y medir la calidad de servicios que otorga la empresa, a través

de una entrevista con el supervisor; para hallar posibles mejoras.

1.2.3. VARIABLES

Estructura Organizacional y funcional

Normativa Legal

Condiciones fisicas y tecnoldgicas



1.2.4

Proceso Administrativo y de Calidad

. INDICADORES

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL Y FUNCIONAL

Organizacion

Estructura

Funcién

NORMATIVA LEGAL

Leyes

Procedimientos

Reglamentos

. CONDICIONES FISICAS Y TECNOLOGICAS

Areas fisicas y tecnologicas

Espacios Fisicos

Clima Laboral

PROCESO ADMINISTRATIVO Y DE CALIDAD

Calidad

Servicio

22



1.2.5. MATRIZ DE VARIABLES

TABLA 1: MATRIZ DE VARIABLES

23

supervisor; para hallar posibles mejoras.

OBJETIVOS ESPECIFICOS VARIABLES | INDICADORES | TECNICAS | INFORMACION FUENTES DE
INFORMACION

Identificar la Estructura Funcional vy | - Estructura Organizacion * Entrevista Primaria - Presidente
Organizacional, a través de entrevistas | Organizacional | Estructural * Observacion - Supervisor
con los empleados, para generar un | - Estructura Funcién * Encuesta - Auxiliares de
analisis de los roles particulares | Funcional limpieza
asignados.
Determinar la normativa legal a la que se | Normativa Leyes * Entrevista Primaria - Presidente
rige  la empresa, revisando la | Legal Procedimientos * Observacion - Supervisor
informacion necesaria, para verificar el Reglamentos * Encuesta - Auxiliares de
cumplimiento de los parametros limpieza
necesarios.
Establecer las condiciones fisicas y | Condiciones Areas fisica y | * Entrevista Primaria - Presidente
tecnoldgicas, que se sitlan dentro de | fisicas y | tecnoldgica * Observacion - Supervisor
Punto Carchi; mediante observacion | tecnoldgicas Espacios Fisicos | * Encuesta - Auxiliares de
directa, para determinar el estado real en Clima Laboral limpieza
que se encuentra.
Construir los procesos y medir la calidad | Proceso Calidad * Observacion | Primaria - Cliente
de servicios que otorga la empresa, a | administrativo | Servicio * Encuesta
través de wuna entrevista con el | Calidad

FUENTE: Empresa Limpieza Punto Carchi

ELABORADO POR: Los Autores.
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1.3. MECANICA OPERATIVA

1.3.1. IDENTIFICACION DE LA POBLACION

Determinamos la poblacion considerando que la Empresa Limpieza Punto Carchi no sobrepasa
de 50 personas que trabajen dentro de la misma, es por eso que consideramos la totalidad del
personal actual. Tomando en cuenta que la empresa brinda sus servicios a 3 entidades publicas,
considerando que obtenemos un resultado fijo de la determinacion de la calidad del servicio

brindado, puesto que la muestra es objetiva.

El personal que trabaja actualmente en la Empresa Limpieza Punto Carchi, conformada por:

Gerente, Presidente, Supervisor, Contador Externo y Auxiliares de limpieza.

1.3.2. POBLACION O UNIVERSO

- Se toma en consideracion el personal administrativo y operativo de la Empresa Limpieza

Punto Carchi:

FIGURA 1: POBLACION

CARGO PERSONAL ACTUAL
Gerente 1
Presidente 1
Supervisor 1
Contador externo 1
Auxiliares de limpieza 11
TOTAL 15

FUENTE: Investigacion
ELABORADO POR: Los Autores
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- Se toma en cuenta a las personas que laboran en las diferentes entidades publicas, los cuales

son considerados como los clientes de Limpieza Punto Carchi:

FIGURA 2: CLIENTES

INSTITUCION PERSONAL ENCUESTADO
FISCALIA GENERAL DEL CARCHI 24
COORDINACION ZONAL 1 SIS ECU 911 24
COORDINACION ZONAL 1 DEL
REGISTRO CIVIL, IDENTIFICACION Y 13
CEDULACION DEL CARCHI
TOTAL 61

FUENTE: Investigacion
ELABORADO POR: Los Autores

1.3.3. TECNICAS E INSTRUMENTOS

e ENCUESTA

Es un proceso investigativo en el cual se requiere recopilar informacion utilizando un
cuestionario anteriormente disefiado, con la finalidad de conocer hechos especificos, estado

real e ideas u opiniones vertidas en la encuesta realizada.

La implementacion de la encuesta para analizar la situacion de la empresa Limpieza Punto

Carchi sera ejecutada de la siguiente manera:

- Personal que trabaja en la empresa, esta conformado por 15 personas.

- Los clientes que obtienen el servicio de limpieza son entidades publicas por lo cual

contaremos con una muestra de 61 personas.
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e ENTREVISTA

Es una conversacion mantenida por dos personas (entrevistador - entrevistado), conformada
por un cuestionario de preguntas previamente realizadas que plantea el entrevistador, dando

paso a las respuestas u opiniones emitidas por la persona entrevistada.

La entrevista se elaborara dentro del ambiente laboral al SUPERVISOR persona que administra
las actividades de los trabajadores y al PRESIDENTE de la empresa quien nos proveera de Util

y puntual informacion.

1.3.4. INFORMACION PRIMARIA

Identificamos esta indagacion con la mas importante dentro del proceso del manual, siendo
escritas en representacion real y precisa rodeadas claramente con las personas que laboran

activamente en la empresa.

e Entrevista

e Encuesta

e Ficha de Observacion

1.4. TABULACION Y ANALISIS DE LA INFORMACION

1.4.1. TABULACION

Permite ordenar la informacion y datos para que se facilite el analizar los antecedentes

encontrados; con la finalidad de plasmar los resultados obtenidos en tablas y gréaficos.
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1.4.2. ANALISIS

Accede a obtener ideas principales, de las diferentes fuentes de informacion, lo cual permite
expresar el contenido son imprecisiones; con la intencion de recolectar y recuperar la

informacion comprendida.
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1.4.3. ENCUESTA APLICADA A TRABAJADORES DE EMPRESA LIMPIEZA
PUNTO CARCHI.

1.- ;Qué edad tiene?

OBJETIVO: Recabar informacién sobre la edad de los trabajadores de la empresa para

mantener una informacion real.

TABULACION
TABLA 2: EDAD TRABAJADORES
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
18 afilos 0 menor 0 0%
Entre 18 y 35 afios 8 73%
Entre 35y 40 afios 1 9%
40 en adelante 2 18%
TOTAL 11 100%

FUENTE: Encuesta
ELABORADO POR: Los Autores

GRAFICO N° 1

18 afos o menor Entre 18 y 35 afos Entre 35y 40 afos 40 en adelante

ANALISIS E INTERPRETACION

En el presente grafico observamos que el personal de limpieza tiene una edad entre 18 a 35

afios, por lo tanto, pueden realizar un buen trabajo.
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2.- ¢El supervisor asigna sus funciones de acuerdo a las necesidades de la institucion?

OBJETIVO: Comprobar si el personal de LPC conoce sus tareas diarias a realizar dentro de

cada institucion.

TABULACION
TABLA 3: FUNCIONES PERSONAL
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Cada mes 5 45%
Cada dos semanas 4 36%
Cada semana 0 0%
Diariamente 0 0%
Casi nunca 2 18%
Nunca 0 0%
TOTAL 11 100%

FUENTE: Encuesta
ELABORADO POR: Los Autores

GRAFICO N° 2

Cada mes Cada dos Cada semana Diariamente Casi nunca
semanas

ANALISIS E INTERPRETACION

Segun la informacidon obtenida el supervisor asigna las funciones al personal cada mes en su
mayoria, por lo que los trabajadores no tienen especificaciones acerca de su labor diaria y

necesitan mas conocimiento de sus funciones en cada institucion.
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3.- (Cada qué tiempo se realiza supervision a sus labores diarias?

OBJETIVO: Investigar el desarrollo de las funciones que realiza el supervisor dentro y fuera

de la empresa.

TABULACION
TABLA 4:SUPERVISION LABORAL
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Cada mes 1 9%
Cada dos semanas 3 27%
Cada semana 0 0%
Diariamente 0 0%
Casi nunca 6 55%
Nunca 1 9%
TOTAL 11 100%

FUENTE: Encuesta
ELABORADO POR: Los Autores

GRAFICO N° 3

Cada mes Cada dos Cada semana Diariamente Casi nunca
semanas

ANALISIS E INTERPRETACION

Segun lo detallado en el gréfico se determina que el supervisor no realiza su labor diario, en
algunos casos el personal no conoce al supervisor por lo que no existe un control al personal
de LPC.
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4.- ;Cada qué tiempo recibe capacitaciones sobre normas, reglamentos y leyes de la empresa?

OBJETIVO: Determinar si los auxiliares de limpieza se encuentran capacitados de acuerdo a

su entorno laboral.

TABULACION
TABLA 5: CAPACITACIONES RECIBIDAS

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Anual 2 18%
Semestral 0 0%
Trimestral 0 0%
Mensual 0 0%
Nunca 9 82%
TOTAL 11 100%

FUENTE: Encuesta
ELABORADO POR: Los Autores

GRAFICO N° 4

Semestral Trimestral Mensual

ANALISIS E INTERPRETACION

Segun el andlisis realizado los auxiliares de limpieza nunca han recibo capacitacion de normas,

leyes y reglamentos; por lo que evidenciamos una despreocupacion de la administracion.
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5.- ¢El clima laboral en su sitio de trabajo es?

OBJETIVO: Medir el clima de trabajo entre el auxiliar de limpieza y los funcionarios

involucrados de la institucion donde brinda el servicio de limpieza.

TABULACION
TABLA 6: CLIMA LABORAL

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Excelente 7 64%
Buena 4 36%
Regular 0 0%
Mala 0 0%
TOTAL 11 100%

FUENTE: Encuesta
ELABORADO POR: Los Autores

GRAFICO N° 5

Excelente Regular

ANALISIS E INTERPRETACION

Segun lo analizado, los auxiliares de limpieza se desenvuelven en su gran mayoria en un

excelente clima de trabajo dentro de las instituciones que realizan el servicio.
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6.- La empresa provee toda la indumentaria e insumos de limpieza necesaria a tiempo.

OBJETIVO: Comprobar si LPC provee a los auxiliares de limpieza la indumentaria e insumos

necesarios para realizar su labor diaria.

TABULACION
TABLA 7: PROVISION DE INDUMENTARIA
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Totalmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 0 0%
Neutral 4 36%
En desacuerdo 6 55%
Totalmente en desacuerdo 1 9%

TOTAL 11 100%

FUENTE: Encuesta
ELABORADO POR: Los Autores

GRAFICON° 6

Totalmente de De acuerdo Neutral En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo

ANALISIS E INTERPRETACION

Segun el analisis realizado los auxiliares de limpieza no reciben la indumentaria e insumos a

tiempo por lo que deberia existir mayor comunicacion entre el personal de la empresa.
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1.4.4. ENCUESTA APLICADA A LAS INSTITUCIONES DONDE RECIBEN LOS
SERVICIOS DE LIMPIEZA POR LA EMPRESA PUNTO CARCHI.

1. ;Laatencién y capacidad del personal de la Empresa LPC le transmite amabilidad, confianza

y seguridad?

OBJETIVO: Identificar si el personal se comporta de manera adecuada y mantiene buenas

relaciones laborales con los integrantes de la institucion.

TABULACION
TABLA 8: ATENCION AL CLIENTE
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Siempre 48 79%
Casi siempre 11 18%
Normalmente 2 3%
A veces 0 0%
Nunca 0 0%
TOTAL 61 100%

FUENTE: Encuesta
ELABORADO POR: Los Autores

GRAFICO N° 7

Siempre Casi siempre Normalmente A veces

ANALISIS E INTERPRETACION

La determinacion de la atencién y capacidad que el personal de LPC transmite amabilidad,
confianza y seguridad en una gran mayoria es positiva; pero existe un porcentaje moderado

que muestra que existe inconvenientes.
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2. (El personal de limpieza se retrasa a las labores diarias asignadas?

OBJETIVO: Comprobar el cumplimiento de las normas establecidas por la Empresa Limpieza

Punto Carchi.

TABULACION
TABLA 9: RETRASO LABORES
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Siempre 1 2%
Frecuentemente 0 0%
De vez en cuando 2 3%
Casi Nunca 32 52%
Nunca 26 43%
TOTAL 61 100%

FUENTE: Encuesta
ELABORADO POR: Los Autores

GRAFICO N° 8

Siempre Frecuentemente De vez en cuando Casi Nunca

ANALISIS E INTERPRETACION

Determinamos que el personal de LPC casi nunca se retrasa a sus labores diarias, por lo que

debe existir mayor control por parte del supervisor de la empresa.
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3. ¢La maquinaria e indumentaria de LPC dentro de la institucion es?

OBJETIVOS: Demostrar si la maquinaria e indumentaria de LPC se encuentra en buenas

condiciones para ser utilizada dentro de la institucion contratante.

TABULACION
TABLA 10: CONDICIONES DE MAQUINARIA E INDUMENTARIA
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Excelente 18 30%
Buena 43 70%
Regular 0 0%
Mala 0 0%
No tiene 0 0%
TOTAL 61 100%

FUENTE: Encuesta
ELABORADO POR: Los Autores

GRAFICON°®° 9

Excelente Regular Mala No tiene

ANALISIS E INTERPRETACION

La maquinaria e indumentaria de LPC se encuentra en una gran mayoria en buen estado, para

que sea utilizado en las entidades contratantes.
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4. ;Cuéndo el personal realiza sus labores de limpieza en areas resbaladizas procura poner

sefialéticas para evitar accidentes?

OBJETIVO: Medir el uso de sefaléticas por el personal de limpieza en las instituciones

contratantes.
TABULACION
TABLA 11: SENALETICAS
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Definitivamente si 9 15%
Probablemente si 8 13%
Indeciso 13 21%
Probablemente no 19 31%
Definitivamente no 12 20%
TOTAL 61 100%

FUENTE: Encuesta
ELABORADO POR: Los Autores

GRAFICO N° 10

Definitivamente si Probablemente si Indeciso Probablemente no Definitivamente
no

ANALISIS E INTERPRETACION

Es notoriamente importante que los clientes de LPC probablemente no han presenciado la

utilizacién de sefialética, por lo cual representa un peligro para los clientes.
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5. ¢El personal del servicio de limpieza soluciona sus peticiones e incidencias?

OBJETIVO: Distinguir que el personal de LPC soluciona las peticiones e incidencias

requeridas por los clientes de forma amable y comunicativa.

TABULACION
TABLA 12: SOLUCION DE PETICIONES E INCIDENCIAS
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Siempre 41 67%
Casi siempre 14 23%
Normalmente 6 10%
A veces 0 0%
Nunca 0 0%
TOTAL 61 100%

FUENTE: Encuesta
ELABORADO POR: Los Autores

GRAFICO N° 11

Siempre Casi siempre Normalmente A veces

ANALISIS E INTERPRETACION

El personal de LPC en su gran mayoria soluciona las peticiones e incidencias de los clientes,

de forma positiva.
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6. ¢Cada qué tiempo realizan la supervision del servicio de limpieza por parte de LPC?

OBJETIVO: Valorar la supervision que se realiza al personal de LPC, para determinar el

control que tienen los auxiliares de limpieza.

TABULACION
TABLA 13: TIEMPO DE SUPERVISION
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Una vez en la semana 22 36%
Dos veces en la semana 7 11%
Tres veces a la semana 5 8%
Todos los dias 11 18%
Nunca 16 26%
TOTAL 61 100%

FUENTE: Encuesta
ELABORADO POR: Los Autores

GRAFICO N° 12

Unavezenla Dos veces en la Tres veces a la Todos los dias
semana semana EIERE

ANALISIS E INTERPRETACION

Hemaos determinado que la supervision se realiza una vez a la semana, siendo esta supervision

deficiente para el personal por lo que los clientes no conocen al supervisor.
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1.4.5. ENTREVISTA APLICADA

e GERENTE DE LA EMPRESA LIMPIEZA PUNTO CARCHI.

Nombre: Lic. Wilson Enriquez Narvéez

Cargo: Presidente de la Empresa Limpieza Punto Carchi

Hora de inicio: 10h00 a.m.

Hora de finalizacion: 11h00 a.m.

1. ¢ Cuantas personas trabajan en la empresa? R: 10h10 a.m.

Respuesta 1: En nuestra empresa trabajamos 15 personas internamente. En la cual nos
desempefiamos en diferentes estaciones de trabajo, brindamos nuestro servicio a diferentes

entidades que constan de 3 contratos a continuacion presentados:

e ECU 911 Tulcén con 4 empleados;

e Fiscalia General del Estado Tulcan con 3 empleados;

e Registro Civil Tulcan con 5 empleados.

Andlisis 1: La empresa Limpieza Punto Carchi cuenta con el personal necesario para cumplir

con su trabajo en las entidades contratantes.

2. ¢ La Empresa tiene estructura funcional y organizacional? R: 10h13 a.m.

Respuesta 2: Si, cuenta con estructura funcional y organizacional, generada al igual que la
constitucion de la empresa; pero creemos que seria de gran ayuda reconstruir la estructura

funcional.
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Andlisis 2: La estructura funcional y organizacional de la empresa no tiene especificados los
procedimientos que debe seguir cada empleado, se cre6 de manera empirica y no mediante

lineamientos especificos.

3. ¢ Cuentan con la normativa interna de la empresa? R: 10h17 a.m.

Respuesta 3: Si, contamos con normativa legal interna y externa, basandonos en el Codigo de
Trabajo, Ley de Medio Ambiente, Normativa de Calidad y Servicios; teniendo en cuenta que
todos los procesos sean apegados a la Ley y Normativa expuesta. EI Accionar diario de las
politicas y normas que exigimos seguir al grupo de trabajo hace que se realicen

responsablemente los procesos. Tenemos actualmente las siguientes normativas y guias:

e Politica de Seguridad y Salud Laboral

e Plan Minimo de Prevencion de Riesgos Laborales.

Anélisis 3: La empresa cuenta con dos normativas que deberian regir a los integrantes de la
misma, pero solo ha sido creada para cumplir con los requisitos de creacién de la sociedad;

pero no aplican ninguna normativa.

4. ; En cuantas entidades actualmente brinda sus servicios? R: 10h20 a.m.

Respuesta 4: Nuestra empresa se responsabiliza de entregar un excelente servicio a las

siguientes entidades, todas situadas en la ciudad de Tulcan:

e FEcu9ll

e Fiscalia General del Estado

e Registro Civil, Identificacion y Cedulacion.



42

Andlisis 4: Limpieza Punto Carchi mantiene tres contratos con instituciones publicas de la
ciudad de Tulcén, por lo que necesita de un manual de gestion para poder mejorar la

administracion interna y externa de la sociedad.

5. ¢ Cudles son los activos que la empresa mantiene actualmente? R: 10h22 a.m.

Respuesta 5: La empresa cuenta con los siguientes activos.

e Materiales de limpieza (trapeadores, escobas, limpiones, recogedor, detergente,
desinfectante, alcohol)

e Camioneta

e Carrito de Limpieza

e Maquinas de Limpieza

Analisis 5: La maquinaria y equipo de la empresa es la adecuada, cuentan con una camioneta
que permite llevar y traer los materiales de limpieza; pero los auxiliares de limpieza en algunos

casos no utilizan la maquinaria que la empresa les provee.

6. ¢ La empresa tienen establecida politicas de calidad de servicios? R: 10h26 a.m.

Respuesta 6: Tenemos en vigencia la Politica de Seguridad y Salud Laboral estructurada a
actividades complementarias dedicada especificamente al servicio de LIMPIEZA. Para generar

mas responsabilidad de brindar un servicio de calidad y generando la satisfaccion del cliente.

Analisis 6: La empresa establece politicas obligadas por el Ministerio de Trabajo al momento
de iniciar sus labores empresariales, recalcamos que la empresa no aplica estas politicas por lo

que deberia tener un mayor control de sus procedimientos.
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7. ¢ Reciben capacitaciones los empleados involucrados en la organizacion? R: 10h29 a.m.

Respuesta 7: Los empleados reciben lo siguiente:

- Capacitacion Manejo de Desechos Sdlidos, infecciosos, corto punzante.

- Capacitacion de bioseguridad

- Capacitacion de ergonomia

Andlisis 7: Es de vital importancia esta respuesta ya que las encuestas percibidas nos
especifican otra falencia en la empresa, el manual a implementar tendra un plan de capacitacion

para el personal interno de la empresa y ayudard a mejorar su calidad laboral.

8. ¢ Como mide el rendimiento de los empleados? R: 10h31 a.m.

Respuesta 8: Reviso fisicamente y diariamente la calidad del trabajo realizado por los
empleados con la ayuda de un supervisor en todas las entidades donde prestamos nuestros
servicios. De tal forma que pueda saber lo que en realidad sucede a diario en los diferentes

puntos que brindamos el servicio de nuestra empresa.

Andlisis 8: Verdaderamente el personal no recibe todos los dias supervision por lo que en
algunos casos los auxiliares de limpieza no saben cuales son sus tareas a realizar; pero realizan

su labor de forma empirica, corriendo el riesgo de no cumplir con las necesidades del cliente.

9. (Cuenta Ud. con un Manual Interno de Procedimientos? R: 10h33 a.m.

Respuesta 9: No contamos con un Manual Interno de Procedimientos, contamos con una Guia
de Técnicas de Procedimientos en Limpieza y Desinfeccion Hospitalaria. Por lo que
consideramos una debilidad al carecer de este manual ya que no podemos establecer los

procedimientos de la empresa.
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Andlisis 9: La guia de procedimientos que tiene la empresa se centra solo en desinfeccion
hospitalaria, siendo necesario saber los procedimientos que engloba las actividades pertinentes

de limpieza.

10. ¢ Aplica los mismos procedimientos para los diferentes establecimientos que brinda su

servicio? R: 10h37 a.m.

Respuesta 10: No aplicamos los mismos procedimientos, pues contamos con diferentes
instalaciones e instituciones que merecen tener un servicio adecuado a sus necesidades por lo

que no tenemos un procedimiento especifico.

Andlisis 10: La empresa tiene tres contratos y cada institucion tiene diferente infraestructura
lo que requiere tener un proceso para la realizacion de la limpieza, los auxiliares de limpieza

trabajan de forma empirica, es decir realizando la limpieza como si fuera su hogar.

11. ¢Existe un programa de mejora continua que afecta a todas las actividades de la
empresa, empleando herramientas adecuadas y estableciendo objetivos de mejora? R:

10h40 a.m.

Respuesta 11: Buscamos nuevas innovaciones, maquinaria de limpieza para mejorar nuestros

procedimientos.

Analisis 11: La empresa busca nuevas innovaciones pero no tienen nada en concreto, lo que
haria el manual es enfocar las verdaderas prioridades y guiaria al personal administrativo

incrementando la calidad de su servicio.
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12. ;/Se optimiza la cadena de suministros, los inventarios, rotacion de material y se

minimizan los desperdicios? R: 10h42 a.m.

Respuesta 12: Nosotros obtenemos los suministros necesarios y exactos al momento de la
contratacion porgue nos especifica los requisitos y area exacta de la entidad para el cual vamos

a brindar nuestro servicio.

Andlisis 12: La administracion interna no tiene inventario de los materiales adquiridos, y por
lo tanto no mantiene un control de los mismos; por lo que no pueden saber si se esta mal

gastando el material que compran.

13. ¢ Estan identificados los procesos clave y se controlan sus paradmetros mas importantes

garantizandose la entrega? R: 10h45 a.m.

Respuesta 13: Si, siempre hacemos una revision del contrato, todos los requerimientos que

necesite dicha entidad y verificamos si podemos cumplirlo antes de firmar cualquier contrato.

Andlisis 13: Los procesos claves de la empresa no son identificados de manera correcta, por

lo que existe un cruce de informacion por parte del gerente y administrativos.

14. ¢Se dispone de una financiacion eficiente, utilizando los recursos financieros para

apoyar los planes de la organizacion? R: 10h49 a.m.

Respuesta 14: Siempre mantengo capital de trabajo para obtener suministros, recursos,

capacitaciones, etc.

Andlisis 14: La empresa cuenta con un capital sustentable, pero no es administrado

correctamente.



1.5. INFORMACION TECNICA BIBLIOGRAFICA

1.5.1. MATRIZ FODA

1.5.1.1. ELABORACION DE LA MATRIZ FODA

TABLA 14: MATRIZ FODA

46

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

Edad adecuada del personal.
Buen clima laboral.
Excelente y personalizada atencion

al cliente.

. Suficiente maquinaria en buenas

condiciones.

Canasta comercial fronteriza.
Catalogo electronico — SERCOP.

La fallas de la competencia.

DEBILIDADES

AMENAZAS

Falta de supervision.

No existe un control interno
permanente.
El personal no se encuentra

debidamente capacitado.
Ineficacia de organizacion interna.
No existe personal encargado de

Salud y Seguridad Ocupacional.

Competencia de empresas foraneas.
La variacion de precios en el
mercado de maquinaria e insumos de
limpieza.

Contrabando de insumos de

limpieza.

FUENTE: Investigacion
ELABORADO POR: Los Autores

1.5.2. CRUCES ESTRATEGICOS

FORTALEZAS — OPORTUNIDADES

F1 - O2: Mediante el catalogo electronico la empresa puede acceder a nuevos contratos con el

servicio publico lo que beneficiara para poder utilizar a los empleados que cuenta la empresa;



47

poder captar mayor nimero de recurso humano con edad adecuada, lo que permite brindar un

mejor servicio a la comunidad.

F4 — O3: La empresa al contar con una maquinaria adecuada ofrece un servicio de calidad, lo
que permite que los clientes queden satisfechos al ofertar un servicio que la competencia no lo

puede realizar.

e FORTALEZAS - AMENAZAS

F3 — Al: La aparicion de empresas locales y regionales hace que Limpieza Punto Carchi vaya
mejorando sus procesos al contar con una excelente y personalizada atencion al cliente,
fidelizandolos para que las empresas nuevas o existentes en el mercado no resten el

posicionamiento de Punto Carchi.

F4 — A2: La variacion de precios en maquinaria e insumos en el mercado puede restar
competitividad, la empresa al contar con una maquinaria adecuada y nueva hace que se

encuentre en un nivel superior al de la competencia.

e DEBILIDADES —- OPORTUNIDADES

D1 - O2: El contar con el registro en catalogo electronico, permite obtener mayor nimero de
contratos por lo que direcciona a la empresa a ser mas eficiente en los procesos, para hacerlo

de manera idonea y que los futuros contratos no se puedan perder.

D3 — O3: La competencia no brinda un servicio adecuado, por lo que empresa necesita

capacitar al personal y asi incrementar la demanda del servicio.
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DEBILIDAD - AMENAZA

D3 — Al: Capacitar de manera constante al personal interno de la empresa para que puedan

conocer e informarse de los procedimientos que deben realizar de acuerdo al entorno en el que

se desenvuelven, fomentando el trabajo en equipo y la motivacion personal; mejorando de

forma conjunta la calidad intelectual y servicial de laempresa, superando la calidad del servicio

de la competencia actual en el mercado.

D5 — Al: Al existir una competencia creciente la empresa debe mejorar sus procesos en el tema

de Salud y Seguridad Ocupacional, para competir en el mercado.

1.6. DETERMINACION DEL PROBLEMA DIAGNOSTICO

Una vez concluido en proceso diagnostico podemos definir los aspectos siguientes:

El 81% del personal objeto de estudio afirma, que el supervisor no asigna las funciones
diarias del personal de acuerdo a las necesidades de la institucion por lo que el personal
realiza sus tareas de manera no idonea lo que conlleva a que no se ejecuten los procesos
enfocados a la vision y mision de la empresa.

Adicionalmente podemos observar que el supervisor no realiza su labor diaria y
también algunos no lo conocen, lo que genera desorganizacion del personal ya que
llegan de manera impuntual en varias ocasiones y desprestigian a la empresa, lo que se
afirmé con el 55% del personal.

Seguidamente pudimos observar de que nunca ha recibido capacitacion lo que genera
deterioro de la calidad del servicio asi mismo el 82% del objeto de observacion
desconocen las funciones adecuadas a aplicar.

Asi mismo 7 de cada 10 personas nos afirma, que no existe medidas de precaucion ante

los posibles accidentes de trabajo que puede generar las funciones de limpieza, lo que
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demuestra que la empresa esta despreocupada al no contar con un asesor en el tema de
Salud y Seguridad Ocupacional.

e Pudimos observar que la infraestructura es medianamente adecuada ya que no cuentan
con area de capacitacion y no aplican la ergonomia, también no cuenta con area de
bodega para el debido almacenamiento de los productos e insumos de la empresa.

e Observamos que la empresa no cuenta el personal adecuado para el correcto
funcionamiento de la misma, dando paso al no cumplimiento de funciones internas y al
exceso de trabajo en otras areas.

e La empresa no cuenta con un manual de procedimientos, al igual que de funciones;
cuenta con solamente con una guia técnica de procedimientos en limpieza y
desinfeccion hospitalaria o que genera un nivel bajo de calidad en el servicio que
ofrecen.

e Punto Carchi no cuenta con un programa de inventarios, lo que conlleva al gasto

indebido de materiales e insumos de limpieza; generando asi costos altos de insumos.

Por lo que hemos tomado pautas para realizar el respectivo analisis y realizar un Manual de
Gestion de Calidad que permita que la empresa sobresalga y se desarrolle tanto interna como

externamente en el &mbito social, politico, econdémico, educativo y ambiental.



CAPITULO I

2. MARCO TEORICO

2.1. EVOLUCION HISTORICA DE LA CALIDAD Y SU GESTION

Los conceptos modernos relacionados con la calidad se pueden establecer en torno a
los afios veinte, en los EE.UU, impulsada por grandes compaiiias como la Ford Motor
Company, American Telephone & Telegraph Western Electric, etc., que empiezan a

implantar el criterio de la calidad de diversas formas.

En esta etapa Ronald Fisher comienza aplicar el Disefio Estadistico de Experimentos
(DDE) en la mejora de la productividad de algunos cultivos. También se desarrolla el
Control Estadistico de la Calidad (SPC) en manos de él considerando padre de la

calidad, Walter A. Shewhart.

El siguiente avance se produjo en la Segunda Guerra Mundial con el desarrollo del SPC
y de otros temas relacionados con la calidad. Durante esta época, Walter E. Deming o
Joseph M. Juran participan y desarrollan el programa de Gestion de Calidad. También
es esta pepoca, Armand V. Feigenbaum comienza a desarrollar un nuevo concepto:

control de la calidad, origen de que hoy se denomina Gestion de Calidad Total (TQM).

Una vez finalizada la guerra, las ideas que se han ido formando se transvasa a Japon,
principalmente mediante conferencias y seminarios de los maestros Deming y juran en

este pais.

Nos sera hasta los afios ochenta, que la calidad experimenta una evolucion en la

industria americana, pasando a considerarse un elemento estratégico fundamental.
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Philip B. Crosby introdujo el programa de mejora tratando de concienciar a las
empresas para que centraran sus esfuerzos en la necesidad de obtener mayor calidad. El
objetivo consistia en suprimir gran parte de las inspecciones haciendo las cosas bien

desde el principio, es decir, a la primera (First Time Quality FTO).

El concepto de la calidad evoluciona hasta el concepto de Gestion de la Calidad Total,
como nueva filosofia que engloba e integra técnicas que se venian practicando (SPC,
DEE) con otras herramientas de mas reciente incorporacion (QDF, AMFE). (Arbos,

2012, p.3).

La evolucion historica de la calidad y su gestion se dio iniciativa por EEUU por grandes
compafiias aplicando el criterio de la calidad de diferentes formas, en la cual comenzaron
aplicar Disefio Estadistico de Experimentos DDE para la mejora de la productividad en el area
de cultivos y también el Control Estadistico de Procedimientos SPC teniendo una fuerte
relacion con la calidad generando asi la Gestidn de Calidad en la Segunda Guerra Mundial, la
calidad experiment6 una evolucion en la industria americana en los afios ochenta, en la cual se
consider6 como un elemento fundamental estratégico que empez6 a concienciar en las
empresas para obtener mayor calidad para empezar a crear una cultura realizando bien las cosas
desde el inicio por lo cual el concepto de calidad evoluciona hasta el concepto de Gestién de

la Calidad.

2.1.1. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

En primer lugar, es necesario definir qué significa sistema.

Formalmente sistema es un conjunto de elementos que estan relacionados entre si. Es
decir, hablamos de sistema, no cuando tenemos un grupo de elementos que estan juntos,

sino cuando ademas estan relacionados entre si, trabajando todos en equipo. Entonces,
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Sistema de Gestion de Calidad significa disponer de una serie de elementos como
procesos, manual de calidad, procedimiento de inspeccién y ensayo, instrucciones de
trabajo, plan de capacitacion, registro de la calidad, etc., todo funcionando en equipo

para producir bienes y servicios de la calidad requerida por los clientes.

Los elementos de un sistema de Gestion de la Calidad deben estar documentados por

escrito.

Las Normas ISO 9000 no definen como debe ser el Sistema de Gestion de la Calidad
de una organizacion, sino que fija requisitos minimos que deben cumplir los sistemas

de gestion de la calidad.

Dentro de estos requisitos hay una amplia gama de posibilidades que permite a cada
organizacion definir su propio sistema de Gestion de la Calidad, de acuerdo con sus

caracteristicas particulares. (Normas 1SO 9000, 2005, p.2)

Para mantener un Sistema de Gestion de Calidad la organizacién debe establecer,
documentar, implementar, mantener y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo

con los requisitos de esta Norma Internacional.

La organizacion debe:

e Determinar los procesos necesarios para el Sistema de Gestion de Calidad y su

aplicacion a través de la organizacion.

e Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos.

e Determinar los criterios y métodos necesarios para asegurarse de que tanto la

operacion como el control de estos sean eficaces.
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e Asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacion necesarios para apoyar

la operacion y el seguimiento de estos procesos.

¢ Realizar el seguimiento, la medicion cuando sea aplicable y el andlisis de estos

procesos.

e Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y

la mejora continua de estos procesos. (Gestion de la Calidad I1SO 9001, 2008,

p.2).

Sistema de Gestion de la Calidad envuelve a todos los elementos involucrados que trabajan
entre si, como procesos, manual de calidad entre otros, por medio de procesos, secuencias,
recursos, informacion, acciones necesarias; teniendo como objetivo conseguir calidad en los

productos y servicios que requiere el cliente.

2.1.2. DEFINICION DE CALIDAD

En la actualidad no puede desligarse de la competitividad y, por tanto, del coste de los
productos o servicios y del tiempo de entrega de los mismos. Calidad, coste y tiempo
son en la actualidad, los tres grandes pilares de la competitividad, ya que esta supone,
no solo entregar productos correctos, sino a un coste razonable y en un tiempo asimismo
razonable, de forma que ambos (coste y tiempo) deben ser lo suficientemente reducidos

para que no excedan de lo que sean capaces de reducir los competidores.

La calidad significa pues, en la actualidad, entregar productos y servicios
funcionalmente correctos, como ha sido siempre, pero ademas no puede eludir otras
nuevas exigencias en areas de competitividad, que estdn marcando la tendencia en la

gestidn de calidad en este siglo XXI. Destacaremos como exigencias de esta tendencia:
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Ajustarse a las necesidades y requerimientos de los consumidores.- La auténtica calidad
supone, hoy méas que nunca, que el producto o servicio este totalmente concebido y

desarrollado para satisfacer lo que el consumidor espera de él.

Organizacion y medios de produccién materiales (adecuados y suficientes) y humanos

(motivados y formados), de manera que:

Toda la organizacion este comprometida con la calidad, por lo que todas las personas y
procesos que la integran deberan estar involucrados en obtener la calidad competitiva

que el mercado les exige, comenzando por un compromiso firme de la alta direccion.

La organizacion y sus procesos estén orientados al cliente y sus necesidades, lo que
podré facilitarse en gran medida con una estructura organizativa planta y horizontal, es

decir orientada a los procesos y basada en equipos de trabajo.

Minimizacion competitiva de coste y tiempos de entrega del producto o servicio.
Ellos afectaran a todas las fases de los procesos de obtencion del mismo. Estas etapas
conforman el proceso por medio del cual una empresa y su sistema productivo
consiguen obtener su producto o servicio, con la méxima calidad y eficiencia. (Arbos,

2012, p.6).

Segln la Norma ISO 9001, 2008, afirma. “La palabra Calidad se ha definido de muchas
maneras, pero podemos decir que es el conjunto de caracteristicas de un producto o

servicio que le confieren la aptitud para satisfacer las necesidades del cliente”.

La Calidad esta relacionada con los productos y servicios que demandan ciertas exigencias
como ajustarse a las necesidades y requerimientos de los consumidores, organizacion y medios,
minimizacién competitiva de coste y tiempos de entrega con el objetivo de satisfacer las

necesidades del cliente.
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2.1.3. MANUAL DE CALIDAD

Cuando se va a implantar un sistema de gestion de la calidad se hace necesario elaborar
una serie de estructuras documentales que exige la Norma ISO 9001 como son: El
Manual de Calidad, los procedimientos, los instructivos de trabajo y demas
documentacién cuyos documentos podemos jerarquizar a través de la siguiente figura.

(Foltalvo y Vergara, 2010, p.113).

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD (SGC)

> ™
MANUAL DE
CALIDAD
o S/
o N

PROCEDIMIENTOS
\ J

( INSTRUCTIVOS DE )
TRABAJO Y DEMAS
| DOCUMENTACION |

A

FIGURA 3: SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD.

FUENTE: Foltalvo y Vergara, 2010, p. 113.

“El manual de calidad refleja el compromiso de la empresa de servicio para garantizar
la satisfaccion del cliente y es el primer documento que solicita el ente certificador cuando va
auditar el Sistema de Gestion de Calidad, por lo cual debe ser un documento elaborado con

mucho detalle y claridad”. (Foltalvo y Vergara, 2010, p.114).



56

El Manual de Calidad es una parte esencial del Sistema de Gestion de Calidad que interactda,
procedimientos e instructivos de trabajo y demas documentacion para garantizar la satisfaccion

del cliente.

2.1.4. CONTROL DE CALIDAD

Para garantizar la calidad en el desarrollo de cualquier actividad implica planificacion,
control y la mejora de la calidad. En este sentido, a través de este item analizaremos como
establecer el control de la calidad en la prestacion del servicio por medio de unos
indicadores que permitan medir y controlar una determinada actividad relacionada con los
procesos de prestacion de servicios, para lo cual es importante considerar lo que el cliente
espera cuando se le presta un servicio. A continuacién presentamos algunos criterios que

se le deben cumplir al cliente en la medida que este solicita un servicio.

e Prontitud en el servicio (porcentaje de servicios con retrasos)

e Puntualidad en la entrega (porcentaje de servicios impuntuales)

e Cumplimiento en el tiempo del ciclo del servicio (periodo promedio)

e Exactitud en el cumplimiento de los compromisos (NUmero de clientes a los que se
genere incumplimiento, porcentaje de clientes a los que se les genere incumplimiento)

e Cumplimiento de los requisitos del servicio adquirido (NUmero de clientes a los que se
les incumple en los requisitos, nUmero de quejas por incumplimiento en los requisitos,
namero de reclamos por incumplimiento en los requisitos)

e Relacion beneficio-costo (Analisis comparativo de los costos de distintas empresas que
cumplen los mismos requisitos para un servicio especifico)

e Personal calificado para el servicio adquirido (NUmero de quejas del personal

encargado que presta el servicio)
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e Cumplimiento de los plazos acordados (nimero de contratos que incumplen los plazos
acordados, porcentaje de contratos que se incumplen)

e Amabilidad y buen trato en la prestacion del servicio (nimero de clientes insatisfechos
con la atencion prestada, porcentaje de clientes insatisfechos con el servicio prestado)

e Servicio asociado a lo pactado (numero de clientes insatisfechos con la atencién

prestada, porcentaje de clientes insatisfechos con el servicio pactado).

Considerando los elementos analizados en este capitulo presentamos adicionalmente una serie
de indicadores que nos permiten determinar el cumplimiento de las caracteristicas esperadas

por los clientes. (Foltalvo y Vergara, 2010, p.27).

TABLA 15: CONTROL DE CALIDAD

FUENTE: Foltalvo y Vergara, 2010, p.28.

CRITERIOS FORMAS DE MEDIDA
Prontitud en el servicio Porcentaje de servicios con retrasos
Puntualidad en la entrega Porcentaje de servicios impuntuales

Cumplimiento en el tiempo del|Analisis comparativo del ciclo de tiempo del servicio

ciclo del servicio con otras personas

_ o NOmero de clientes a los que se les genera
Exactitud en el cumplimiento de| o ) ]
_ incumplimiento. Porcentaje de clientes a los que se les
los compromisos _ o
genera incumplimiento.

Cumplimiento de los requisitos Numero de clientes a los que se les incumple en los

del servicio adquirido requisitos. Numero de quejas por incumplimiento en los
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requisitos. Namero de reclamos por incumplimiento en

los requisitos.

Analisis comparativo de los costos de distintas empresas
Relacion Beneficio - Costo que cumplen los mismos requisitos para un servicio

especifico.

. Numero de quejas del personal encargado que presta el
Personal calificado para el o
o o servicio. Numero de reclamos al personal encargado que
servicio adquirido o
presta el servicio.

Cumplimiento de los plazos|Numero de contratos que incumplen los plazos

acordados acordados. Porcentaje de contratos que se incumplen.

. Numero de clientes insatisfechos con la atencion
Amabilidad y buen trato en la _ _ o
. o prestada. Porcentaje de clientes insatisfechos con el
prestacion del servicio o
servicio prestado.

Numero de clientes insatisfechos con el servicio
Servicio asociado a lo pactado pactado. Porcentaje de clientes insatisfechos con el

servicio pactado.

Control de calidad es una accion preventiva para evitar insatisfaccion del cliente por las
exigencias demandadas del producto o servicio, a través de indicadores que permiten controlar

y medir que estan involucradas en los procesos de prestacion de servicios.



59

2.1.5. DEFINICION DE GESTION DE CALIDAD

Segun Arbos, 2012, p.6. “La gestion de la calidad total ira encaminada a gestionar todos
los procesos de una empresa, basandose en la calidad, y permitird obtener el maximo de

ventajas competitivas y la satisfaccion total de los clientes”

Cada elemento del sistema debe ser puesto en funcionamiento, pero es muy importante que el
Sistema de Gestion de la Calidad en su conjunto funcione como un todo organizado, para que

se pueda garantizar la calidad de los productos y servicios que se producen.

ﬁ-

Control de
documentacion

Técnicas Politica de

\estad isticas (alidad

. Sistema de .
a0 Gestion de piseno

g—

desarrollo
la Calidad \

e

Control de | Auditorias de

\procesos A \cal idad

Capacitacion

\

FIGURA 4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

FUENTE: Normas ISO 9000, 2005, p.40.
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La Gestion de la Calidad tiene como objetivos la calidad, competitividad, satisfaccion de los
clientes involucrando la buena gestion en todos los procesos de la empresa trabajando en

equipo y ordenadamente para asi garantizar la calidad de los productos y servicios.

2.1.6. POLITICAS DE CALIDAD

Segun la Norma ISO 9001, 2008 afirma. “La alta direccion debe asegurarse de que la

politica de la calidad:

Es adecuada al proposito de la organizacion.

e Incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar continuamente la

eficacia del sistema de gestion de la calidad.

e Proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de calidad.

e Escomunicada y entendida dentro de la organizacion.

Es revisada para su continua adecuacion”.

Las politicas de calidad deben ser implementadas en las empresas para crear costumbre y
realizar correctamente las funciones con relacion a la calidad en la cual debe estar adecuada
para el objetivo que busca, ser comunicada y entendida dentro de la organizacion y ser revisada

constantemente para continua adecuacion.

2.7.3. PRINCIPIO DE GESTION DE CALIDAD

Para el logro de la implementacion de un sistema de gestion de la calidad en las empresas, la
norma 1SO 9000 posee 8 principios que pueden ser utilizados con el fin de direccionar las
empresas hacia un mejor desempefio; estos principios los podemos ver a través de la siguiente

figura.
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FIGURA 5 PRINCIPIOS DE GESTION DE LA CALIDAD

FUENTE: Foltalvo y Vergara, 2010, p.14.
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Los principios de Gestion de Calidad poseen 8 principios que orientan hacia la consecucion de
un mejor desempefio dentro de las organizaciones a través del buen liderazgo, enfocandose al
cliente, buenas relaciones con proveedores, toma de buenas decisiones, obtener mejora
continua, relacionar los procesos adecuadamente en el Sistema de Gestion de la Calidad y el

trabajo en equipo.

2.1.7. BENEFICIOS DE LA ADOPCION DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA

CALIDAD

Los beneficios segun las Normas ISO 9000, 2005, afirma.

e Adoptar un sistema de gestion de la calidad de una organizacion y como deben funcionar
en conjunto estos elementos para asegurar:

e Calidad de los bienes y servicios que produce la organizacion puede ser un producto,
material, un producto informatico, servicio de informacion.

e Establecer, documentar, implementar y mantener un Sistema de Gestion de la Calidad.

e Mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos de estar Norma.

e El sistema de Gestion de la Calidad, proceso global que incluye todos los procesos en la
cual incluye:

e ldentificar los procesos necesarios para el Sistema de Gestion de la Calidad.

e Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos.

e Determinar los criterios y métodos para asegurar que la operacion y el control de estos
procesos sean eficaz.

e Asegura la disponibilidad de recursos e informacion para la operacion y seguimiento de
estos procesos.

e Realiza el seguimiento, medicidn, y andlisis de estos procesos.
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e Implementa las acciones para alcanzar los resultados planificados y la mejora continua de

estos procesos.

La adopcion de un sistema de calidad mejora continuamente los procesos, tareas y funciones
realizadas en una empresa; brindando mayor competitividad y generando mas fuentes de
trabajo. Incrementa la satisfaccion del cliente, cumpliendo con los parametros establecidos por

los mismos de una forma correcta y en buenas condiciones.

2.1.8. CONDICIONES POSITIVAS PARA LA APLICACION DE UN SISTEMA DE

GESTION DE CALIDAD

Segun las Normas 1SO 9001, 2008, p. 6, afirma.

La adopcidn de un Sistema de Gestion de la Calidad deberia ser una decision estratégica de la
organizacion. El disefio y la implementacion del Sistema de Gestion de la calidad de una

organizacion estén influenciados por:

El entorno de la organizacion.
e Sus necesidades cambiantes.

e Sus objetivos particulares.

e Los productos que proporciona.
e Los procesos que emplea.

e Sutamafio y la estructura de la organizacion.

Para la aplicacion del Sistema de Gestion de Calidad en una organizacion hay que primero
visualizar los elementos que influyen en la organizacion como el entorno, necesidades,
objetivos, productos o servicios, procesos, infraestructura con una adecuada gestion se

obtendra beneficios al trabajar con estos elementos es establecer, documentar, implementar y
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mantener un Sistema de Gestion de la Calidad, mejorar continuamente su eficacia incluyendo
todos los procesos involucrados con las respectivas acciones para obtener resultados

planificados y la mejora continua de la misma.

2.1.9. ADMINISTRACION DE LA CALIDAD

Para poder administrar la calidad, el servicio y la calidad en el servicio, se hace
necesario establecer soportes técnicos que dejen monitorear en el dia a dia las rutas de
los clientes, que sin duda alguna estan soportadas por las rutas de los procesos que
apoyan la gestién o por los procesos directivos y los misionales, es decir aquellos
caminos que se recorren para poder adquirir y usufructuar los productos y servicios de
la organizacion y los procesos generados por las actividades que realiza el cliente,
algunas de las cuales no involucran directamente a la organizacion que les provee los
productos y servicios que el demanda y, nacen de las gestiones que se producen cuando
se desea satisfacer las necesidades, los deseos y expectativas de quien viene tras una

ayuda.

Las herramientas pueden clasificarse en:

a. Herramientas propias del servicio.

b. Herramientas administrativas.

¢. Herramientas técnicas.

d. Nuevas herramientas para el analisis de los problemas. (Vargas y Aldana, 2011).

La administracion de la calidad establece herramientas para supervisar las tareas involucradas

directamente con la sociedad, y manejar de manera correcta los procesos que se realizan a
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diario. Mediante estas herramientas se puede analizar la probleméatica de la empresa y

solucionar rapidamente las falencias.

2.2. DEFINICION DE SERVICIOS

Propuesta sobre marco conceptual, definicién y clasificacion de servicios eco sistémicos
para el ministerio del medio ambiente) pag. 4 Patuzzo (2011) afirma: “En resumen, (...). Cabe
destacar por un lado que contribuyen a facilitar la produccion y la distribucién en comparacion
con el comercio de bienes y por otro lado los servicios atienden a las necesidades de la vida

personal de los individuos.” (p.12)

Servicio es un sinnimero de actividades planificadas, ordenadas y controladas para satisfacer

las exigencias y requisitos del cliente u organizacion anhela de acuerdo al propdsito necesitado.

2.2.1. PROPIEDADES DE LOS SERVICIOS

Cuando se analizan procesos de servicios encontramos que estos presentan una serie de

caracteristicas y propiedades entre las cuales podriamos mencionar:

Los servicios, como mencionamos anteriormente, son intangibles.

= Los servicios se prestan por Unica vez.

= Los servicios se producen y consumen de forma simultanea.

= En el proceso de prestacion del servicio juega un papel importante el cliente.

= Una vez prestado el servicio no se puede corregir.

= Para garantizar la calidad en la prestacion del servicio hay que planificar la prestacion

de este con bastante anterioridad.
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= Deben establecerse responsabilidades concretas para satisfacer las caracteristicas y

expectativas del cliente.

= La prestacion del servicio es muy personal, es decir, la calidad casi esta determinada

por un servicio que se presta de manera personal.

= En la prestacion del servicio es dificil la estandarizacion, por lo cual existen muchas

posibilidades de cometer errores.

= La prestacion del servicio se caracteriza porque en ella se realizan muchas

transacciones.

= Existe una retroalimentacion directa con el cliente en el momento de la prestacion del

servicio.

= Muchas veces la prestacion de un servicio (algo intangible) esta asociado o interviene

con un bien tangible.

= La prestacion no adecuada del servicio determina la perdida inmediata de un cliente.

En el siguiente grafico se presentan de forma concreta algunas variables que intervienen en

la prestacion del servicio. (Fontalvo y Vergara, 2010, p.22)
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FIGURA 7 PROPIEDADES DE LOS SERVICIOS

FUENTE: Fontalvo y Vergara, 2010, p.23

Los servicios tienen varias caracteristicas y propiedades para obtener un éxito de la empresa
en la sociedad y para eso hay que tener en cuenta, la calidad de la prestacion del servicio al
cliente ya que una vez prestado el servicio no se puede corregir y para eso hay que planificar
de acuerdo a las caracteristicas y exigencias que demanda el cliente gestionando asi muchas
transacciones de manera correcta que requiere el servicio al cliente garantizando calidad y

satisfaccion en la demanda del cliente.

2.2.2. MARKETING DE SERVICIOS

Entonces el servicio se encuentra incluido en ese proceso de mercadeo o marketing de
servicios, el cual podemos estructurar en tres fases: preventa, venta y posventa, y hacer
una interrelacion del servicio con cada una de ellas. El servicio en la preventa consiste
en ofrecer al consumidor los productos que él desea, con las mejores calidades posibles,

con presentacion adecuada y al mejor precio. La variedad de los productos, la manera
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de atenderlo, de empatar con sus deseos, de ayudarle a encontrar lo que él busca, de
evitarle desplazamientos indtiles, de brindarle posibilidades de compra, de anunciarle
ciertos productos, comodidad, mejor nivel de vida, etcétera, son manifestaciones de
servicio, aunque se encajen en la accion de vender propiamente dicha. El servicio en la
venta consiste en ofrecer al consumidor informacion necesaria sobre el producto
vendido, indicaciones de empleo, mantenimiento, demostracion oportuna, aspectos del
pago, presentacion de los paquetes, organizacién de la venta y entrega a domicilio. El
servicio en la posventa consiste en actividades comerciales que permitan al consumidor
estar satisfecho con el uso del producto, motivacién a recompra, garantia de calidad,
canje por defecto, folletos informativos, cursos de perfeccionamiento, manuales de

servicio y asistencia técnica inmediata. (Eliécer Prieto Herrera Jorge, 2010, p.26-27).

El marketing de servicios comprende una ventaja competitiva para la empresa puesto que
entrega un servicio con un valor agregado, el cual permite superar las expectativas del cliente

de manera continua; fidelizdndolo y aumentando la reputacion de la empresa de forma positiva.

2.3. PROCESOS

Segun Bravo, 2001, p. 10, afirma. “Es un conjunto de actividades, interacciones y
recursos con una finalidad comun: transformar las entradas en salidas que agreguen valor a los

clientes”.

Es una guia ordenada de actividades, interacciones y recursos que tienen relacion directa de
acuerdo a sus procesos generando asi valor agregado a los clientes que incrementa la

competitividad en producto o servicio en la sociedad.
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2.3.1. ENFOQUE BASADO EN PROCESOS

Para garantizar el desarrollo, implementacion y mejora de un Sistema de Gestion de la
Calidad, la nueva norma trae un enfoque basado en Procesos lograndose con esto
garantizar la eficiencia y eficacia del SGC al poder articularse de esta forma procesos,

actividades y tareas relacionadas entre si, conllevando esto a la satisfaccion del cliente.

A través de este enfoque se establece el control continuo de los diferentes procesos
actividades y tareas que hacen parte del Sistema de Gestion de Calidad. (Foltalvo

Thomas y Vergara Juan, 2010, p. 15).
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FIGURA 8 MEJORA CONTINUA DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

FUENTE: Fontalvo y Vergara, 2010, p.15.

El enfogque en procesos tiene como objetivo la eficiencia y eficacia del Sistema de Gestion de
Calidad ordenando procesos, actividades que estan involucradas desde los requisitos del punto
de entrada hasta el punto de salida gestionando con responsabilidad, recursos, prestacion de

servicios y medicion, andlisis y mejora para lograr asi una satisfaccion del cliente.
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2.4. CLIENTE

Clientes son los receptores de un producto o servicio que proviene de un proceso
productivo. Asi, deberemos distinguir entre clientes internos y externos. El cliente
externo incluye a las personas, empresas y mercado en general, independientes de la
empresa que desarrolla el proceso y que son el destinatario final del producto o servicio
que produce este proceso. Por otra, parte los clientes internos representan el area,
departamento, seccion o persona que consumen los outputs de otra &rea, departamentos,
etc., de la misma empresa. El objetivo es la satisfaccion total tanto de los clientes

externos como de los internos. (Arbos Luis, 2012, p.6).

Clientes son personas que necesitan de los servicios o productos exigiendo calidad,

puntualidad, amabilidad, costo-beneficio de una determinada empresa u organizacion.

2.5. DEFINICIONES

2.5.1. MISION

La mision de una empresa es su razon de ser, es el proposito o motivo por el cual existe y
por tanto da sentido y guia las actividades de la empresa; la mision debe contener y

manifestar caracteristicas que le permitan permanecer en el tiempo, asi:

e Atencion, orientacion al cliente. Alta calidad del producto / servicio.
e Mantener una filosofia de mejoramiento continuo.
e Creatividad, ingenio e innovacion, mediante investigacion y desarrollo.

e Especificaciones del producto / servicio.
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La mision debe ser valida y funcional; amplia, sin que se pierda la naturaleza y caracter
de la empresa; motivadora, para que inspire a los colaboradores pero no tan ambiciosa

que parezca inalcanzable; congruente con los valores de la empresa y los de su personal.

En términos generales, la misién de una empresa responde a las siguientes preguntas:

¢ Cual es su negocio?

e ;Cudles son sus valores?

e ;Quiénes son sus clientes?

e (Cudl es su prioridad?

e ;Cuéles los deberes y derechos de sus colaboradores?
e ;Cudles sus objetivos organizacionales?

e ;Cuéles sus productos y mercados?

e ;Para qué existe la empresa? (Palacios Luis, 2015, p.60).

Orientacion al cliente

i

Calidad —> MISION Filosofia de

Creatividad, ingenio. Especificaciones

FIGURA 9 MISION

FUENTE: Palacios Luis, 2015, p. 60-61.
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Obijetivo principal de una empresa que guia cada dia a los empleados, de tal forma que
contribuyen a cumplir lo establecido en la mision, se coloca en la entrada principal para que no

olviden el propésito de la misma.

2.5.2. VISION

Es la declaracién amplia y suficiente de a donde quiere la empresa 0 negocio estar
dentro de cinco o mas afios. Debe ser estimulante, amplia, inspiradora, conocida y que

promueva la pertenencia de todos los miembros de la organizacion o negocio.

La vision sefiala el rumbo y la direccion, es la cadena o lazo que une en las empresas el
presente con el futuro. La vision sirve de guia en la formulacion de estrategias y debe
reflejarse en la mision, los objetivos y las estrategias de la empresa, se hace tangible
cuando se materializa en proyectos y metas especificos, cuyos resultados deben ser

medibles mediante indices de gestion bien definidos. (Palacios Luis, 2015, p. 61-62.)

Estimulante

Amplia \ l Inspiradora

/'

Pertenencia Conocida

FIGURA 10 VISION

FUENTE: Palacios Luis, 2015, p. 61-62.

Direcciona a la empresa, es un proposito que tiene la empresa a largo plazo, y se la consigue
cumpliendo los parametros establecidos en la mision, conjuntamente la mision y la vision son

el alma de la empresa.
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Son la base para determinar qué actividades se deben ejecutar, con qué criterios se deben

evaluar y qué tan bien se han ejecutado. Son los resultados a corto, mediano y largo plazo

que un negocio espera obtener para hacer real su mision y vision. Se debe especificar

solamente el qué y el cudndo y evitar el aventurarse en el por qué y el como. El

procedimiento en la fijacion de objetivos debe ser:

e Empiece con un verbo en infinitivo.

e Especifique un resultado clave que se desea conseguir.

e Determine una fecha de cumplimiento.

e Cuantifique o cualifique el objetivo.

e Cuide que sea realista y alcanzable, que represente un reto significativo.

e Sea consecuente con recursos Yy politicas disponibles.

e Asigne un responsable. (Palacios Luis, 2015, p. 64)

Responsable

Verbo infinitivo

Factible

\
/'

Resultado clave

VISION

L
AN

Reto realista Cuantifique

FIGURA 11 PROCESO DE FIJACION DE OBJETIVOS

FUENTE: Palacios Luis, 2015, p. 64

Determine fecha




74

Conjunto de actividades a realizar que tienen un fin comdn, que ayudan a movilizar a cada

individuo de forma correcta.

2.5.4. PRINCIPIOS Y VALORES DEL NEGOCIO

Son las creencias y valores que guian o inspiran la vida de una organizacién o negocio,
definen lo importante para una empresa, guian el actuar de las personas y la sociedad y

demandan liderazgo. Son ejemplos de principios y valores:

e Convicciones morales.

e Acatamiento a la constitucion y las leyes.

e Respeto por el ser humano y la identidad cultural.
e Transparencia y efectividad en todos los actos.
e Launiodn, la cooperacion y el cambio.

e Derechos y libertades individuales.

e Fomento de la creatividad.

e Defensa de la biodiversidad.

e Responsabilidad social.

e Desarrollo sostenible.

e Legalidad, justicia.

e |gualdad.

e Soberania.

e Convivencia, tolerancia.

e Participacion, entrega, tesén, devocion.

e Competencia.

e Disciplina. (Palacios Luis, 2015, p.62.)
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2.5.5. POLITICAS

Las politicas sirven para guiar las acciones y decisiones requeridas para lograr los
objetivos. Las politicas establecen las condiciones de contorno para que las acciones y
decisiones se encausen por un camino concreto en busca de los objetivos. Las politicas
permiten a la direccion operar sin su constante intervencion y, una vez establecidas,

permiten a otros trabajar con un sistema sin solicitar decisiones 0 consejos de sus

superiores.
Filosofia
Guia l Condiciones
\ POLITICAS /
Objetivos / \ Decisiones

T

Acciones

FIGURA 12 POLITICAS

FUENTE: Palacios Luis, 2015, p.63.

Existen muchas razones solidas para documentar las politicas:

e Cada trabajo esta sujeto a muchas restricciones.

e Sin politicas escritas, las personas se verian obligadas a descubrirlas mediante ensayo
y error.

e La organizacién seria dificil y sus directores carecerian de cualquier soporte

organizacional para dirigir y armonizar las actividades de su personal.
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e Las politicas permiten a los directores y sus subordinados no tener ninguna duda sobre
sus responsabilidades, los limites dentro de los cuales actuar y las demandas que deben
satisfacer.

e Las politicas permiten a la direccion ejercer control mediante excepciones mas que
sobre toda accidn y decision de sus subordinados; por lo tanto, permiten el autocontrol.

e Las politicas permiten a los directores controlar sucesos por adelantado.

Antes que se inicie laaccion, las personas conocen las normas y por lo tanto pueden obtener
el resultado correcto. Existen varios niveles de politicas que pueden afectar las acciones de

una empresa. Las principales son:

e Politica corporativa: aplicada al negocio en su conjunto o nivel institucional. Politica
funcional: se aplica a las funciones, produccién, compras, finanzas, personal, mercadeo,
etc.

e Politica departamental: se aplica al departamento para distribuir trabajo, monitorear
progresos y controlar resultados.

e Politica industrial: se aplica a una industria en particular. Por ejemplo, los cddigos de
conducta establecidos por asociaciones profesionales para un cierto tipo de negocio.

(Palacios Luis, 2015, p.63.)

Guia para administrar mejor el desempefio de los individuos en la empresa y guiar las

decisiones que seran tomadas en corto, mediano y largo plazo.

2.5.6. LIMPIEZA

La limpieza es el conjunto de practicas que evitan la suciedad contribuyendo a
conservar las propiedades de los materiales, haciéndolos por tanto mas resistentes y

duraderos. La limpieza es un elemento fundamental en el dia a dia de los seres humanos,
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porque proporciona higiene y, por tanto, bienestar a la sociedad. Desde el inmueble
habitado mas pequefio al mas grande, la necesidad de un ambiente limpio e higiénico
es primordial tanto para las personas que viven o trabajan en esos lugares como para

quienes los visitan con regularidad. (Perdigones José, 2011)

Procedimiento de aseo de un lugar determinado, utilizando distintos insumos que se requieren
para realizar sus actividades, manteniendo el correcto manejo de los productos y materiales de

limpieza.

2.6. ETICA EMPRESARIAL

2.6.1. ETICA

La palabra ética viene del griego ethos que se refiere al comportamiento, al desempefio
habitual o estable de las personas, de manera que en la vida en sociedad, esos
desempefios tienen necesariamente relacion o afectan la vida y las aspiraciones de otros.
Son pues, las condiciones de la convivencia social, buena o mala, aceptable o
inaceptable que interesan a la Etica en tanto que resultan de comportamientos buenos o
malos, aceptables 0 no, de personas que son necesariamente autdbnomas y responsables,

aunque no lo sean en plenitud. (Rojas Miguel, 2011, p.18).

Desempefio moral de una persona condicionandola a mejorar su actitud en un lugar

determinado, lo que ayuda al desarrollo profesional e individual.

2.6.2. ETICA PROFESIONAL

Al adentrarse en la vida organizacional, se encuentra la ética profesional que en las
empresas se profesa o por medio de la cual se delimitan los comportamientos. Son los

profesionales los que se caracterizan por tener ocupaciones que cumplen una funcién
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de alta relevancia social, razon por la cual requieren de una preparacion rigurosa
(Pasmanik, y otros, 2009) y un comportamiento acorde con la responsabilidad que
tienen a su nombre en representacion de una compafiia, ademas, se debe tener en cuenta
que una profesion es una actividad social cuya meta consiste, en proporcionar a la
sociedad un servicio especifico e indispensable para su supervivencia y funcionamiento

como sociedad humana. (Rojas Miguel, 2011, p.19).

Limitan comportamientos indebidos en la empresa que afecten y denigren la integridad de la
empresa 0 persona, de tal forma que las personas se comportaran de manera correcta que

fortalezca la intelectualidad y el desempefio en el trabajo.

2.6.3. ETICA EMPRESARIAL

La ética empresarial como el estudio de normas morales y de cémo éstas se aplican a
los sistemas y organizaciones a través de los cuales las sociedades modernas producen
y disminuyen bienes y servicios, y a la gente que trabaja dentro de estas organizaciones.
La ética empresarial, en otras palabras, es una forma de ética aplicada, y comprende no
solo el analisis de normas y valores morales, sino que también trata de aplicar las
conclusiones de ese analisis a la serie de instituciones, tecnologias, transacciones,

actividades y procedimientos que llaman negocios. (Rojas Miguel, 2011, p.22).

Conjunto de normas morales que aplica una empresa para su personal, desarrollando un

ambiente en buenas condiciones para realizar su diaria labor.

2.6.4. VALORES

Los valores siempre han estado implicitos en la vida, ya que, de manera consciente o
inconsciente, determinan que se prefiera a una persona, un objeto, una idea o una accion

en lugar de otras. Es decir, los valores orientan la toma de decisiones, son motivadores
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de los comportamientos humanos y tienen incidencia en las relaciones que se tejen entre

personas y entre grupos sociales. (Rojas Miguel, 2011, p.35).

Situar a la persona en el lugar correcto, poniendo a analizar el comportamiento de los demas;

relacionandose entre sf.

2.7. MANUALES

2.7.1. CONCEPTO

Los manuales son fundamentalmente instrumentos de comunicaciéon. Aquellas
organizaciones que no los utilizan suelen canalizar sus normas e instrucciones mediante
comunicaciones aisladas que, ni bien cumplan con el objetivo de informacidn, no logran
integrarse en un cuerpo organico y, por lo tanto, es dificil ubicarlas y establecer si se
encuentran vigentes. Generalmente, el uso de manuales se encuentra difundido en
empresas grandes, ya que en la pequefia empresa la personalidad del empresario y la
falta de personal capacitado dificultan la aplicacion de técnicas organizativas. La
necesidad de manuales se hace evidente cuando el tamafio y la complejidad de la
organizacion requieren normalizacion, ya que en empresas familiares o pequefias se
aplica la modalidad de trabajo en equipo y la adaptacion mutua como medio de

coordinacion. (Correa Fernando, 2009, p. 18).

Herramienta metodologica que contiene procedimientos a seguir de una determinada accion,
brindando una facilidad en la lectura y comprension del mismo ya que en los manuales se

encuentran especificados todos los detalles del proceso a seguir.
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2.7.2. VENTAJAS

a) Tiene una funcién unificadora, ya que son un compendio de las funciones y

procedimientos que se desarrollan en una organizacion.

b) La gestion y la toma de decisiones no quedan supeditadas improvisaciones o criterios

personales, sino que son regidos por normas que mantienen continuidad.

c) son un instrumento de comunicacion que informa sobre précticas de la empresa para

mejorar la comprension de sus necesidades globales.

d) Sirven de consulta y para dirimir problemas de jurisdiccion o de nivel de autoridad,

evitando asi conflictos.

e) Son utiles para el entrenamiento y capacitacion del personal y posibilitan una

evaluacion objetiva de su desempefio.

Limitaciones:

a) No consideran los aspectos informales de la organizacion.

b) Su confeccidn y su actualizacién pueden requerir esfuerzo y costo significativos.

c) Una redaccion defectuosa o poco cuidada pueden dificultar su uso v,

consecuentemente, el desenvolvimiento de las operaciones.

d) En caso de ser muy detallados, limitan la discrecionalidad, y por tal limitan la

iniciativa individual. (Correa Fernando, 2009, p. 18).

Guia metodolégica para las empresas que realizan los procesos empiricamente y limitan la
iniciativa individual, de manera que beneficia de manera positiva a la empresa y obtienen

buenos resultados ya que unifican procesos y los realizan de manera correcta.
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2.7.3. TIPOS DE MANUALES

e De Normas: principales definiciones de normas y politicas.
e De Organizacion: contiene los graficos de la organizacion y especifican en detalle la
estructura. De Procedimientos: presentan los sistemas y técnicas especificos para la

realizacion de las tareas.

Las tres categorias citadas no siempre resultan claramente definidas en la practica. Lo que
debe incluir el manual es: contenido, objetivo del manual, objetivos y politicas de la
organizacion, jerarquia, autoridad, control, misiones y funciones, atribuciones, delegacion,
reemplazo, informacion, relaciones, responsabilidad, organigrama, y regimenes de

autorizaciones. (Correa Fernando, 2009, p. 19).

Existen varios tipos de manuales para las actividades que realizan en cada empresa, es por
esto que los procesos establecidos son un poco diferentes ya que los procesos no son los

mismos. Se obtiene buenos resultados y ayudan a mitigar el riesgo en la empresa.



CAPITULO 11l

3. PROPUESTA
3.1. INTRODUCCION

La Empresa Limpieza Punto Carchi debido a la crisis econdmica de la ciudad de Tulcan
emprendio su constitucion y catalogacion electronica (herramienta del SERCOP) en el servicio
de limpieza en el afio 2014 e iniciando actividades comerciales en el 2015, por medio del

Servicio Nacional de Contratacion Publica.

Disefiamos este manual para crear un sistema de gestion de calidad que aumente la
competitividad ante la crisis econdmica de la cuidad de Tulcan, para fomentar fuentes de
empleo y mejorando la calidad de vida de los ciudadanos carchenses; por medio de los procesos

de mejora continua, adquiriendo mejor calidad interna y externa de los servicios brindados.

Implementado este manual se buscara perfeccionar la estructura interna, a través de la
estandarizacién, el control y la mejora continua de sus procesos; estara basado en la
reestructuracion de Procesos, Politicas, Objetivos de la Calidad, Procedimientos, Instructivos,
Formatos y Registros aplicables, los cuales se constituiran en factores importantes para la

mejora continua de la calidad de servicios de la empresa.

3.2. LA EMPRESA

En los Gltimos afios se han implementado politicas en las cuales las entidades publicas estan
obligadas a contratar una empresa para servicios de Limpieza, incrementando la demanda hacia

este tipo de servicio.
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La empresa LIMPIEZA PUNTO CARCHI esta ubicada en la provincia del Carchi canton
Tulcan, parroquia Gonzalez Suarez en las calles Chile S/N y Olmedo, es una empresa que
ofrece el servicio de limpieza y mantenimiento continuo a instituciones publicas, privadas y
hogares a nivel nacional; es de propiedad de la Sra. Dolores Narvéez, quien es Gerente de la
empresa, cuenta con 15 empleados los cuales se encuentran realizando el servicio

administrativos y operativos.

La finalidad de la empresa de limpieza es captar clientes de entidades publicas; para lo cual se
debe presentar una propuesta de acuerdo a los requisitos de la entidad contratante para que

mediante la catalogacion electrénica adjudiquen el contrato para la empresa de limpieza.

3.2.1. NOMBRE O RAZON SOCIAL

LIMPIEZA PUNTO CARCHI

3.2.2. TITULARIDAD DE PROPIEDAD DE LA EMPRESA

Sra. Maria Dolores Narvéez Gerente General

Sr. Lic. Wilson Enriquez Narvéez Presidente

3.2.3. TIPO DE EMPRESA (SECTOR - ACTIVIDAD)

La empresa Limpieza Punto Carchi presta servicios de limpieza a instituciones publicas,
privadas y hogares, cabe sefialar que la empresa representa mucho mas que trabajo de limpieza,
es un esfuerzo integrado para que los clientes perciban beneficios ligados, de tal modo que los
clientes distingan ella servicio como una inversion y no como gasto; generando confianza y

calidad en los servicios.
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3.2.4. BASE FILOSOFICA

MISION

Limpieza Punto Carchi es una empresa que brinda servicios de limpieza a instituciones
publicas, que garantiza un correcto funcionamiento integral en el desempefio de sus funciones,
por medio de la organizacion interna capacitada, trabajando en equipo y aplicando los
procedimientos de manera correcta, para aumentar el rendimiento laboral; con la finalidad de

brindar un servicio de calidad.

VISION

Establecernos como una empresa de limpieza del norte del pais, con el compromiso de
garantizar a nuestros clientes un servicio que supere todas sus expectativas, contribuyendo al
cuidado del medio ambiente, infundiendo transparencia administrativa y con la responsabilidad

de cuidar la imagen de nuestros consumidores.

PRINCIPIOS

v' Especializacion del servicio: Adecuado conocimiento técnico del servicio de limpieza
y mantenimiento de instalaciones.

v' Experiencia: Basado en todo el conocimiento adquirido segun el paso del tiempo
permitiendo a la empresa satisfacer las necesidades del cliente.

v" Imagen Empresarial: Respaldar el compromiso por seguir los estandares de limpieza
para mantener la imagen del buen servicio que brinda la empresa.

v" Cumplimiento: Seriedad y compromiso que obtiene la empresa por desarrollar las

tareas del servicio de limpieza con el cliente.
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Atencidn personalizada: Atencion directa que el personal y la administracion da hacia
sus clientes, tomando en cuenta las prioridades y necesidades de cada uno de los
particulares.

Ambiente agradable: Generar un excelente ambiente de trabajo donde tanto el cliente
como el personal de apoyo se sientan a gusto para realizar sus labores diarias.
Estrategia: Analizar tendencias que generen varias estrategias a corto, mediano y largo

plazo, para mejorar la calidad del servicio de limpieza.

VALORES

v

Disciplina: Es un valor empresarial importante ya que engloba la puntualidad,
objetividad, rendimiento y alianza; respetando el personal y recursos de la empresa
como tal, teniendo la conviccion de cumplir con las funciones asignadas ligado al
equipo de trabajo.

Amabilidad: Ser servicial, amable y cortés con el equipo de trabajo asi como las
distintas personas que se encuentran en su lugar de trabajo.

Seguridad: Garantizar la salud y seguridad ocupacional, proporcionando al personal
un lugar seguro para realizar sus actividades.

Calidad: Entregar a los consumidores un servicio que supere sus expectativas y que
sean de excelencia.

Comunicacion: Establecer conexiones laborales en la empresa, expresada de forma
adecuada y sincera.

Respeto: Desarrollo de una conducta propicia dentro y fuera de la empresa, aceptando
las leyes y reglamentos internos.

Honestidad: Transparencia y moral positiva en el desarrollo laboral dentro y fuera de

la empresa.
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Trabajo en equipo: Trabajo continuo, que permite alcanzar objetivos fijados por la

empresa.

POLITICAS

v

Cumplir con la normativa y compromisos que tiene a sus clientes la empresa Limpieza
Punto Carchi.

Poner en practica a diario principios y valores en la empresa para crear un ambiente
laboral positivo y de desarrollo continuo.

Asistir a las capacitaciones que se realizara la empresa a sus colaboradores,
periddicamente.

Utilizar de manera permanente y correcta la respectiva indumentaria en su diaria labor.
La Empresa Limpieza Punto Carchi garantizara el cumplimiento de los requisitos y
parametros establecidos con la institucion contratante por medio de la organizacién
interna capacitada.

Mejorar continuamente el servicio de limpieza, mediante estrategias de calidad de esta
forma aumentar la eficiencia y eficacia de la empresa.

Garantizar la implementacion de estrategias perseverantes a los procesos que realizan

en la empresa.
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3.3.1. PROPUESTA DE CREACION DE ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL DE LA

EMPRESA LIMPIEZA PUNTO CARCHI.

PRESIDENTE

GERENTE

AUXILIAR EXTERNO LEGAL

SECRETARIA

DIRECCION ADMINISTRATIVA

DIRECCION FINANCIERA

ADMINISTRADOR

CONTADOR

FIGURA 13 ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL

Elaborado por: Los Autores

3.3.2. MANUAL DE FUNCIONES

Alcance

DIRECCION OPERATIVA

SUPERVISOR

|

[

AUXILIAR DE

BODEGA LIMPIEZA

Constituir parametros estructurales y funcionales que mantenga la empresa con una vision clara

de la estructura empresarial para el adecuado funcionamiento, implementando liderazgo,

comunicacion, respeto, evaluacion y control de los involucrados en la organizacion.
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PRESIDENTE

TABLA 16 FUNCIONES PRESIDENTE

LIMPIEZA PUNTO CARCHI

PUESTO: PRESIDENTE

MISION: Dirigir y controlar el funcionamiento de la empresa y representarla en todos los

negocios y contratos establecidos a la empresa. Establecer la orientacion estratégica de la

empresa para tomar buenas decisiones y desarrollar objetivamente la calidad del servicio.

PERFIL:

EDUCACION:

- Titulo de tercer nivel en Administracion de
Empresa o carreras afines.

- Especializacion en posiciones directivas.
COMPETENCIA:

Administracion, conocimiento técnico en
servicios y amplio conocimiento de la
empresa.

DESTREZAS:

- Liderazgo

- Compromiso con la empresa.

- Empoderamiento

- Negociacion

- Credibilidad técnica.

- Pensamiento estratégico.
EXPERIENCIA:

5 Afios.

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES
- Ejercer la representacion legal de la
empresa.

- Cumplir y hacer cumplir las decisiones
adoptadas por la empresa.

- Apoyar las actividades de la empresa.

- Revisar la gestion de desempefio de la
empresa.

ordinarias

Convocar sesiones

- a y
extraordinarias.

- Contratar al personal de servicio y firmar los
contratos de trabajo.

- Resolver reclamaciones previas a la via civil

o laboral.

Elaborado por: Revisado por:

Aprobado por:
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89

TABLA 17 FUNCIONES GERENTE GENERAL

LIMPIEZA PUNTO CARCHI
PUESTO: GERENTE GENERAL

MISION: Liderar la empresa a través de funciones administrativas cumpliendo todos los
parametros legales, judiciales y extrajudiciales, siendo responsable de la gestion a la cual
encamina a todo el personal involucrado a un solo objetivo que es la mision de la empresa a

través de sus destrezas; llevando a la empresa al éxito.

PERFIL:

EDUCACION:

- Titulo de tercer nivel en Administracion de
Empresa o carreras afines.
COMPETENCIA:

Administracion, conocimiento técnico en
servicios y amplio conocimiento de la
empresa.

DESTREZAS:

Buena gestion y administracion.

- Liderazgo

- Control del personal.

- Buenas relaciones laborales.

- Toma de decisiones.

- Buena expresion oral

- Compromiso con la empresa.
EXPERIENCIA:

3 Afios.

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES
- Representacion total de la Empresa
Limpieza Punto Carchi.

- Ejecutar el cumplimiento legal interno y
externo.

- Poner en préctica las estrategias elegidas
para el eéxito de la empresa.

- Gestionar, liderar, administrar la empresa,
por medio de las decisiones eficientes y
eficaces.

- Realizar informes periddicamente del
estado interno y externo de la empresa.

- Evaluar los estados financieros de la
empresa.

- Investigar y analizar posibles inversiones e
innovaciones a corto y largo plazo.
modificaciones de

- Implementar ser

necesarias en las normas internas de la
empresa.

- Designar un gerente sustituto.

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:
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TABLA 18 FUNCIONES ASESOR DE COMPRAS PUBLICAS

coordinacion del gerente general y supervisor.

LIMPIEZA PUNTO CARCHI
PUESTO: ASESOR DE COMPRAS PUBLICAS

MISION: Realizar la asesoria y elaborar pliegos del SERCOP en el sector publico, en

PERFIL:
EDUCACION:

Titulo de tercer nivel

de abogado,
Administracion de Empresa o carreras
afines.

COMPETENCIA:

Administracion, conocimiento técnico en

compras publicas, gestion de procesos de

compra y amplio conocimiento de la
empresa.
DESTREZAS:

Buen manejo del sistema del SERCOP.
Amplio conocimiento de los parametros
legales, conocimiento y compromiso con la
empresa.

EXPERIENCIA:

3 Afios.

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES
- Mantenerse actualizado en las politicas
cambiantes del gobierno.

- Estar capacitado para el manejo de los
programas del Estado que sirven como
medios de contratacion con la sociedad.

- Tener un amplio conocimiento sobre la
empresa, para obtener contratos de acuerdo a
su capacidad.

- Estar constantemente en revision de los
contratos que necesita el Estado con relacion
a la empresa.

- Elaboracién de pliegos requeridos por las
entidades contratantes. Andlisis de los
contratos.

- Revision y obtencion de los documentos
Portal

necesarios para el de Compras

Publicas.

Elaborado por: Revisado por:

Aprobado por:
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TABLA 19 FUNCIONES SECRETARIA
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los procesos a seguir dentro de la empresa.

LIMPIEZA PUNTO CARCHI
g?iy PUESTO: SECRETARIA

MISION: Ser apoyo incondicional de su jefe inmediato con las tareas establecidas, y vigilar

PERFIL:

EDUCACION:

- Titulo de tercer nivel de Administracion de
Empresa o carreras afines.
COMPETENCIA:

Administracion, capacidad para trabajar en
equipo y bajo presion, amplio conocimiento
de la empresa.

DESTREZAS:

Excelente redaccion y ortografia.

Facilidad de expresion verbal y escrita.
Buenas relaciones interpersonales.
Dinamica y entusiasta.

Facilidad para interactuar en grupos.
Persona proactiva y organizada.
EXPERIENCIA:

2 Afios.

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES
- Recibir documentos

- Atender llamadas telefonicas

- Atender visitas

- Archivar documentos

- Informar todo lo relativo al departamento
del que depende

- Estar al pendiente de la tramitacion de
expedientes

- Tener actualizada la agenda, tanto
telefonica como de direcciones, y de
reuniones

- Poseer conocimiento de los departamentos
de las administraciones publicas con los que
esté mas relacionada la seccion de que
dependa

- Tener conocimiento del manejo de
maquinaria de oficina, desde calculadoras
hasta  fotocopiadoras,  pasando  por
ordenadores personales y los programas
informaticos que conllevan;

- Amplios conocimientos en cuanto al

protocolo institucional y empresarial.

Elaborado por: Revisado por:

Aprobado por:
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TABLA 20 FUNCIONES CONTADOR EXTERNO

incumplimiento de la ley.

LIMPIEZA PUNTO CARCHI
PUESTO: CONTADOR EXTERNO

MISION: Llevar la contabilidad de la Empresa de acuerdo a su actividad cumpliendo los

parametros legales del Servicio de Rentas Internas evitando sanciones y multas por

PERFIL:
EDUCACION:

- Titulo de tercer
Contabilidad y Auditoria. CPA
COMPETENCIA:

Administracion,

nivel en

conocimiento
técnico y  aplicacion  de
tributacién, manejo del sistema
contable, y amplio conocimiento
de la empresa en relacion al
presupuesto y acoplar las leyes
laborales.

DESTREZAS:

Buen manejo de las politicas
del  Estado,

confiabilidad y fiable al gerente,

tributarias y

compromiso con la Empresa.
EXPERIENCIA:
2 Afios.

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

- Tener un amplio conocimiento de la situacion
tributaria, contable y financiera en relacion a la Empresa
Limpieza Punto Carchi.

- Conocer las politicas del estado y entes a fines a
contabilidad y tributaria para aplicarlas correctamente a
los propositos de la Empresa Limpieza Punto Carchi.

- Estar constantemente informado sobre las politicas
contables cambiantes y el sistema contable.

- Registrar los ingresos y egresos de la Empresa
Limpieza Punto Carchi para evaluar la rentabilidad
actual.

- Archivar las facturas, notas de ventas y demas
documentos legales de la Empresa Limpieza Punto
Carchi.

- Realizar declaraciones del Impuesto a la Renta y
Declaraciones del Impuesto del Valor Agregado de la
Empresa Limpieza Punto Carchi.

- Efectuar las gestiones necesarias en caso de que el
Servicio de Rentas Internas necesite auditar nuestra

informacion tributaria.

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:
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TABLA 21 FUNCIONES SUPERVISOR
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procesos involucrados en la Empresa.

LIMPIEZA PUNTO CARCHI
PUESTO: SUPERVISOR

MISION: Supervisar todos los puntos de asistencia para garantizar el servicio brindado en

las instituciones bajo los mandos del Gerente General obteniendo un control total de los

PERFIL:

EDUCACION:

- Titulo de tercer nivel en Administracion de
Empresas o carrera afines.
COMPETENCIA:

Administracion, conocimiento técnico en
servicios, control y amplio conocimiento de
la empresa.

DESTREZAS:

Buen manejo del personal, buena expresion

oral, supervision y control, confiabilidad y

fiable al gerente, compromiso con la
Empresa.

EXPERIENCIA:

1 Afo.

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES
- Tener un amplio conocimiento de los
procesos administrativos y operativos de la
Empresa Limpieza Punto Carchi.

- Conocer todos los puntos de las
instituciones en donde se brinda los servicios
para realizar los respectivos controles.

- Revision de los insumos y maquinarias en
todos los puntos de las instituciones en donde
se brinda servicios.

- Realizar supervisiones de control al
personal en cuanto a vestimenta y
herramientas de trabajo.

- Efectuar supervisiones de manera periddica
y sorpresiva en las instituciones para revisar
si el trabajo es realizado correctamente.

- Pasar fichas de control de la Empresa
Limpieza Punto Carchi.

- Realizar informes diarios y mensuales al
Gerente de la Empresa Limpieza Punto

Carchi sobre toda la actividad revisada.

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:
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AUXILIAR DE SERVICIO

TABLA 22 FUNCIONES AUXILIARES DE SERVICIO

LIMPIEZA PUNTO CARCHI

PUESTO: AUXILIAR DE SERVICIO

MISION: Brindar servicios de limpieza en instituciones de manera adecuada aplicando las

capacitaciones brindadas por el Gerente General para garantizar calidad en el trabajo.

PERFIL:
EDUCACION:

- Titulo de bachiller.
COMPETENCIA:

Limpieza en general de oficinas,
mantenimiento basico de oficinas.
DESTREZAS:

Buenas relaciones con los integrantes de la

organizacion, buena presentacion,

disciplina, colaboracion, recibir
capacitaciones de ergonomia, bioseguridad,
manejo de desechos sodlidos, infecciosos,
corto punzantes y compromiso con la
Empresa.

EXPERIENCIA:

2 ARoS.

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES
- Aseo completo de las oficinas de las
instituciones donde brinda servicios la
Empresa Limpieza Punto Carchi.

- Efectuar los procedimientos indicados por
el supervisor o gerente general de manera
correcta para garantizar calidad.

- Recibir capacitaciones de bioseguridad,
ergonomia y manejo de desechos.

- Utilizar todas las herramientas de trabajo
para evitar accidentes de trabajo.

- Trabajar en equipo para aumentar el
rendimiento laboral.

- Clasificar los desechos de la institucion
donde se brinda el servicio en infecciosos,
corto punzantes, contaminantes o basura
coman.

funciones  basicas  de

Ejecutar

mantenimiento a las maquinarias.

Elaborado por: Revisado por:

Aprobado por:
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TABLA 23 FUNCIONES BODEGUERO
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LIMPIEZA PUNTO CARCHI
PUESTO: BODEGUERO

MISION: Mantener resguardado y ordenado los bienes materiales de la empresa,

receptando y almacenando los materiales de los proveedores de manera correcta.

PERFIL:
EDUCACION:

- Titulo de bachiller.
COMPETENCIA:
Coordinar el ingreso y recepcion de
materiales de la empresa.

Generar documentacion de los materiales.
DESTREZAS:

Responsabilidad en el seguimiento de los
procedimientos, trabajo en equipo, controlar
el inventario y coordinar la recepcién y
entrega de los mismos.

EXPERIENCIA:

2 ARos.

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

Recepcion,

rotulado, almacenaje de
insumos y materiales.

- Codificar los materiales.

- Verificar la documentacion con el area
administrativa.

- Verificacion y chequeo de insumos y
materiales de la empresa.

- Toma de inventario y cierre mensual.

- Informar oportunamente cualquier novedad
que se presentase en su puesto de trabajo.

- Manejar el inventario de forma responsable

y adecuada.

Elaborado por: Revisado por:

Aprobado por:
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3.4. MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

OBJETIVO

El manual de procedimientos administrativos, operativos y de apoyo de la Empresa Limpieza
Punto Carchi, tiene como propdésito implantar las técnicas que se utilizara en la caracterizacion

y diagramacién de los procesos involucrados en la Empresa.

ALCANCE

En este manual contiene todo lo referente a los procedimientos administrativos, operativos y
de apoyo que se involucran en la Empresa Limpieza Punto Carchi en la cual se establece un
formato fundamental para encaminar el funcionamiento de la empresa, tomando en cuenta el
entorno siempre es cambiante por lo cual obligara a esta herramienta de trabajo experimente

ajustes y reformulaciones.

3.4.1. PROCEDIMIENTO DE CONTRATACION PUBLICA DEL SERVICIO DE

LIMPIEZA POR MEDIO DE CATALOGO ELECTRONICO.

CATALOGO ELECTRONICO. - Es un registro de bienes y servicios normalizados
publicados en el portal de compras publicas para su contratacion directa como resultante de la

aplicacion de convenios marco.

El “Convenio Marco” no es mas que la vinculacion juridica contractual entre el Servicio
Nacional de Compras Publicas (SERCOP) y el oferente, en cuanto a precio, caracteristicas,
cantidad, calidad, etc., de una oferta permanente de bienes y servicios normalizados, a la cual
toda entidad pablica puede acceder con un clic a través del portal

www.compraspublicas.gob.ec. Esto, que se lo conoce como “Compra por Catalogo”, es
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aplicable para todo producto o servicio y para toda entidad publica, cuando se cumplan dos

requisitos, que son:

1. Que se hubiere categorizado o normalizado el producto o servicio.

2. Que se hubiere firmado un “Convenio Marco” con uno a mas oferentes.

Comprende varios procedimientos precontractuales convocados y desarrollados directamente
por el SERCOP (por cada tipo de bien o servicios que se requiera por parte de las entidades
contratantes), con quién los proveedores firman estos convenios marco en caso de que sus
productos hayan cumplido con parametros técnicos de calidad, plazo, caracteristicas minimas
y cuyos productos entraran a formar parte del Catalogo Electrénico constante en el portal de
Compras Publicas, el cual es de obligatoria aplicacion por parte de todas las entidades del sector
publico, y hasta las privadas que manejen fondos publicos en mas del 50% en cada

contratacion.

De tal forma, para que se realice una contratacion via catalogo electronico, se debe cumplir lo

siguiente:

e Celebracion previa de Convenio Marco entre el SERCOP y cada proveedor.

e Dichos bienes y servicios normalizados constaran en un Catalogo Electrénico.
e Las entidades deben ingresar al Catalogo y buscar lo que necesiten.

e Se contrata en forma directa ONLINE mediante un CLICK.

e Las contrataciones se formalizan a través de una orden de compra.

Es decir, esta serd la forma dominante de contratacién con el Estado. (Ley Orgénica de

Contratacion Publica. Art. 6 y Art. 43).
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MAPA DE PROCESQOS

FIGURA 14 PROCESO DE CONTRATACION CATALOGO ELECTRONICO
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RESPONSABLES DE PROCESOS

TABLA 24 RESPONSABLES DEL PROCESO DE CONTRATACION CATALOGO
ELECTRONICO

_ LIMPIEZA PUNTO CARCHI
§;¥ CONTRATACION CATALOGO ELECTRONICO
ACTIVIDADES RESPONSABLE

e Emite la orden de compra de servicio de
limpieza a la empresa Limpieza Punto

Carchi.
ENTIDAD CONTRATANTE

e En caso de incumplimiento de la orden
de compra, enviara un informe al

SERCOP con la novedad establecida.

e Proveer las herramientas necesarias para

la contratacion publica.
e Recibir la notificacion de
] o o SERCOP
incumplimiento e iniciar el proceso
respectivo para la declaracion de

proveedor incumplido.

e Recibe la notificacion a traves del
SERCOP la orden de compra emitida
por la entidad contratante.

e Tomar la decisién de cumplir con la GERENTE
orden de compra.

e Iniciar el proceso para brindar el

servicio de limpieza.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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FLUJOGRAMA

FIGURA 15 FLUJOGRAMA CONTRATACION CATALOGO ELECTRONICO
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PARA BRINDAR
EL SERVICIO DE
LIMPIEZA

v

FIN

A

Elaborado por: Los Autores

3.4.2. DESCRIPCION DE CONTRATACION DEL PERSONAL DE LA EMPRESA

LIMPIEZA PUNTO CARCHI.

Las organizaciones tienen un elemento usual, todas estan constituidas por personas, las cuales
Ilevan a cabo los progresos, beneficios y errores de sus organizaciones. Por eso se afirma que
constituyen el recurso més preciado. En este determinado proceso de contratacién del personal

de la Empresa Limpieza Punto Carchi intervienen las siguientes personas:



RESPONSABLES DE PROCESOS
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TABLA 25 RESPONSABLES DEL PROCESO DE CONTRATACION DEL PERSONAL

@

LIMPIEZA PUNTO CARCHI

CONTRATACION DEL PERSONAL

ACTIVIDADES

RESPONSABLE

Comunicacion del requerimiento de
personal por medio de la prensa.
Recepcién de documentacion.

Enviar las carpetas del personal
interesado al administrador.

Llamar al personal seleccionado para
agendar la entrevista.

Enviar un informe al administrador para
la confirmacidn de la entrevista con hora
y fecha.

SECRETARIA

Recibir de secretaria las carpetas del
personal interesado.

Analisis del personal a ser entrevistado.
Realizar el listado del personal
seleccionado a ser entrevistado.

Enviar el documento a secretaria para
agendar la entrevista con el personal.
Recibir la informacion de secretaria
acerca de los horarios para las
entrevistas, y realizar la misma.
Realizar un listado del personal
seleccionado de acuerdo a las
necesidades de la empresa.

Envio de informe analitico al gerente.

ADMINISTRADOR

Recibir informe analitico, y decidir si
aprueba al personal a contratar.

Realiza un informe de la aprobacion
respectiva al contador para la

Entrega de contratos y avisos de entrada
para la respectiva firma del gerente.
Registro de contratos en el Ministerio de
Trabajo.

AN GERENTE
realizacion de contratos.
e Firma de contratos.
e Disposicion al supervisor para la
capacitacion del personal seleccionado.
e Recepcion del listado para la
elaboracion de contratos.
e Elaboracién de contratos del personal
seleccionado. CONTADOR
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e Capacitar al personal contratado en los
pertinentes temas enlazados con la SUPERVISOR
empresa.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

FLUJOGRAMA

FIGURA 166 FLUJOGRAMA DEL PROCESO DE CONTRATACION DEL PERSONAL
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ELABORADO POR: Los Autores.
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3.4.3. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO DE CONTROL REALIZADA POR EL

SUPERVISOR EN LOS PUNTOS DE SERVICIO DE LIMPIEZA DE LA EMPRESA

RESPONSABLES DEL PROCESO

TABLA 26 RESPONSABLES DEL PROCESO DE SUPERVISION DE LA EMPRESA

g-i LIMPIEZA PUNTO CARCHI
PROCEDIMIENTO DE SUPERVISION

ACTIVIDADES RESPONSABLE

Llena las fichas de control mediante observacion directa.
Realizar un informe semanal.

Enviar a secretaria el informe semanal. SUPERVISOR
En caso de no realiza la supervision se comunica al
administrador.

e Recepta el informe semanal de supervision.

. Rea[lza el r_espectlvo archlv_o _de los documentos. N SECRETARIA
e Envia un informe al administrador de la supervision
realizada.

e Recibe el informe semanal.

e Analiza y emite un informe con las respectivas
observaciones y recomendaciones.

e Envio de documentacion a gerencia.

e Encaso de no realizar la supervision, se emite un informe
a gerencia dando a conocer la falta.

ADMINISTRADOR

e Recepcion del andlisis para la aprobacion de las
observaciones y recomendaciones realizadas.

e En caso de la aprobacion se da conocimiento al
administrador para su disposicion. GERENCIA

e En caso de recibir el informe de falta de supervision, el
gerente expone al administrador un despido con causa
justificada para el supervisor.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado
por:
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FIGURA 177 FLUJOGRAMA DEL PROCESO DE SUPERVISION DE LA EMPRESA
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SUPERVISOR

INICIO

v

REALIZAR
SUPERVISION

LLENAR LAS FICHAS
DE CONTROL.
MEDIANTE
OBSERVACION

DIRECTA

REALIZAR UN
INFORME SEMANAL

ENVIAR A
SECRETARIA
EL INFORME

SEMANAL

SECRETARIA

RECEPCION DEL
INFORME
SEMANAL DEL
SUPERVISOR

N

RECEPCION DE EL
INFORME

I ARCHIVA I
ENVIO DE INFORME A
ADMINISTRADOR

ELABORADO POR: Los Autores.
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3.4.4. PROCEDIMIENTOS DE LIMPIEZA

RESPONSABLES DE PROCESOS

TABLA 27 RESPONSABLES DEL PROCESO DE LIMPIEZA
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, LIMPIEZA PUNTO CARCHI
gﬁ/ PROCEDIMIENTO DE LIMPIEZA

ACTIVIDADES

RESPONSABLE

Realiza una pre-inspeccion a la entidad
contratante.

Analiza las necesidades y funciones a
establecer al auxiliar de limpieza.
Organizar y otorgar las funciones y
proveer la indumentaria necesaria al
auxiliar de limpieza.

Realizar un informe semanal de la
supervision al auxiliar de limpieza.

Enviar informe a secretaria.

SUPERVISOR

Recibir las instrucciones y tener clara
sus funciones a realizar.

Usar adecuadamente la indumentaria
otorgada.

Realizar las funciones establecidas por

el supervisor de manera correcta.

AUXILIAR DE LIMPIEZA

Recibir el informe semana enviado por

el supervisor.

e Archivar los documentos. SECRETARIA
e Enviar un informe a gerencia sobre el
rendimiento del servicio de limpieza.
e Recepcion del informe semanal. GERENCIA
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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FLUJOGRAMA

FIGURA 18 FLUJOGRAMA DEL PROCESO DE LIMPIEZA
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ELABORADO POR: Los Autores.
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3.5. CODIGO DE ETICA Y CONDUCTA DE LA EMPRESA LIMPIEZA PUNTO

CARCHI

3.5.1. INTRODUCCION

El Codigo de Conducta y Etica Empresarial de Limpieza Punto Carchi ha sido disefiado para
formar un ambiente laboral ético y responsable para el nivel administrativo, financiero y
operativo al igual que los miembros de los altos mandos de la empresa. Este Codigo brinda
informacion sobre leyes y normas que deben cumplir todo el personal laboral de Limpieza
Punto Carchi, lo cual ayudara al personal a entender y cumplir con normas basicas de conducta

e integridad pertinentes a su trabajo. (Ver Anexo. 4)

3.6. PLANES DE CAPACITACION PARA LA EMPRESA LIMPIEZA PUNTO

CARCHI FEBRERO 2017

INTRODUCCION

Durante la vida laboral y profesional la capacitacion es basica y necesaria para el desarrollo
educativo, sistematico y psicoldgico de las personas; mediante la capacitacion se contribuye en
la transformacion positiva de la empresa, grupo o persona, contribuyendo con un nivel de

eficiencia, productividad y eficacia.

El Plan de Capacitacion ayudara al personal de Limpieza Punto Carchi a obtener resultados
positivos, solucionando cualquier problema o inconveniente presentado, cumpliendo con los

objetivos propuestos y desarrollando una mejor calidad en el servicio que brinda.

JUSTIFICACION

El recurso humano es importante dentro y fuera de una empresa ya que tienen relacién directa

con el cliente, es por eso que la capacitacion del personal desarrolla eficiencia y eficacia en los
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procesos, manteniéndolos motivados y con buenos valores para que la empresa alcance
elevados niveles de competitividad que les dara paso a nuevos enfoques gerenciales,

administrativos y laborales.

3.6.1. MODELO DEL PLAN DE CAPACITACION DE GESTION DE CALIDAD PARA

LA EMPRESA LIMPIEZA PUNTO CARCHI.

La gestion de calidad establece mecanismos de progreso y mejora continua de la empresa, las
normas estandarizadas que conoceria el personal que esta involucrado; realizara un cambio en
los procesos que realizan a diario, generando un excelente control interno, externo y un correcto

desarrollo de procesos en cualquier momento.

Considerando lo manifestado se plantea la siguiente matriz aplicable a la Empresa Limpieza

Punto Carchi. (Ver Anexo.5).

3.6.2. MODELO DEL PLAN DE CAPACITACION DE SALUD Y SEGURIDAD

OCUPACIONAL PARA LA EMPRESA LIMPIEZA PUNTO CARCHI.

El talento humano es el recurso méas valioso en una empresa, por lo que es necesario capacitar
de forma frecuente sobre los posibles riesgos y peligros laborales que existen en sus diferentes
areas de trabajo, lo que compromete a tomar muy enserio la salud y seguridad del empleado

para mejorar la calidad del servicio y optimizar los recursos.

Considerando lo manifestado se plantea la siguiente matriz aplicable a la Empresa Limpieza

Punto Carchi. (Ver Anexo. 6).
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3.7. REGLAMENTO INTERNO DE PERSONAL DE LA EMPRESA LIMPIEZA
PUNTO CARCHI.

El reglamento interno es un documento legal y formal que previamente fue presentado y
aprobado ante el Ministerio De Relaciones Laborales que permite a los trabajadores que
conforman la empresa conocer detalladamente sus obligaciones y normas a accionar de manera
correcta como también sus prohibiciones, el reglamento interno es una guia para manejar su
operatividad con un panorama claro otorgando funciones e instrucciones a todo el personal

involucrado. (Ver Anexo. 7)

3.8. PLAN DE CUENTAS DE LA EMPRESA LIMPIEZA PUNTO CARCHI

Se toma importancia al Plan de Cuentas porque es importante analizar y modificar a
conveniencia de la Empresa Limpieza Punto Carchi, las cuentas contables que son necesarias
para realizar la correcta contabilidad y asi tener una informacion clara y precisa de la actividad

financiera de la entidad.

TABLA 28 PLAN DE CUENTAS
CUENTA | DESCRICION DE LA CUENTA

1 ACTIVO

101 ACTIVO CORRIENTE

10101 EFECTIVO Y EQUIVALENTE DE EFECTIVO
10102 CUENTAS POR COBRAR

1010201 CUENTAS POR COBRAR CLIENTES

1010202 DOCUMENTOS POR COBRAR CLIENTES

1010203 OTRAS CUENTAS POR COBRAR

1010204 (-) PROVISION CUENTAS INCOBRABLES Y DETERIORO
10103 INVENTARIOS

1010301 INVENTARIO DE SUMINISTROS O MATERIALES A SER
CONSUMIDOS EN LA PRESTACION DE SERVICIOS

1010302 INVENTARIO REPUESTOS, HERRAMIENTAS Y ACCESORIOS
1010303 OTROS INVENTARIOS

10104 SERVICIOS Y OTROS PAGOS ANTICIPADOS

1010401 SEGUROS PAGADOS POR ANTICIPADO

1010402 ANTICIPOS A PROVEDORES
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10105 ACTIVOS POR IMPUESTOS CORRIENTES
102 ACTIVO NO CORRIENTE

10201 ACTIVOS FIJOS

10202 ACTIVO INTANGIBLE

10203 OTROS ACTIVOS NO CORRIENTES

2 PASIVO

201 PASIVO CORRIENTE

20101 CUENTAS Y DOCUMENTOS POR PAGAR
21010101 | PROVEEDORES LOCALES

21010102 | IESS POR PAGAR

21010103 | SUELDOS POR PAGAR

21010104 | BENEFICIOS SOCIALES POR PAGAR
210102 IMPUESTOS CORRIENTES POR PAGAR
21010201 | IMPUESTO A LA RENTA POR PAGAR
210103 OTRAS CUENTAS POR PAGAR

3 PATRIMONIO NETO

301 CAPITAL SOCIAL

302 APORTES SOCIOS PARA FUTURA CAPITALIZACION
303 RESERVA LEGAL

304 RESULTADOS ACUMULADOS

32 RESULTADOS

3201 UTILIDAD DEL EJERCICIO

4 INGRESOS

401 INGRESOS OPERACIONALES

40101 INGRESO POR SERVICIO DE LIMPIEZA
402 INGRESOS NO OPERACIONALES

40201 INTERESES GANADOS

403 OTRAS RENTAS

40301 COMISIONES

5 GASTOS

5101 GASTOS DE OPERACIONALES

510101 SUELDOS, SALARIOS Y DEMAS REMUNERACIONES
510102 APORTES A LA SEGURIDAD SOCIAL
510103 ARRENDAMIENTO

52 GASTOS DE ADMINISTRACION

5201 SUELDOS

5202 HORAS EXTRAS

5203 APORTE PATRONAL IESS

5204 BENEFICIOS SOCIALES

53 GASTOS GENERALES

5301 SERVICIOS BASICOS

530101 AGUA
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530102 ENERGIA

530103 TELEFONO E INTERNET

5302 PUBLICIDAD Y PROPAGANDA

5303 UNIFORMES DEL PERSONAL Y EQUIPOS DE PROTECCION

5304 SUMINISTROS Y MATERIALES DE OFICINA

5305 MANTENIMIENTO Y REPARACIONES DE EQUIPOS

5306 DEPRECIACION ACTIVOS FIJOS

6 GANANCIA (PERDIDA) ANTES DE PARTICIPACION E
IMPUESTOS

61 15% PARTICIPACION TRABAJADORES

62 GANANCIA (PERDIDA) ANTES DE IMPUESTOS

63 IMPUESTO A LA RENTA CAUSADO

ELABORADO POR: Los Autores.

3.8.1. ANALISIS CONTABLE DE LAS CUENTAS DE GRUPO.

Las cuentas son medios contables con herramientas de operacion, mediante los cuales logramos
subdividir el activo, el pasivo y el capital y apilar de acuerdo a ciertas caracteristicas de
semejanza, las cuales nos permiten graficar todos los aumentos y disminuciones que ocurren

en los diversos elementos de la ecuacion.

PARTES DE UNA CUENTA

TITULAR: Es el nombre de la cuenta; muestra que estamos registrando en ella.

DEBE: El debe es la parte izquierda de la cuenta, donde se anota todo lo que el titular de la

cuenta recibe.

HABER: Es la parte derecha de la cuenta, donde se anota todo lo que el titular de la cuenta
entrega; cuando el anterior cliente, aquel que le compro a crédito le paga, le dice “aboneme a

mi cuenta”; abonar en la cuenta es abonar en el haber, también se puede acreditar.

SALDO: Es la diferencia entre los movimientos deudor y acreedor. Existen dos clases de

saldos, saldo deudor y saldo acreedor.
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3.8.2. CUENTAS DE GRUPO DEL PLAN DE CUENTAS DE LA EMPRESA

LIMPIEZA PUNTO CARCHI

TABLA 29 CUENTA EFECTIVO

ACTIVO

N° CTA: 10101 CUENTA: Efectivo y equivalente de efectivo

OBJETIVO: Refleja el dinero disponible en la empresa en un momento determinado, su

saldo puede ser deudor o cero, en ningln caso esta cuenta puede tener saldo acreedor.

ELABORADO POR: Los Autores.

TABLA 30 CUENTA CUENTAS POR COBRAR

ACTIVO

N° CTA: 10102 CUENTA: Cuentas por cobrar

OBJETIVO: Esta cuenta la utilizamos para registrar lo que nos deben nuestros clientes.
Estos activos estan representados por letras de cambio, pagarés, etc., los cuales generalmente
se originan de las ventas o de los servicios a crédito prestados por la empresa, los mismos se

encuentran respaldados por documentos mercantiles de caracter negociable.

ELABORADO POR: Los Autores.

TABLA 31 CUENTA INVENTARIOS

ACTIVO

N° CTA: 10103 CUENTA: Inventarios

OBJETIVO: Representa la existencia de bienes almacenados destinados a realizar una

operacion, sea de compra, alquiler, venta, uso o transformacion

ELABORADO POR: Los Autores.
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TABLA 32 CUENTA SERVICIOS PAGOS POR ANTICIPADO
ACTIVO

N° CTA: 10104 CUENTA: Servicios y otros pagos por anticipado

OBJETIVO: Todos aquellos anticipos entregados por concepto de alguna cuenta de
contrato en proceso. Por lo general se hace con la finalidad de dar comienzo al mismo y

realizar las actividades inherentes al mismo.

ELABORADO POR: Los Autores.

TABLA 33 CUENTA ACTIVOS FIJOS
ACTIVO

N° CTA: 10201 CUENTA: Activos Fijos

OBJETIVO: Es un bien de una empresa, ya sea tangible o intangible, que no puede
convertirse en liquido a corto plazo y que normalmente son necesarios para el

funcionamiento de la empresa y no se destinan a la venta

TABLA 34 CUENTA CUENTAS POR PAGAR
PASIVO

N° CTA: 20101 CUENTA: Cuentas y documentos por pagar

OBJETIVO: Es una cuenta deudora en una empresa y ésta tiene que pagar a sus proveedores

(u otros acreedores)

ELABORADO POR: Los Autores.



TABLA 35 CUENTA IMPUESTOS CORRIENTES POR PAGAR
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PASIVO

N° CTA: 210102

CUENTA: Impuestos Corrientes Por Pagar

OBJETIVO: Representa la ascendencia de las obligaciones a pagar a terceros por las cuales

se han extendido o estan respaldadas por letras de cambio u otros documentos crediticios.

ELABORADO POR: Los Autores.

TABLA 36 CUENTA PROVEEDORES

PASIVO

N° CTA: 21010101

CUENTA: Proveedores

la mercancia para la venta o la materia prima.

OBJETIVO: Las deudas que tiene la empresa con las empresas que le suministran a crédito

ELABORADO POR: Los Autores.

TABLA 37 CUENTA PATRIMONIO

PATRIMONIO

N° CTA: 3

CUENTA: Patrimonio

participaciones, los resultados acumulados y los resultados del presente ejercicio.

OBJETIVO: El valor residual de comparar el activo con el pasivo producto de los recursos
netos del ente econdmico que han sido suministrados por su (s) propietario (s) ya sea en
forma directa o0 como el resultado del giro ordinario del negocio. Comprende los aportes, el

superavit de capital, las reservas, la revalorizacién del patrimonio, los dividendos y

ELABORADO POR: Los Autores.
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3.8.3. ESTADOS FINANCIEROS DE LA EMPRESA LIMPIEZA PUNTO CARCHI

ESTADO DE SITUACION FINANCIERA

Es el medio que la contabilidad ha utilizado para mostrar el efecto acumulado de las
operaciones que se han efectuado en el pasado. Nos muestra, a una fecha determinada, cuéles
son los activos con los que cuenta la empresa para las futuras operaciones, asi como los
derechos que existen sobre los mismos y que aparecen bajo el nombre de pasivos y capital

contable.

Muestra la situacion financiera de una empresa, los recursos con que cuenta (activos), las
obligaciones que tiene (pasivos) y la situacion de los accionistas (capital). Sefiala las

inversiones hechas en el proyecto y las fuentes de donde provienen estas.



TABLA 38 ESTADO DE SITUACION FINANCIERA
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EMPRESA LIMPIEZA PUNTO CARCHI
ESTADO DE SITUACION FINANCIERA
Al 31 de Enero del 20XX

ACTIVO PASIVO
CORRIENTE: CORRIENTE: XXX
DISPONIBLE: xxx | Cuentas por pagar XXX
Caja XXX Documentos por pagar XXX
Bancos XXX TOTAL PASIVO XXX
EXIGIBLE: xxx | PATRIMONIO: XXX
Cuentas por cobrar XXX Capital Social XXX
Documentos por cobrar XXX
REALIZABLE XXX
Inv. De Mercaderia XXX
Inv. Suministros y Materiales | xxx
FI1JOS
FIJO DEPRECIABLE: XXX
Edificio XXX
Vehiculo XXX
Equipo de computo XXX
Muebles y Equipo de Oficina | xxx
OTROS ACTIVOS
TOTAL ACTIVOS xxx | TOTAL PASIVO + PATRIMONIO XXX

ELABORADO POR: Los Autores.

ESTADO DE RESULTADOS DE LA EMPRESA LIMPIEZA PUNTO CARCHI.

Presenta de manera contable la utilidad de un periodo de actividad del establecimiento, ademas

los organismos de control lo usan como una herramienta de control y valoracion de tributacion,

también ha sido el eje de todo negocio, ya que presentan todos los gastos e ingresos de la

empresa de limpieza incluidos aquellos no reales pero que afectan a su posicién, todo esto con

el fin de conocer las utilidades que el establecimiento genera para sus propietarios y empleados.

Este estado permite medir los resultados obtenidos por la empresa en un periodo de tiempo

determinado, en términos de utilidades.
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ESTADO DE RESULTADOS
EMPRESA LIMPIEZA PUNTO CARCHI
DEL 01/01/2XXX AL 31/12/2XXX

INGRESOS XXX

Ingresos por servicios XXX

Otros ingresos XXX

UTILIDAD BRUTA XXX
(-) GASTOS OPERACIONALES XXX

Sueldos y salarios XXX

Arriendo XXX

Depreciacion XXX

Otros gastos operacionales XXX

UTILIDAD BRUTA OPERACIONAL XXX
(-) Gastos operacionales de ventas XXX

(-) Gastos Operacionales de administracion | xxx

UTILIDAD OPERACIONAL XXX
UTILIDAD NETA ANTES DE XX
IMPUESTOS

(-) Impuesto de renta y complementarios XXX
UTILIDAD DEL EJERCICIO XXX

ELABORADO POR: Los Autores.



3.8.4. INDICES DE CALIDAD

TABLA 40 INDICE DE EFICIENCIA

118

LIMPIEZA PUNTO CARCHI

INDICE DE EFICIENCIA

DESCRIPCION: Mide el grado de cumplimiento de objetivos intelectuales del personal,

en este caso optaremos por determinar qué cantidad del personal esta capacitado

FORMULA:

Personal capacitado

Total trabajadores

2
—_— = = 0,
11 x100 =0,18 = 18%

ANALISIS:

El 18% del personal de limpieza esta
correctamente capacitado de manera anual,
el resto de los trabajadores no han recibido
ninguna capacitacion describiendo al
personal como ineficiente, por lo que es
necesario realizar estos procedimientos para

brindar un mejor servicio.

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:
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TABLA 41 INDICE DE CONTROL

i LIMPIEZA PUNTO CARCHI

INDICE DE CONTROL

DESCRIPCION: Medir el grado de supervision que se realiza en la empresa de limpieza,

cada dos semanas.

FORMULA: ANALISIS:

El 36% del personal recibe supervision cada

dos semanas, por lo cual detectamos una
Personal supervisado

100 i
Total trabajadores falta de control ya que la sugerencia es

realizar la supervision diariamente.

4
—x1 = = 0,
11X 00=10,36 =36%

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:




TABLA 42 INDICE DE RENDIMIENTO
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LIMPIEZA PUNTO CARCHI

INDICE DE RENDIMIENTO

DESCRIPCION: Medir el indice de entrega de indumentaria, materiales e insumos de

limpieza al personal para que realice su respectiva labor.

FORMULA:

Personal dotado

Total trabajadores X

6
—_— = = 0,
11X100 0,55 =55%

ANALISIS:

Se determina que el 5 de cada 10 personas
no se le entrega de manera oportuna el
material para realizar su labor diaria,
generando ineficacia por parte de la empresa

lo que afecta la calidad del servicio.

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:
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TABLA 43 INDICE DE ATENCION AL CLIENTE

i LIMPIEZA PUNTO CARCHI

INDICE DE ATENCION AL CLIENTE

DESCRIPCION: Medir la capacidad de la empresa en brindar una atencion adecuada al

cliente para que se sientan a gusto mientras el personal realiza su trabajo.

FORMULA: ANALISIS:

Comprobamos que la mayoria de clientes se

Clientes satisfechos encuentran satisfechos con la atencién que

Total clientes les brinda el personal de limpieza, la

empresa debe mantenerse y reforzar este

48
ax 100 = 0,79 = 79%
punto a favor.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:




CAPITULO IV

4.- IMPACTOS

La aplicacion de este manual genera impactos en diferentes areas de la entidad, los cuales
ampliaremos los detalles para una mejor representacion y comprension en una matriz de

impactos.

VALORACION DE IMPACTOS

TABLA 44: VALORACION DE IMPACTOS

-3 IMPACTO ALTO NEGATIVO. - Riesgo es alto e inminente.

-2 IMPACTO MEDIO NEGATIVO. - Riesgo existente.

-1 IMPACTO BAJO NEGATIVO. - Riesgo en porcentaje menor.

0 NO GENERA IMPACTO

1 IMPACTO BAJO POSITIVO. - Mitiga el riego poco probable.

2 IMPACTO MEDIO POSITIVO. - Mitiga el riesgo existente.

3 IMPACTO ALTO POSITIVO. - Mitiga el riesgo no completamente,
pero a gran escala.

ELABORADO POR: Los Autores.



4.1.- IMPACTO ECONOMICO

TABLA 45 IMPACTO ECONOMICO

PONDERACION DE INDICADORES

Facil acceso al sector publico.

Incremento de la demanda del servicio de

limpieza

Capital de trabajo.

Cumplimiento de las obligaciones tributarias.

Estructura organizacional.

Total

ELABORADO POR: Los Autores.

FORMULA:

Indicador de impacto econémico = (4+9) / 5

Indicador de impacto econémico =13 /5

Indicador de impacto econémico = 2,6
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ANALISIS. - El servicio de limpieza que brinda la Empresa tiene un impacto econémico alto

positivo.

El acceso al mercado puablico para brindar el servicio de limpieza tiene especificaciones y

requisitos rigurosos por lo cual la empresa tiene todos los documentos y especificaciones que

se necesita para adquirir contratos, este tipo de servicio ha ido en aumento debido a las

necesidades que requieren las entidades publicas, para este tipo de servicio de limpieza requiere

de un capital de trabajo bastante amplio debido a los pagos del personal, proveedores,

obligaciones tributarias, la empresa cuenta con una infraestructura adecuada para desplegar las

funciones administrativas y operativas de manera adecuada.
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4.2.- IMPACTO SOCIAL

TABLA 46 IMPACTO SOCIAL

PONDERACIONDE INDICADORES | -3 | 2 | -1 | 0 | 1 | 2 3
Generacion de fuentes de trabajo X
Aumento de calidad de vida X
Interaccion con otros proveedores X
No utilizacién de productos dafinos al N
cliente o sociedad

Total 8

ELABORADO POR: Los Autores.

FORMULA:

Indicador de impacto social =8/ 4

Indicador de impacto social = 2

ANALISIS. - El servicio de limpieza que brinda la Empresa tiene un impacto social medio

positivo.

Brindar este tipo de servicio genera fuentes de empleo debido a la demanda requerida por la
cual el personal tiene una estabilidad laboral y econdmica que genera calidad de vida, la
empresa interactia con otros proveedores debido a la necesidad como la adquisicion de
productos de limpieza que no son dafiinos para el cliente y la sociedad en donde se brinda este

servicio.
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4.3.- IMPACTO AMBIENTAL

TABLA 47 IMPACTO AMBIENTAL

PONDERACION DE INDICADORES 32 -1 0 1 2 3
No contamina el ambiente con productos de X
limpieza porque son ecolégicos
Controla los desechos contaminantes y corto
punzantes que genera la entidad contratante %
Utilizacion de maquinaria industrial X
Utilizacion de maquinaria eléctrica X

Total -1 6

ELABORADO POR: Los Autores.

FORMULA:

Indicador de impacto ambiental =5/ 4

Indicador de impacto ambiental = 1,25

ANALISIS. - El servicio de limpieza que brinda la Empresa tiene un impacto ambiental bajo

positivo.

La empresa con coordinacién del administrador de compra de la entidad contratante determina
los insumos de limpieza a utilizar mediante la compra por catalogo electrénico, las cuales son
ecoldgicas para el ambiente donde se brinda el servicio, la empresa controla los desechos
contaminantes, corto punzantes que genere la entidad contratante. También se utiliza
maquinaria eléctrica a diario y al mismo tiempo se utiliza maquinaria industrial de manera poco

frecuente con la finalidad de no afectar al ambiente y a la sociedad.
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44.- IMPACTO EDUCATIVO

TABLA 48 IMPACTO EDUCATIVO
PONDERACION DE INDICADORES 32| -1 0 1 2 3

Concientiza a la sociedad de botar los desechos

donde corresponde.

Concientiza a la sociedad a reciclar los

desechos.

Concientiza a la empresa a reciclar los

desechos que se genere del servicio mismo.

La empresa capacita al personal para manejo

adecuado de los desechos.

Total 4 6

ELABORADO POR: Los Autores.

FORMULA:

Indicador de impacto educativo = 10/4

Indicador de impacto educativo = 2,50

ANALISIS.- El servicio de limpieza que brinda la Empresa tiene un impacto educativo alto

positivo.

Debido al servicio de limpieza realizada de manera constante y adecuada se refleja como
ejemplo hacia la sociedad y al cliente ayudando a concientizar a clasificar y reciclar los
desechos mediante la capacitacion de manejo adecuado de desechos haciendo de este buen

ejemplo una costumbre al cliente y a la sociedad involucrada.
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CONCLUSIONES

La limpieza es un factor fundamental que al pasar del tiempo ha sido valorado en gran
magnitud, hoy en dia las empresas tanto publicas como privadas solicitan de este
servicio de calidad; para mantener un entorno de trabajo mas saludable y estable

ambientalmente, contribuyendo bienestar a las personas.

La falta de conocimiento del servicio de limpieza ha producido un mayor incentivo para

que las empresas adquieran el servicio y busquen la calidad y eficiencia conjunta.

El desarrollo del Manual de Gestion de Calidad para la Empresa Limpieza Punto Carchi
ayuda de forma positiva a la entidad y a la sociedad, ya que provee de suficiente
informacion y distribucion de la misma, para que pueda ser utilizada y aplicada en cada
uno de los puntos de adquisicion del servicio; y la empresa obtenga la certificacion
necesaria. Al mismo tiempo la sociedad se beneficia de este mayor logro empresarial

obteniendo calidad del servicio, ayudando al medio ambiente y a fomentar el reciclaje.

La division entre la autoridad y comunidad todavia estd presente, pero es notable un
proceso de acercamiento por nuevas formas de participacion de la sociedad en la toma
de decisiones ambientales, politicas y sociales. Existe un desconocimiento en gran parte
de la poblacién sobre la forma y costos de prestacion del servicio de limpieza publica,
que explica en parte la falta de informacion para obtener una certificacion de calidad

del servicio.
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RECOMENDACIONES

Es importante mantener una supervision y determinacién de los procesos que realiza la
Empresa, recomendamos que cada semestre se realice una reunion de socios y mandos

para analizar y desarrollar nuevas ideas y cambios en los procesos de la empresa.

Es significativo recalcar la importancia del cliente y el servicio que se brinda en las
diferentes locaciones que tiene la empresa, destacando el &mbito teérico para

desarrollar nuevas propuestas de mejora en la empresa.

Realizar capacitaciones trimestralmente al personal para lograr un mejoramiento
continuo de los procesos que se realiza en la empresa, acorde a la ley establecida para

esta clase de empresa de servicios.

Facilitar espacios de coordinacion y consulta, asi como espacios de concertacion para
desarrollar el sentido de corresponsabilidad. Realizar acciones de evaluacién y control

y potenciar la transparencia.
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ANEXO N° 1

FICHA DE OBSERVACION

LIMPIEZA PUNTO CARCHI

o
D= NOSOTROS BRILLAMOS
FICHA N° 1
ELABORADO POR: Los Autores
HORA OBSERVACION
09h00 a.m. Infraestructura

La infraestructura es mediamente adecuada ya que no cuenta
con area de capacitacion y no aplican la ergonomia, también
no cuenta con un area de bodega para almacenamiento de los
productos e insumos que seran utilizados en el servicio.

11h30 a.m. Talento Humano

El talento humano de la empresa no esta completamente
adecuada ya que no cuenta con secretaria, bodeguero,
administrador por lo que la administracion tiene funciones que
no le corresponden y tienden a no tener claros sus objetivos a
realizar; pudimos observar que el supervisor no realiza sus
funciones de manera adecuada y periodica por lo que podemos
constatar con las encuestas realizadas.

14h30 p.m. Procedimientos Internos

Pudimos observar que no cuenta con un manual de
procedimientos pero cuenta con una guia de técnicas de
procedimientos en limpieza y desinfeccion hospitalaria pero
no lo ponen en préactica; lo que genera un nivel bajo de calidad
del servicio.

17h00 p.m. Inventarios

Observamos gue no cuentan con un programa de inventarios,
lo que conlleva al gasto indebido de materiales, insumos y
suministros. En algunas ocasiones no utilizan la indumentaria
necesaria, generando desconfianza del cliente.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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ANEXO N° 2

GUIA DE ENTREVISTA

EMPRESA:

NOMBRE:

CARGO:

HORA DE INICIO:

HORA DE FINALIZACION:

. ¢ Cuéntas personas trabajan en la empresa?

. ¢ La empresa tiene estructura funcional y organizacional?

. ¢Cuentan con la normativa interna de la empresa?

. ¢ En cuantas entidades actualmente brinda sus servicios?

. ¢Cudles son los activos que la empresa mantiene actualmente?
. ¢ La empresa tiene establecida politicas de calidad de servicios?
. ¢ Reciben capacitaciones los empleados involucrados en la organizacién?

. ¢Cémo mide el rendimiento de los empleados?

© 00 N o O B~ W N

. ¢Cuenta Ud. con un Manual Interno de Procedimientos?

10. ¢ Aplica los mismos procedimientos para los diferentes establecimientos que brinda su
servicio?

11. ¢ Existe un programa de mejora continua que afecta a todas las actividades de la empresa,
empleando herramientas adecuadas y estableciendo objetivos de mejora?

12. ;Se optimiza la cadena de suministros, los inventarios, rotacion de material y se
minimizan los desperdicios?

13. ¢Estan identificados los procesos clave y se controlan sus pardmetros mas importantes
garantizandose la entrega?

14. ; Se dispone de una financiacién eficiente, utilizando los recursos financieros para apoyar

los planes de la organizacion?
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ANEXO N° 3

GUIA DE ENCUESTA

Nombre de la Institucion:

Cargo:

Sexo:

Saludos cordiales, la presente encuesta tiene como finalidad medir la calidad del servicio y
cumplimiento de normas internas de la Empresa Limpieza Punto Carchi. Gracias por su

respuesta honesta.

1. La atencion y capacidad del personal de la Empresa LPC le transmite amabilidad, confianza

y seguridad.

Siempre

Casi siempre

Normalmente

A veces

Nunca

2. ¢El personal de limpieza se retrasa a las labores diarias asignadas?

Siempre

Frecuentemente

De vez en cuando

Casi Nunca

Nunca




3. ¢La maquinaria e indumentaria de LPC dentro de la institucién es:
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Excelente

Buena

Regular

Mala

No tiene

4. ;Cuando el personal realiza sus labores de limpieza en areas resbaladizas procura poner

sefaléticas para evitar accidentes?

Definitivamente si

Probablemente si

Indeciso

Probablemente no

Definitivamente no

5. ¢El personal del servicio de limpieza soluciona correctamente sus peticiones e incidencias?

Siempre

Casi siempre

Normalmente

A veces

Nunca
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6. ¢Cada que tiempo realizan la supervision del servicio de limpieza por parte de LPC?

Todos los dias

Tres veces en la semana

Dos veces a la semana

Una vez a la semana

Nunca
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ANEXO N° 4

CODIGO DE ETICA

LIMPIEZA PUNTO CARCHI

Es una empresa liderada por el emprendimiento y experiencia de sus colaboradores, ofrece el
servicio de limpieza y mantenimiento continuo de instituciones publicas, privadas y hogares a
nivel nacional. Cuenta con un personal capacitado en el area administrativa y operativa que

garantiza un funcionamiento integral en el desempefio de sus funciones.

La empresa vela por una excelente e intachable imagen ante las instituciones o clientes a las
que ofrece su servicio, con el compromiso de mantener satisfecho al cliente, empleando
técnicas que optimiza el servicio permitiendo entregar una limpieza integral al servicio de la

comunidad.

MISION

Limpieza Punto Carchi es una empresa que brinda servicios de limpieza a instituciones
publicas, que garantiza un correcto funcionamiento integral en el desempefio de sus funciones,
por medio de la organizacion interna capacitada, trabajando en equipo y aplicando los
procedimientos de manera correcta, para aumentar el rendimiento laboral; con la finalidad de

brindar un servicio de calidad.

VISION

Establecernos como una empresa de limpieza del norte del pais, con el compromiso de
garantizar a nuestros clientes un servicio que supere todas sus expectativas, contribuyendo al
cuidado del medio ambiente, infundiendo transparencia administrativa y con la responsabilidad

de cuidar la imagen de nuestros consumidores.
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PRINCIPIOS

v

Especializacion del servicio: Adecuado conocimiento técnico del servicio de limpieza

y mantenimiento de instalaciones.

v' Experiencia: Basado en todo el conocimiento adquirido segun el paso del tiempo
permitiendo a la empresa satisfacer las necesidades del cliente.

v" Imagen Empresarial: Respaldar el compromiso por seguir los estandares de limpieza
para mantener la imagen del buen servicio que brinda la empresa.

v" Cumplimiento: Seriedad y compromiso que obtiene la empresa por desarrollar las
tareas del servicio de limpieza con el cliente.

v Atencion personalizada: Atencion directa que el personal y la administracion da hacia
sus clientes, tomando en cuenta las prioridades y necesidades de cada uno de los
particulares.

v' Ambiente agradable: Generar un excelente ambiente de trabajo donde tanto el cliente
como el personal de apoyo se sientan a gusto para realizar sus labores diarias.

v’ Estrategia: Analizar tendencias que generen varias estrategias a corto, mediano y largo
plazo, para mejorar la calidad del servicio de limpieza.

VALORES

v Disciplina: Es un valor empresarial importante ya que engloba la puntualidad,
objetividad, rendimiento y alianza; respetando el personal y recursos de la empresa
como tal, teniendo la conviccion de cumplir con las funciones asignadas ligado al
equipo de trabajo.

v' Amabilidad: Ser servicial, amable y cortés con el equipo de trabajo asi como las

distintas personas que se encuentran en su lugar de trabajo.
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v Seguridad: Garantizar la salud y seguridad ocupacional, proporcionando al personal
un lugar seguro para realizar sus actividades.

v Calidad: Entregar a los consumidores un servicio que supere sus expectativas y que
sean de excelencia.

v' Comunicacion: Establecer conexiones laborales en la empresa, expresada de forma
adecuada y sincera.

v Respeto: Desarrollo de una conducta propicia dentro y fuera de la empresa, aceptando
las leyes y reglamentos internos.

v" Honestidad: Transparencia y moral positiva en el desarrollo laboral dentro y fuera de
la empresa.

v' Trabajo en equipo: Trabajo continuo, que permite alcanzar objetivos fijados por la
empresa.

POLITICAS

v Cumplir con la normativa y compromisos que tiene a sus clientes la empresa Limpieza
Punto Carchi.

v Poner en practica a diario principios y valores en la empresa para crear un ambiente
laboral positivo y de desarrollo continuo.

v Asistir a las capacitaciones que se realizara la empresa a sus colaboradores,
periddicamente.

v' Utilizar de manera permanente y correcta la respectiva indumentaria en su diaria labor.

v" La Empresa Limpieza Punto Carchi garantizara el cumplimiento de los requisitos y

parametros establecidos con la institucion contratante por medio de la organizacién

interna capacitada.
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v Mejorar continuamente el servicio de limpieza, mediante estrategias de calidad de esta
forma aumentar la eficiencia y eficacia de la empresa.
v Garantizar la implementacion de estrategias perseverantes a los procesos que realizan

en la empresa.
4.1. CODIGO DE ETICA EMPRESARIAL

Es politica de la compafiia dar a conocer lo estipulado en el Codigo de Etica siendo de interés

personal y administrativo.
NORMAS ETICAS GENERALES

Quienes colaboran en LIMPIEZA PUNTO CARCHI deben compartir las siguientes normas

éticas de este CODIGO, que nos rige bajo las siguientes convicciones:
La alta gerencia, supervisores y colaboradores de LIMPIEZA PUNTO CARCHI.

e Mantener actitudes basadas en equidad, ética y justicia.

e Aumentar conductas positivas dentro y fuera de la empresa, asi como combatir las
conductas negativas.

e Respetar la dignidad y libertad de las personas ya que no debe existir en la empresa
desigualdad en cualquier estandar.

e Resguardar el interés general sobre cualquier beneficio particular o grupal.

e Conservar una conducta integra, respetuosa y honesta basada en la Declaracion
Universal de los Derechos Humanos.

e Cumplir con leyes, regulaciones y ordenamientos establecidos para la Empresa

Limpieza Punto Carchi.
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MANEJO DE INFORMACION

e Mantener discrecion respecto a la divulgacion de informacion de la empresa.

e No realizar comentarios inapropiados al medio en que se desenvuelve sobre actividades
que se llevan a cabo dentro de Limpieza Punto Carchi.

e Abstenerse de divulgar informacion confidencial pertenecientes a la Empresa Limpieza

Punto Carchi

RESPONSABILIDAD SOCIAL

e Respetar el valor familiar, proteger el medio ambiente y la calidad de vida de la
humanidad.

e Comprometer responsablemente a apoyar el desarrollo de la comunidad.

COMPROMISO

e Mantener una actitud responsable en cuanto a cumplir y hacer cumplir el presente

Codigo de Etica Limpieza Punto Carchi, comunicando cualquier incumplimiento.

INTERESES EMPRESARIALES

e EIl personal se abstiene de tener participacion alguna directa o indirectamente con
proveedores de Limpieza Punto Carchi.

e El personal se abstiene de desarrollar alguna actividad externa a Limpieza Punto Carchi
gue demande cierta cantidad de tiempo y esfuerzo que afecte la disponibilidad y
capacidad con las obligaciones dadas.

e EI personal actia independientemente en lo relacionado a politica, credo o
representacion de grupo; que influya o intervenga en la imagen de Limpieza Punto

Carchi.
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COMPROMISO GENERAL

Compromisos

CON SUS COLABORADORES:

e Comunicacién entre colaboradores y clientes, con el fin de que sepan los objetivos y
logros de la empresa.

e Tomar en cuenta las aspiraciones laborales del personal de Limpieza Punto Carchi.

e Mantener un adecuado clima de trabajo, oportunidades de crecimiento laboral y al
mismo tiempo un incentivo al personal para que puedan realizar su trabajo de manera

positiva.

CON SUS PROVEEDORES DE PRODUCTOS Y SERVICIOS

e Ofrecer un trato justo manteniendo los lineamientos y normas éticas de la empresa para
obtener beneficios equitativos y comunes.
e Colaborar con los procesos de los proveedores para que exista mejor calidad en los

productos recibidos.

CON SUS CLIENTES

e Eficiencia en el servicio, para brindar una excelente calidad, satisfaciendo las
necesidades del cliente.
e Compromiso empresarial el trabajar por el bienestar de la comunidad que permita un

desarrollo global.



ANEXO N° 5

PLAN DE CAPACITACION DE GESTION DE CALIDAD

Duracién Temas Horas Dirigido a Recursos Responsable
Definicion de la Calidad.
Definicion de Gestion de la
Calidad. Altos Mandos, Charlas Interactivas
1 semana | Principios de la Gestion de la| 5h | Administrativos, " | Personal contratado
. . folletos
Calidad. Operarios.
Familia de las Normas 1SO 9000.
Foro de consultas.
Descripcion General de la Norma Altos Mandos, Charlas  Interactivas
1 semana | ISO 9001:2008 capitulo 4. 6h | Administrativos, folletos " | Personal contratado
Foro de consultas. Operarios.
Descripcion general de la Norma
. Altos Mandos, .
1ISO 9001:2008 capitulo 5y 6. . . Charlas Interactivas,
1 semana 6h | Administrativos, i Personal contratado
Foro de consultas. . folletos, conferencia.
L . Operarios.
Ejercicio en foro de trabajo.
Descripcion general de la Norma Altos Mandos, Charlas  Interactivas
1 semana | ISO 9001:2008 capitulo 7. 5h | Administrativos, folletos " | Personal contratado
Foro de consultas Operarios. '
Descripcion general de la Norma
ISO 9001:2008 capitulo 8. Altos Mandos, : .
L Charlas interactivas,
1 semana | Foro de consultas. 6h | Administrativos, Personal contratado
. . folletos, taller.
Foro de trabajo. Operarios.

Ejercicio eleccion multiple.
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Gestion de procesos.

Politica de calidad. Altos Mandos, Charlas iteractivas
1 semana | Foro de consultas. 6h Administrativos, " | Personal contratado
s ) ) folletos, taller.
Ejercicio en foro de trabajo. Operarios.
Ejercicio eleccion multiple.
Control de los instrumentos de
medicion. Altos Mandos, ) )
. . Charlas interactivas,
1 semana | Foro de consultas. 6h Administrativos, Personal contratado
. ) folletos, taller.
Foro de trabajo. Operarios.
Ejercicio eleccion maltiple.
Medicion de la satisfaccion al
cliente. Altos Mandos, Charlas interactivas
1 semana | Foro de consultas. 6h Administrativos, ’ Personal contratado
] ) folletos, taller.
Foro de trabajo. Operarios.
Ejercicio de seleccién multiple.
Toma de acciones correctivas
eficaces. Altos Mandos, Charlas iteractivas
1 semana | Foro de consultas. 6h Administrativos, " | Personal contratado
. . folletos, taller.
Foro de trabajo. Operarios.
Ejercicio eleccion multiple.
Introduccion al concepto
. . P Altos Mandos, : :
riesgo”. . . Charlas interactivas,
1 semana . 6h Administrativos, ., Personal contratado
Evaluacion final. ) folletos, evaluacion.
Operarios.
Foro de consultas.
TOTAL SEMANAS

10
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ANEXO N° 6

PLAN DE CAPACITACION DE SALUD Y SEGURIDAD OCUPACIONAL

145

Horas Temas Areas Dirigido a Recursos Responsable

oh Poll_tlc_:a:s de Seguridad y Todas Operarl_os_, Mapdos medios | Charlas Interactivas, Personal contratado
Definiciones Importantes y Administrativos folletos

3h Reg_la_m_ento Interno y Todas Operarl_os_, Mapdos medios | Charlas Interactivas, Personal contratado
Definiciones Importantes y Administrativos folletos

2h | Condiciones y Actos Inseguros Todas Opefa“os' _Mandos Conferencia, video Personal contratado

medios, y Contratistas
2h g;)rrgg)lmones y Actos Inseguros (2da. Nivel Operarios, Mandos medios | Taller Personal contratado
Operativo

1h Imp_ortanua de _cumpllr con Normas Todas Operarlos y  Mandos C’harlas interactivas, Personal contratado
Basicas de Seguridad medios videos

2h | Prevencion de Incendios Todas Operarios, Mandos medios ;:i(r)nnljlearc?rno(zal videos, Personal contratado

1h Id_entlflcacmn de los Diferentes Tipos de Todas Operarios, Mandos medios Charla_ interactiva, Personal contratado
Riesgos dramatizados
Identificacion de Riesgos por Areas y

2h | Sugerencias de Mejoras Propuestas por | Todas Operarios, Mandos medios | Taller Personal contratado
Personal de la empresa.

oh Normas Espef:lflcas de Seguridad: Nivel _ Operarlos_, Mandos medios Conferencia, video Personal contratado

e Trabajos en altura Operativo | y Contratistas
oh Normas Especificas de Seguridad: Nivel Operarios 'y  Mandos Conferencia, video Personal contratado

e Técnica de motricidad

Operativo

medios
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Normas Especificas de Sequridad:

2h e Prevencion de Trabajo en IC\I)I\;erLtivo Operarios, Mandos medios | Conferencia, video Personal contratado
Maquinas P
2h NOF:n aSPES\?gr?cfiI(;:r?s dgese(:?a[;)i?g: con Nivel Operarios 'y Mandos Conferencia, video Personal contratado
: P J Operativo | medios '
sustancias quimicas
2h NOF:n aSPES\?gr?cfigjr?s dgesectlrartl)iég: con Nivel Operarios 'y Mandos Conferencia, video Personal contratado
. . J Operativo | medios '
materiales peligrosos
1h | Medicinas Preventivas vael' Opefa“os y  Mandos Video, taller Personal Contratado
Operativo | medios
Proteccion de_ _md_qs (Imp_ortanCIa, Nivel Operarios 'y  Mandos | Conferencia, examen | Personal contratado y
1h | formas de utilizacion y tipos de . . . . o
. Operativo | medios de audiometria Médico de Planta
proteccion)
Proteccion respiratoria (Importancia, | . i
1h | formas de utilizacion y tipos de Nivel . Opefa“os y  Mandos Conferencia Personal contratado
. Operativo | medios
proteccion)
1h Impo_rtanua del cuidado de las manos al Todas Operarlos y  Mandos | Dramatizaciones, Personal contratado
trabajar medios taller
1h Importancia de fjlsenos ergonomicos en | . ManQo_s _ medios Y | Taller Personal contratado
puestos de trabajo Administrativos
Importancia de las  inspecciones Operarios 'y  Mandos
th planeadas Todas medios Charla interactiva Personal contratado
1h _Como_ elgporar m_formes para una | L .. Operarlos y  Mandos | Conferencia, Taller Personal contratado
investigacion de accidente (Importancia medios
y detalle)
Coémo se realiza la manipulacion o Operarios Mandos
3h | manejo correcto de productos de | Operativo P y Conferencia, Taller Personal contratado

limpieza

medios
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2h

Importancia y demostracion de clasificar
desechos

Operativo

Operarios 'y  Mandos
medios

Conferencia, Taller

Personal contratado

2h

Creacion de un ambiente laboral positivo
en la empresa

Todas

Operarios, Mandos medios
y Administrativos

Conferencia y taller

Personal contratado

2h

Desarrollo de estrategias en atencion al
cliente, motivacion e integracion laboral.

Todas

Operarios, Mandos medios

y Administrativos

Conferencia y Taller

Personal contratado

41h

TOTAL HORAS
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ANEXO N° 7

REGLAMENTO INTERNO DE LA EMPRESA LIMPIEZA PUNTO CARCHI

De conformidad segun el Ministerio de Trabajo.

CAPITULO I

OBJETO SOCIAL DE LA ORGANIZACION Y OBJETIVO DEL REGLAMENTO

OBJETIVO GENERAL.- La empresa Limpieza Punto Carchi tiene como objetivo principal
prestar servicios de limpieza a instituciones publicas, privada y hogares, cabe sefialar que los
servicios al sector publico, es debido a las politicas implementadas en las instituciones en la
cual consisten en contratar los servicios para realizar estas actividades, por ello constituyéndose
una oportunidad para nuestra empresa para este tipo de servicio, de conformidad con lo
dispuesto en la ley; objeto que lo realiza acatando estrictamente todas las disposiciones legales

vigentes.

OBJETO DEL REGLAMENTO.- El presente reglamento, complementario a las
disposiciones del Cadigo del Trabajo, tiene por objeto clarificar y regular en forma justa los
intereses y las relaciones laborales, existentes entre la EMPRESA LIMPIEZA PUNTO
CARCHI y sus EMPLEADOS O TRABAJADORES. Estas normas, tienen fuerza obligatoria

para ambas partes. CAPITULO 11

VIGENCIA, CONOCIMIENTO, DIFUSION Y AMBITO DE APLICACION.

VIGENCIA. .- Este reglamento interno regira el momento que sea aprobado por la Direccion

Regional de Trabajo y Servicio Publico.
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CONOCIMIENTO Y DIFUSION.- El presente Reglamento se dard a conocer a sus
trabajadores, colocandose en un lugar visible para que puedan visualizar alguna inquietud y

también se debe entregar un ejemplar a cada persona que labora en la empresa.

AMBITO DE APLICACION.- El presente Reglamento es aplicable para todo el personal

actual y futuro de la EMPRESA LIMPIEZA PUNTO CARCHI.

CAPITULO Il

DEL REPRESENTANTE LEGAL

El Representante legal es la autoridad ejecutiva de la empresa, por consiguiente le corresponde
ejercer la direccion de la misma y de su talento humano, teniendo facultad para nombrar,

promover o remover empleados o trabajadores, con sujecién a las normas legales vigentes.

Las amonestaciones y llamados de atencion, seran suscritas por el Gerente de Recursos
Humanos o quien haga sus veces; y, los memorandos referentes a politicas o procedimientos

de trabajo que implemente la Empresa, seran firmadas por el Representante legal.

CAPITULO IV

DE LOS TRABAJADORES, SELECCION Y CONTRATACION DE PERSONAL

Se considera empleados o trabajadores de la Empresa LIMPIEZA PUNTO CARCHI. a las
personas que por su educacion, conocimientos, formacion, experiencia, habilidades y aptitudes,
luego de haber cumplido con los requisitos de seleccién e ingreso, establecidos en la ley,
reglamentos, resoluciones del Ministerio de Relaciones Laborales, manuales o instructivos de
la Compafiia, presten servicios con relacién de dependencia en las actividades propias de la

empresa.
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La admision e incorporacion de nuevos trabajadores, sea para suplir vacantes o para llenar
nuevas necesidades de la Empresa es de exclusiva potestad del Representante Legal o su

delegado.

Como parte del proceso de seleccion, la empresa podra exigir a los aspirantes la rendicion de
pruebas tedricas o practicas de sus conocimientos, e incluso psicoldgicas de sus aptitudes y

tendencias, sin que ello implique la existencia de relacion laboral alguna.

El contrato de trabajo, en cualquiera de clases, que se encuentre debida y legalmente suscrito e
inscrito, seré el unico documento que faculta al trabajador a ejercer su puesto de trabajo como

dependiente de la Empresa, antes de dicha suscripcién sera considerado aspirante a ingresar.

El aspirante que haya sido declarado apto para cumplir las funciones inherentes al puesto, en
forma previa a la suscripcion del contrato correspondiente, deberd llenar un formulario de
“datos personales del trabajador”; entre los cuales se hara constar la direccion de su domicilio
permanente, los numero telefénicos (celular y fijo) que faciliten su ubicacion y nimeros de

contacto referenciales para prevenir inconvenientes por cambios de domicilio.

Para la suscripcion del contrato de trabajo, el aspirante seleccionado debera presentar los

siguientes documentos actualizados:

Hoja de vida actualizada.

e Al menos dos (2) certificados de honorabilidad.

e Exhibir originales y entregar 2 copias legibles y a color de la cédula de ciudadania;

certificado de votacion; y, licencia de manejo cuando corresponda.

e Presentar los originales y entregar copias de los certificados o titulos legalmente

conferidos, con el correspondiente registro de la autoridad pablica competente.
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e Partida de matrimonio y de nacimiento de sus hijos segun el caso.

e Dos fotografias actualizadas tamafio carné.

e Formulario de Retenciones en la Fuente del Impuesto a la Renta (No. 107), conferido

por el ultimo empleador.

e Certificados de trabajo y honorabilidad.

En lo posterior, el trabajador informara, por escrito y en un plazo maximo de cinco dias
laborables, al departamento de Recursos Humanos respecto de cambios sobre la informacion

consignada en la compaiiia, de no hacerlo dentro del plazo sefialado se consideraréa falta grave.

La alteracion o falsificacién de documentos presentados por el aspirante o trabajador constituye
falta grave que faculta al empleador a solicitar visto bueno ante el Inspector del Trabajo
competente; sin perjuicio, de la obligatoria remision de la informacion y documentos a las

autoridades penales que corresponda.

Los aspirantes o candidatos deberan informar al momento de su contratacion si son parientes

de trabajadores de la Empresa, hasta el cuarto grado de consanguinidad o segundo de afinidad.

Si para el desempefio de sus funciones, el trabajador cuando, recibe bienes o implementos de
la compafiia o clientes, debera firmar el acta de recepcion y descargo que corresponda
aceptando la responsabilidad por su custodia y cuidado; debiendo devolverlos a la empresa, al
momento en que se lo solicite o de manera inmediata por conclusion de la relacién laboral; la
empresa verificara que los bienes presenten las mismas condiciones que tenian al momento de
ser entregados al trabajador, considerando el desgaste natural y normal por el tiempo. La
destruccion o pérdida por culpa del trabajador y debidamente comprobados, seran de su

responsabilidad directa.
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CAPITULO V

DE LOS CONTRATOS

CONTRATO ESCRITO.- Todo contrato de trabajo se realizard por escrito; y, luego de su
suscripcion, debera ser inscrito ante el Inspector de Trabajo, en un plazo méaximo de treinta

contados a partir de la fecha de suscripcion.

PERIODO DE PRUEBA.- Con los aspirantes seleccionados que ingresen por primera vez a
la Empresa, se suscribira un contrato de trabajo sujeto a las condiciones y periodo de prueba

maximo fijado por el Cddigo del Trabajo.

TIPOS DE CONTRATO.- De conformidad con sus necesidades, la Empresa celebrara la
modalidad de contrato de trabajo que considere necesaria, considerando aspectos técnicos,

administrativos y legales.

CAPITULO VI

JORNADA DE TRABAJO, ASISTENCIA DEL PERSONAL Y REGISTRO DE

ASISTENCIA

De conformidad con la ley, la jornada de trabajo sera de 8 horas diarias y 40 horas semanales
a las que deben sujetarse todos los trabajadores de la Empresa, en los centros de trabajo

asignados.

Sin embargo, respetando los limites sefialados en el Cédigo del Trabajo, las jornadas de labores
podran variar y establecerse de acuerdo con las exigencias del servicio o labor que realice cada

trabajador y de conformidad con las necesidades de los clientes y de la Empresa.



153

De conformidad con la ley, éstos horarios especiales, serdn sometidos a la aprobacion y

autorizacion de la Direccion Regional del Trabajo de la ciudad de Ibarra.

Los trabajadores tienen la obligacion personal de registrar su asistencia utilizando los sistemas
de control que sean implementados por la Empresa. La falta de registro de asistencia al trabajo,

se considerara como falta leve.

Si por fuerza mayor u otra causa, el trabajador no puede registrar su asistencia, debera justificar
los motivos por escrito ante su Jefe Inmediato y dar a conocer al Departamento de Recursos

Humanos o quien hiciere sus veces.

El trabajador que requiera ausentarse de las instalaciones de la empresa durante la jornada de
trabajo, debera solicitar el permiso respectivo de su superior inmediato. La no presentacion
del permiso al Departamento de Recursos Humanos o0 a su Representante por parte del

trabajador, seré sancionada como falta leve.

Si por enfermedad, calamidad domestica, fuerza mayor o caso fortuito, debidamente
justificado, el trabajador no concurre a laborar, en forma obligatoria e inmediata debera
comunicar por escrito el particular al Departamento de Recursos Humanos. Superada la causa
de su ausencia, debera presentar los justificativos que corresponda ante el Departamento de

Recursos Humanos o quien hiciere sus veces.

El Departamento de Recursos Humanos procederd a elaborar el respectivo formulario de
ausencias, faltas y permisos, con el fin de proceder a justificar o sancionar de conformidad con

la ley y este reglamento

Las faltas de asistencia y puntualidad de los trabajadores de la compafiia seran sancionadas de
acuerdo a las disposiciones legales y reglamentarias vigentes, los valores recaudados por este

concepto seran entregados a un fondo comun de la Caja de Ahorros de la empresa.
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Debido a la obligacién que tienen los trabajadores de cumplir estrictamente los horarios
indicados, es prohibido que se ausenten o suspendan su trabajo sin previo permiso del Jefe

Inmediato y conocimiento del Departamento de Recursos Humanos.

A la hora exacta de inicio de funciones, el trabajador debera estar listo con el uniforme

adecuado Yy los articulos de seguridad a su cargo, de ser el caso.

Las alteraciones del registro de asistencia, constituyen falta grave al presente Reglamento y la
seran causal para solicitar la terminacion de la relacion laboral, previa solicitud de visto bueno

de conformidad con la ley.

No se consideraran trabajos suplementarios los realizados en horas que exceden de la jornada
ordinaria, ejecutados por los trabajadores que ejercen funciones de confianza y direccion por
asi disponerlo el articulo 58 del Cédigo del Trabajo, asi como también los trabajos realizados
fuera de horario sin autorizacion del jefe inmediato, por lo que para el pago de horas extras se

deberé tener la autorizacion del jefe inmediato.

No se entendera por trabajos suplementarios o extraordinarios los que se realicen para:

Recuperar descansos o permisos dispuestos por el gobierno, o por la Empresa.

Recuperar por las interrupciones del trabajo, de acuerdo al articulo 60 del Cédigo de Trabajo.

La Empresa llevard el registro de asistencia de los trabajadores por medio de un sistema de
lectura biométrica mas un cddigo, o la que creyere conveniente para mejorar el registro de

asistencia de los trabajadores.

En este sistema el trabajador marca el inicio y la finalizacion de la jornada de trabajo y durante

la salida e ingreso del tiempo asignado para el almuerzo.
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Si por cualquier razén no funcionare este sistema, los trabajadores notificaran este particular a
su Jefe Inmediato, al departamento de Recursos Humanos y/o a su Representante, el mismo

que dispondra la forma provisional de llevar el control de asistencia mientras dure el dafio.

En el caso de Asesores Comerciales que se encuentren fuera de la ciudad, sin Supervisor de
Ventas en la zona, tienen la obligacion de reportarse telefonicamente con la persona designada

para el efecto, quien debera llevar el registro correspondiente de dichos reportes.

El trabajador que tenga la debida justificacion por escrito de su Jefe Inmediato y de Recursos
Humanos o su Representante, para ausentarse en el transcurso de su jornada de trabajo, debera

marcar tanto al salir como al ingresar a sus funciones.

La omision de registro de la hora de entrada o salida, hard presumir ausencia a la
correspondiente jornada, a menos que tal omision fuere justificada por escrito con la debida
oportunidad al departamento de Recursos Humanos; su Representante, o en su defecto a su Jefe
Inmediato. EI mismo tratamiento se dard a la omision de las Ilamadas telefénicas que deben
realizar los Asesores Comerciales, Cobradores y cualquier otro personal que por alguna

circunstancia se encuentren fuera de la Oficina Principal.

El Departamento de Recursos Humanos o su Representante, llevara el control de asistencia,
del informe mecanizado que se obtenga del sistema de intranet, de cada uno de los trabajadores
y mensualmente elaborara un informe de atrasos e inasistencia a fin de determinar las sanciones

correspondientes de acuerdo a lo que dispone el presente Reglamento y el Cédigo del Trabajo.

El horario establecido para el almuerzo ser& definido con su jefe inmediato, el cual durara una
hora, y podra ser cambiado solo para cumplir con actividades inherentes a la empresa, y este
debera ser notificado por escrito al Departamento de Recursos Humanos o a su Representante,

previa autorizacién de Jefe Inmediato.
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Si la necesidad de la empresa lo amerita, los Jefes Inmediatos podran cambiar el horario de
salida al almuerzo de sus subordinados, considerando, siempre el lapso de 1 hora, de tal manera

que el trabajo y/o departamento no sea abandonado.

CAPITULO VII

DE LAS VACACIONES, LICENCIAS, FALTAS, PERMISOS Y JUSTIFICACIONES

DE LAS VACACIONES

De acuerdo al articulo 69 del Cédigo del Trabajo los trabajadores tendran derecho a gozar
anualmente de un periodo ininterrumpido de quince dias de vacaciones, las fechas de las
vacaciones seran definidas de comdn acuerdo entre el jefe y trabajador, en caso de no llegar a

un acuerdo el jefe definira las fechas a tomar.

Las vacaciones solicitadas por los trabajadores, seran aprobadas por los Jefes inmediatos, o

Gerencia de Recursos Humanos.

Para hacer uso de vacaciones, los trabajadores deberan cumplir con los siguientes requisitos:

Cumplir con la entrega de bienes y documentacion a su cargo a la persona que suplird sus
funciones, con el fin de evitar la paralizacion de actividades por efecto de las vacaciones,

cuando el caso asi lo amerite.

El trabajador dejaré constancia de sus dias de vacaciones llenando el formulario establecido

para este caso.
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DE LAS LICENCIAS

Sin perjuicio de las establecidas en el Cddigo del Trabajo, serdn vélidas las licencias
determinados en este Reglamento, que deberan ser solicitadas por escrito y llevar la firma del

Jefe Inmediato o de Recursos Humanos o de la persona autorizada para concederlos.

Se concedera licencias con sueldo en los siguientes casos:

Por motivos de maternidad y paternidad

Por matrimonio civil del trabajador, tendra derecho a tres dias laborables consecutivos, a su

regreso obligatoriamente el trabajador presentara el respectivo certificado de matrimonio.

Para asistir a eventos de capacitacion y/o entrenamiento, debidamente autorizados por la

Empresa.

Tres dias por calamidad doméstica, debidamente comprobada, como por ejemplo: incendio o

derrumbe de la vivienda, que afecten a la economia de los trabajadores.

Cualquier otra licencia prevista en el Cédigo del Trabajo.

La falta de justificacion en el lapso de 24 horas de una ausencia podra considerarse como falta
injustificada, haciéndose el trabajador acreedor a la sancién de amonestacién por escrito y el

descuento del tiempo respectivo.

DE LOS PERMISOS

Se concedera permisos para que el trabajador atienda asuntos emergentes y de fuerza mayor,
hasta por tres horas méaximo durante la jornada de trabajo, en el periodo de un mes, que seran

recuperadas en el mismo dia 0 méximo en el transcurso de esa semana; y, en el evento de no
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hacerlo, descontard el tiempo no laborado, previa autorizacion del Gerente, Recursos Humanos

o0 de la persona autorizada para el efecto:

CAPITULO IX

DE LA REMUNERACION Y PERIODOS DE PAGO

Para la fijacion de las remuneraciones de los trabajadores, la Empresa se orientara por las
disposiciones o normas establecidas en el mercado laboral relativo a la clasificacion y
valoracién de puestos, aprobados por la Presidencia que estaran siempre en concordancia con

la ley; y no podran ser inferiores a los minimos sectoriales determinados para esta empresa.

La empresa pagard la remuneracion mensual directamente a sus trabajadores mediante el

deposito en una cuenta bancaria, u otros mecanismos de pago permitidos por la ley.

La Empresa efectuara descuentos de los sueldos del Trabajador solo en casos de:

Aportes personales del IESS;

Dividendos de préstamos hipotecarios o quirografarios, conforme las planillas que presente el

IESS;

Ordenados por autoridades judiciales.

Valores determinados por las Leyes o autorizados expresamente por el trabajador asi como por

compras o préstamos concedidos por la empresa a favor del trabajador.

Multas establecidas en este Reglamento

Descuentos autorizados por consumos del trabajador, cancelados por la empresa como tarjetas
de comisariato, seguro meédico privado, consumo de celulares, repuestos, servicios,

mantenimiento, etc.
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Cuando un trabajador cesare en su trabajo por cualquier causa y tenga que realizar pagos por
cualquier concepto, se liquidara su cuenta; y antes de recibir el valor que corresponde se le
descontara todos los valores que esté adeudando a la Empresa, como préstamos de la Empresa

debidamente justificados y los detallados en el articulo anterior.

Los beneficios voluntarios u ocasionales de caracter transitorio que la Empresa otorgue al
trabajador pueden ser modificados o eliminados cuando a juicio de ella hubiese cambiado o

desaparecido las circunstancias que determinaron la creacion de tales beneficios.

CAPITULO X

INDICES MINIMOS DE EFICIENCIA

Los trabajadores deberan cumplir estrictamente con la labor objeto del contrato, esto es dentro
de los estandares de productividad establecidos en las caracterizaciones de cada proceso; caso
contrario la Empresa se acogera al derecho previsto en el numeral 5 del articulo 172 del Cédigo

del Trabajo.

Todos los trabajadores de la Empresa precautelaran que el trabajo se ejecute en observancia a
las normas técnicas aplicadas a su labor especifica y que redunde tanto en beneficio de la

Empresa, como en el suyo personal.

CAPITULO XI

DE LAS BECAS, CURSOS, SEMINARIOS, EVENTOS DE CAPACITACION Y

ENTRENAMIENTO EN GENERAL

El departamento de Recursos Humanos de acuerdo con sus requerimientos, brindara
capacitacion y entrenamiento a los trabajadores, conforme al Plan Anual de Capacitacion que

sera elaborado por el Departamento de Recursos Humanos y/o su Representante.
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CAPITULO XIlI

TRASLADOS Y GASTOS DE VIAJE

Todo gasto de viaje dentro y fuera del pais que se incurra por traslado, movilizacién sera
previamente acordado con el trabajador y aprobado por el Jefe Inmediato y por Recursos
Humanos y/o su Representante. Para el reembolso debera presentar las facturas o notas de

ventas debidamente legalizadas de acuerdo con las normas tributarias que sustenten el gasto.

No se cancelaré gastos que no sean consecuencia del desempefio de las labores encomendadas

al trabajador, o contradigan las politicas de viaticos y viajes establecidas por la empresa.

La Compafiia y el trabajador podra acordar el traslado temporal a su personal a cualquier sitio
del territorio nacional, segun lo estime conveniente y segun las funciones que el puesto lo

requieran con el fin de cumplir los objetivos de la empresa.

CAPITULO XIII

LUGAR LIBRE DE ACOSO

Lugar De Trabajo Libre De Acoso.- La empresa se compromete en proveer un lugar de trabajo
libre de discriminacién y acoso. Quien cometa alguno de estos hechos serd sancionado de

acuerdo al presente reglamento.

Discriminacion incluye uso de una conducta tanto verbal como fisica que muestre insulto o
desprecio hacia un individuo sea por su raza, color, religion, sexo, nacionalidad, edad,

discapacidad, con el propésito de:

Crear un lugar de trabajo ofensivo;

Interferir con las funciones de trabajo de uno o varios individuos;
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Afectar el desempeiio laboral; y,

Afectar las oportunidades de crecimiento del trabajador.

La Empresa estrictamente prohibe cualquier tipo de acoso sexual en el lugar de trabajo, en el
caso de llevarse a cabo se constituird causal de Visto Bueno. Se entenderd acoso sexual lo

siguiente:

Comportamiento sexual inadecuado.

Pedido de favores sexuales cuando se intenta conseguir una decision de cualquier tipo.

Interferir en el desempefio de labores de un individuo.

Acoso verbal donde se usa un vocabulario de doble sentido que ofende a una persona.

Si alguien tiene conocimiento de la existencia de los tipos de acoso ya mencionados tiene la
responsabilidad de dar aviso a la Gerencia de Recursos Humanos para que se inicie las

investigaciones pertinentes y tomar una accion disciplinaria.

Todo reclamo sera investigado, tratado confidencialmente y se llevara un reporte del mismo.

Durante la Jornada de Trabajo diaria o cumpliendo funciones asignadas por la empresa, dentro
o fuera del pais, se establece como particular obligacion de los trabajadores, observar
disciplina. En consecuencia queda expresamente prohibido, en general, todo cuanto altere el

orden y la disciplina interna.
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CAPITULO X1V

OBLIGACIONES, DERECHOS Y PROHIBICIONES DEL TRABAJADOR

DE LAS OBLIGACIONES

Ademaés de las obligaciones constantes en el articulo 45 del Cddigo de Trabajo, las
determinadas por la ley, las disposiciones de Ministerio de Trabajo las del Contrato de Trabajo,

Codigo de Conducta y este Reglamento, son obligaciones del Trabajador las siguientes:

Cumplir las leyes, reglamentos, instructivos, normas y disposiciones vigentes en la Empresa;

que no contravengan al presente reglamento y codigo de conducta.

Ejecutar sus labores en los términos determinados en su contrato de trabajo, y en la descripcién
de funciones de cada posicién, segn consta en el Manual de Funciones, desempefiando sus

actividades con responsabilidad, esmero y eficiencia;

Ejecutar su labor de acuerdo a las instrucciones y normas técnicas que se hubieren impartido;
y, cumplir estrictamente con las disposiciones impartidas por la Empresa y/o autoridades
competentes, sin que en ningn caso pueda alegarse su incumplimiento por desconocimiento o

ignoran de la labor especifica confiada.

Observar en forma permanente una conducta armonica, respetuosa, Yy de consideraciones
debidas en sus relaciones con sus comparieros de trabajo, superiores, subalternos, clientes y

particulares.

Comunicar cualquier cambio de su direccion domiciliaria, teléfono dentro de los cinco

primeros dias siguientes de tal cambio.
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Presentarse al trabajo vestido o uniformado, aseado y en aptitud mental y fisica para el cabal
cumplimiento de sus labores. Los trabajadores de oficina y los que deban atender al publico,

se sujetaran a las disposiciones de uso respectivas.

Velar por los intereses de la Empresa Limpieza Punto Carchi y por la conservacion de los
valores, documentos, Utiles, equipos, maquinaria, muebles, suministros, uniformes y bienes en
general confiados a su custodia, administracion o utilizacion. Y usarlos exclusivamente para

asuntos de la compaifiia, 0 en caso de extrema emergencia para asuntos particulares.

En el caso de desaparicién de cualquier herramienta, instrumento o equipo entregado al
trabajador por parte de la Empresa, sea este de propiedad de .Wilson Jair Enriquez o sus
clientes, ésta procedera a su reposicion a costo del trabajador. Cuando tal hecho se deba a su

culpa, negligencia, o mala fe previamente comprobada.

En caso de enfermedad, es obligacién del trabajador informar lo ocurrido al inmediato superior
o representante legal de la compafiia, se justificara las faltas, previa comprobacion de la
enfermedad, mediante el correspondiente certificado médico extendido por el Instituto

Ecuatoriano de Seguridad Social, o por un Centro Meédico autorizado por la empresa.

Guardar absoluta reserva respecto a la informacién confidencial, secretos técnicos,
comerciales, administrativos, e informacion del cliente sobre asuntos relacionados con su
trabajo, y con el giro del negocio de la Empresa. . Esta informacion confidencial o no publica,
no debe ser revelada a nadie fuera de la Empresa, incluidos familiares y amigos, en el cual

pueda existir conflicto de intereses.

Abstenerse de realizar competencia profesional con la Empresa o colaborar para que otros 1o

hagan, mientras dure la relacién laboral.
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Registrar su ingreso a la empresa en el sistema de control de asistencia, cuando el trabajador

esté listo para empezar con sus labores, de igual forma al salir de su jornada de trabajo.

Cumplir con puntualidad con las jornadas de trabajo, de acuerdo a los horarios establecidos por

la compafiia.

Una vez terminada la jornada laboral todo el personal deberd mantener bajo llave toda

documentacion correspondiente a datos confidenciales o reservados de la Empresa.

Desplazarse dentro o fuera de la ciudad y del pais, de acuerdo con las necesidades del gerente,
para tal efecto la Empresa reconocera los gastos de transporte, hospedaje y alimentacién en que

se incurra, segun el Art. 42 numeral 22 del Cddigo del Trabajo.

Asistir a cursos, seminarios, y otros eventos que se consideren necesarios, como parte de su

entrenamiento y capacitacion.

Todos los trabajadores deberan prestar esmerada atencion a los clientes de la Empresa, con

diligencia y cortesia, contestando en forma comedida las preguntas que le formulen.

Mantener los lugares de trabajo en perfecto orden y limpieza, asi como los documentos,

correspondientes y todo el material usado para desempefiar su trabajo.

Devolver los bienes, materiales y herramientas que recibieren ya sea de propiedad del

empleador o sus clientes, cuidar que estos no se pierdan, extravien o sufran dafios.

Sujetarse a las medidas de prevencion de riesgo de trabajo que dicte la Empresa, asi como
cumplir con las medidas sanitarias, higiénicas de prevencion y seguridad como el uso de

aparatos y medios de proteccion proporcionados por las mismas.
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Utilizar y cuidar los instrumentos de prevencion de riesgos de trabajo, entregados por la

Empresa, como: cinturones de proteccion para carga, etc.

Comunicar a sus superiores de los peligros y dafios materiales que amenacen a los bienes e
intereses de la Empresa o a la vida de los trabajadores, asi mismo deberd comunicar cualquier
dafio que hicieren sus comparieros, colaborar en los programas de emergencia y otros que

requiera la Empresa, independientemente de las funciones que cumpla cada trabajador.

Informar inmediatamente a sus superiores, los hechos o circunstancias que causen o puedan

causar dafio a la Empresa.

En caso de accidente de trabajo, es obligacion dar a conocer de manera inmediata al Jefe
Inmediato, Recursos Humanos, Jefe de Seguridad y Salud en el Trabajo; 0 a quien ejerza la
representacion legal de la Empresa, a fin de concurrir ante la autoridad correspondiente,

conforme lo establece el Codigo del Trabajo.

Facilitar y permitir las inspecciones y controles que efectle la Compafiia por medio de sus

representantes, o auditores.

Cuidar debidamente los vehiculos asignados para el cumplimiento de sus labores.

Cumplir con la realizacion y entrega de reportes, informes que solicite la empresa en las fechas

establecidas por la misma.

Firmar los roles de pago en todos sus rubros al percibir la remuneracion o beneficio que sea

pagado por parte de la Empresa.

DE LOS DERECHOS

Seran derechos de los trabajadores de la Empresa LIMPIEZA PUNTO CARCHI.
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Percibir la remuneracion mensual que se determine para el puesto que desempefie, los

beneficios legales y los beneficios de la Empresa.

Hacer uso de las vacaciones anuales, de acuerdo con la Ley y las normas constantes de este

Reglamento.

Recibir ascensos y/o promociones, con sujecion a los procedimientos respectivos, y de acuerdo

con las necesidades y criterios de la Empresa.

Ejercer el derecho a reclamo, siguiendo el orden correspondiente de jerarquia, cuando

considere que alguna decision le puede perjudicar.

Recibir capacitacion o entrenamiento, de acuerdo con los programas de desarrollo profesional
que determine la Empresa, tendiente a elevar los niveles de eficiencia y eficacia en el

desempefio de sus funciones.

Ser tratado con las debidas consideraciones, no infringiéndoles maltratos de palabra y obra.

Las demas que estén establecidos o se establezcan en el Codigo del Trabajo, Leyes, Cadigo de
Conducta, Reglamentos especiales o instrumentos, disposiciones y normas de la Empresa

LIPIEZA PUNTO CARCHI.

DE LAS PROHIBICIONES

A mas de las prohibiciones establecidas en el articulo 46 del Cddigo del Trabajo, que se
entienden incorporadas a este Reglamento y Cddigo de Conducta, y las determinadas por otras

Leyes, esta prohibido al Trabajador:

Mantener relaciones de tipo personal, comercial o laboral, que conlleven un conflicto de

intereses, con las personas naturales o juridicas que se consideren como competencia o que
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sean afines al giro de Empresa. El trabajador debera informar al empleador cuando pueda

presentarse este conflicto.

Exigir o recibir primas, porcentajes o recompensas de cualquier clase, de personas naturales o
juridicas, proveedores, clientes o con quienes la Empresa tenga algun tipo de relacion o como

retribucidn por servicios inherentes al desempefio de su puesto.

Alterar los precios de los productos o servicios que ofrece la Empresa a cambio de recompensas

en beneficio personal.

Alterar la respectiva jornada de trabajo o suspenderla sin sujetarse a la reglamentacion

respectiva de horarios y turnos designados.

Encargar a otro trabajador o a terceros personas la realizacion de sus labores sin previa

autorizacion de su Jefe Inmediato.

Suspender arbitraria e ilegalmente el trabajo o inducir a sus compafieros de trabajo a suspender

las suyas.

Causar pérdidas, dafio o destruccion, de bienes materiales o de herramientas, pertenecientes al
empleador o sus clientes, por no haberlos devuelto una vez concluidos los trabajos o por no
haber ejercido la debida vigilancia y cuidado mientras se los utilizaba; peor atn producir dafio,
perdida, o destruccion intencional, negligencia o mal uso de los bienes, elementos o

instrumentos de trabajo.

Realizar durante la jornada de trabajo rifas o ventas; de igual manera atender a vendedores o
realizar ventas de articulos personales o de consumo, se prohibe realizar actividades ajenas a
las funciones de la Empresa o que alteren su normal desarrollo; por lo que le esta prohibido al

trabajador, distraer el tiempo destinado al trabajo, en labores o gestiones personales, asi como



168

realizar durante la jornada de trabajo negocios y/o actividades ajenas a la Empresa o emplear
parte de la misma, en atender asuntos personales o de personas que no tengan relacion con la

Empresa, sin previa autorizacion de Recursos Humanos.

Violar el contenido de la correspondencia interna o externa o cualquier otro documento

perteneciente a la Empresa, cuando no estuviere debidamente autorizado para ello;

Destinar tiempo para la utilizacion inadecuada del internet como bajar archivos, programas,

conversaciones chat y en fin uso personal diferente a las actividades especificas de su trabajo.

Instalar software, con o sin licencia, en las computadoras de la Empresa que no estén

debidamente aprobados por la Gerencias o por el Responsable de Sistemas.

Divulgar informacién sobre técnicas, método, procedimientos relacionados con la empresa,
redaccion, disefio de textos, ventas, datos y resultados contables y financieros de la Empresa;
emitir comentarios con los trabajadores y terceras personas en relacion a la situacion de la

Empresa.

Divulgar informacion sobre la disponibilidad econémica y movimientos que realice la
Empresa, ningun trabajador de la misma, podra dar informacion, excepto el personal de

contabilidad que dara informacion Unicamente a sus superiores.

Queda prohibido para los trabajadores, divulgar la informacion proporcionada por los clientes

a la compafiia.

Todo personal que maneje fondos de la Empresa, no podra disponer de los mismos para otro
fin que no sea para el que se le haya entregado. Ello dara lugar a la maxima sancion establecida

en este reglamento, que implicara la separacion de la Empresa previo visto bueno otorgado por
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el Inspector del Trabajo competente, sin perjuicio de otras acciones legales a que hubieren

lugar.

Utilizar en actividades particulares los servicios, dinero, bienes, materiales, equipos o vehiculos
de propiedad de la Empresa o sus clientes, sin estar debidamente autorizados por el jefe

respectivo.

Sacar bienes, vehiculos, objetos y materiales propios de la empresa o sus clientes sin la debida

autorizacion por escrito del jefe inmediato.

Queda terminantemente prohibida la violacién de los derechos de autor y de propiedad

intelectual de la compafiia y de cualquiera de sus clientes o proveedores.

Ejercitar o promover la discriminacién por motivos de raza, etnia, religion, sexo, pensamiento

politico, etc., al interior de la Empresa.

Sostener altercados verbales y fisicos con comparieros, trabajadores y jefes superiores dentro
de las instalaciones de la Empresa y en su entorno, asi como también hacer escandalo dentro

de la Empresa.

Propiciar actividades politicas o religiosas dentro de las dependencias de la empresa o en el

desempefio de su trabajo.

Presentarse a su lugar de trabajo en evidente estado de embriaguez o bajo los efectos de

estupefacientes prohibidos por la Ley.

Ingerir o expender durante la jornada de trabajo, en las oficinas o en los lugares adyacentes de
la empresa bebidas alcohdlicas, sustancias psicotropicas y estupefacientes, u otros que alteren
el sistema nervioso, asi como presentarse a su trabajo bajo los efectos evidentes de dichos

productos.
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Ingerir alimentos o bebidas en lugares que puedan poner en peligro la calidad del trabajo o las

personas.

Fumar en el interior de la empresa.

No cumplir con las medidas sanitarias, higiénicos de prevencion y seguridad impartidas por la
empresa y negarse a utilizar los aparatos y medios de proteccion de seguridad proporcionados

por la misma, y demas disposiciones del Reglamento de Seguridad y Salud Ocupacional;

Portar cualquier tipo de arma durante su permanencia en la empresa que pueda poner en peligro
la vida y seguridad de las personas y equipos con excepcion de las personas que tengan

autorizacion de la empresa.

Ingresar televisores y cualesquier otro artefacto que pueda distraer y ocasionar graves dafios a

lasalud y a la calidad del trabajo de la empresa sin la autorizacion por escrita de sus superiores.

Ingresar a la dependencia de la compafiia material pornogréafica o lesiva, reservandose la

compaiiia el derecho a retirar dicho material y sancionar al infractor.

Alterar o suprimir las instrucciones, avisos, circulares o boletines colocados por la Empresa en

los tableros de informacidn, carteleras o en cualquier otro lugar;

Permitir que personas ajenas a la Empresa permanezcan en las instalaciones de la misma, sin

justificacion 0 causa para ello.

Esta prohibido a las personas que laboran con claves en el sistema informético entregarlas a
sus compafieros o terceros para que utilicen; por tanto la clave asignada es personalisima y su

uso es de responsabilidad del trabajador.
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Los beneficios concedidos al trabajador, que no constituyen obligacién legal, son exclusivos

para este y su conyuge, y se extendera a terceros por autorizacién escrita del empleador. .

Vender sin autorizacién bienes, vehiculos, accesorios, regalos y repuestos de la empresa.

Practicar juegos de cualquier indole durante las horas de trabajo

Distraer su tiempo de trabajo en cosas distintas a sus labores, tales como: leer periddicos,
revistas, cartas, ajenas a su ocupacion asi como dormir, formar grupos y hacer colectas sin

autorizacion de las autoridades de la compafiia.

Propagar rumores que afecten al prestigio o intereses de la compafiia sus funcionarios o

trabajadores; asi como no podran reunirse sin autorizacion de los ejecutivos.

Tener negocio propio o dentro de la sociedad conyugal relacionado al giro de negocio de la

Compafiia, con el fin de favorecer a su negocio antes que a la Compaifiia.

Comprar acciones o participaciones 0 montar un negocio directa o indirectamente, por si
mismo o a través de interpuesta persona, para ser proveedor de la Compafiia sin conocimiento

expreso por parte de la Empresa.

Laborar horas suplementarias o extraordinarias sin previa orden expresa de sus superiores o de

Recursos Humanos o del funcionario debidamente autorizado.

Utilizar en beneficio propio los bienes dejados por los clientes incluyendo vehiculos, accesorios

0 pertenencias.
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CAPITULO XVI

DE LAS PERSONAS QUE MANEJAN RECURSOS ECONOMICOS DE LA

EMPRESA

Los Trabajadores que tuvieren a su cargo activos de la Empresa, como: dinero, accesorios,
vehiculos, valores o inventario de la Empresa; como el personal de tesoreria, repuesto, bodega,
agencias y cualquier otra area que estén bajo su responsabilidad dinero, valores, insumos, cajas
chicas entre otros, son personalmente responsables de toda pérdida, salvo aquellos que

provengan de fuerza mayor debidamente comprobada.

Todas las personas que manejan recursos econdmicos estaran obligadas a sujetarse a las
fiscalizaciones o arqueos de caja provisional o imprevista que ordene la Empresa; y suscribiran
conjuntamente con los auditores el acta que se levante luego de verificacion de las existencias

fisicas y monetarias.

CAPITULO XVII

DEL REGIMEN DISCIPLINARIO

A los trabajadores que contravengan las disposiciones legales o reglamentarias de la Empresa
se les aplicara las sanciones dispuestas en el Cadigo del Trabajo, Cddigo de Conducta, las del

presente reglamento y deméas normas aplicables.

En los casos de inasistencia o atraso injustificado del trabajador, sin perjuicio de las sanciones
administrativas que se le impongan, al trabajador se le descontara la parte proporcional de su
remuneracion, conforme lo dispuesto en el Cédigo del Trabajo. En el caso que el trabajador se
encuentre fuera de la ciudad, y no presente la justificacion debida de las labores encomendadas,

se procedera a descontar los valores cancelados por viaticos, transporte, etc.
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Atendiendo a la gravedad de la falta cometida por el trabajador, a la reincidencia y de los

perjuicios causados a la Empresa, se aplicara una de las siguientes sanciones:

Amonestaciones Verbales;

Amonestaciones Escritas;

Multas, hasta el 10% de la remuneracion del trabajador;

Terminacion de la relacién laboral, previo visto bueno sustanciado de conformidad con la Ley.

DE LAS SANCIONES PECUNIARIAS - MULTAS

La amonestacion escrita serd comunicada al trabajador en persona, quien debera suscribir la
recepcion del documento respectivo. En caso de negativa del trabajador a suscribir o recibir el
documento de la amonestacion, se dejara constancia de la presentacion, y la firmara en nombre

del trabajador su Jefe Inmediato, con la razon de que se negd a recibirla.

Las amonestaciones escritas iran al expediente personal del trabajador.

Las amonestaciones por escrito que se realicen a un mismo trabajador por tres veces

consecutivas durante un periodo de noventa dias, seran consideradas como falta grave.

La sancion pecuniaria es una sancion que sera impuesta por el Gerente de Recursos Humanos,
de oficio o a pedido de un jefe o de cualquier funcionario de la empresa; se aplicara en caso de
que el trabajador hubiere cometido faltas leves, o si comete una falta grave a juicio del Gerente
General y Gerente de Recursos Humanos no merezca el trdmite de Visto Bueno, constituira en
el descuento de una multa de hasta el 10% de la remuneracion del Trabajador. La sancion

pecuniaria no podra superar el 10% de la remuneracion dentro del mismo mes calendario, y en
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el caso de reincidencia se deberd proceder a sancionar al trabajador siguiéndole el

correspondiente tramite de Visto Bueno.

Las multas serén aplicadas, a més de lo sefialado en este reglamento, en los siguientes casos:

Provocar desprestigio o enemistad entre los componentes de LA EMPRESA, sean directivos,

funcionarios o trabajadores;

No acatar las 6rdenes y disposiciones impartidas por su superior jerarquico;

Negarse a laborar durante jornadas extraordinarias, en caso de emergencia;

Realizar en las instalaciones de LA EMPRESA propaganda con fines comerciales o politicos;

Ejercer actividades ajenas a LA EMPRESA durante la jornada laboral;

Realizar reclamos infundados o mal intencionados;

No guardar la consideracién y cortesia debidas en sus relaciones con el pablico que acuda a la

Empresa;

No observar las disposiciones constantes en cualquier documento que LA EMPRESA

preparare en el futuro, cuyo contenido serd difundido entre todo el personal.

No registrar personalmente su asistencia diaria de acuerdo con el sistema de control

preestablecido por el Departamento de Recursos Humanos;

DE LAS FALTAS EN GENERAL

Las faltas son leves y graves, sin perjuicio de las multas a las que se refiere el articulo anterior.
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DE LAS FALTAS LEVES

Se consideraran faltas leves el incumplimiento de lo sefialado en los articulos del Codigo de

Trabajo.

Son ademas faltas leves:

La reincidencia por mas de tres veces en los casos que hayan merecido amonestacion verbal
dentro del mismo periodo mensual. La reincidencia que se refiere el presente literal sera causal

para una amonestacion escrita.

Excederse sin justificacion en el tiempo de permiso concedido.

La negativa del trabajador a utilizar los medios, recursos, materiales y equipos que le suministre

la Empresa.

Los trabajadores que durante el Gltimo periodo mensual de labor, hayan recibido tres

amonestaciones escritas.

Los trabajadores que no cumplieren con responsabilidad y esmero las tareas a ellos

encomendados.

La negativa de someterse a las inspecciones y controles, asi como a los examenes médicos y

chequeos.

Poner en peligro su seguridad y la de sus compafieros. Si la situacion de peligro se genere por
hechos que son considerados faltas graves, se sancionaran con la separacion del trabajador,

previo visto bueno.

Disminuir injustificadamente el ritmo de ejecucion de su trabajo.
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El incumplimiento de cualquier otra obligacion o la realizacion de cualquier otro acto que
conforme otras disposiciones de este reglamento sean sancionados con multa y no constituya

causal para sancion grave.

Ingresar datos erroneos en la facturacion de productos y servicios.

Recibir cheques de pago que no han sido llenados correctamente y que deban ser devueltos al

suscriptor, multa de hasta el 10 % de la remuneracion.

DE LAS FALTAS GRAVES

Son Faltas graves aquellas que dan derecho a sancionar al trabajador con la terminacion del
contrato de trabajo. Las sanciones graves se las aplicara al trabajador que incurra en las
siguientes conductas, a mas de establecidas en otros articulos del presente Reglamento seran

sancionados con multa o Visto Bueno dependiendo de la gravedad de la falta las siguientes:

Estar incurso en una o mas de las prohibiciones sefialadas en el presente Reglamento, excepto
en los casos en que el cometer dichas prohibiciones sea considerada previamente como falta

leve por la Empresa, de conformidad con lo prescrito en este instrumento.

Haber proporcionado datos falsos en la documentacion presentada para ser contratado por la

Empresa.

Presentar certificados falsos, médicos o de cualquier naturaleza para justificar su falta o atraso.

Modificar o cambiar los aparatos o dispositivos de proteccion o retirar los mecanismos

preventivos y de seguridad adaptados a las maquinas, sin autorizacion de sus superiores.
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Alterar de cualquier forma los controles de la Empresa sean estos de entrada o salida del
personal, reportes o indicadores de ventas, cuentas por cobrar, indicadores de procesos de la

empresa, etc.

Sustraerse o intentar sustraerse de los talleres, bodegas, locales y oficinas dinero, materiales,
materia prima, herramientas, material en proceso, producto terminado, informacion en medios

escritos y/o magnéticos, documentos o cualquier otro bien.

Encubrir la falta de un trabajador.

No informar al superior sobre dafios producto de la ejecucion de algun trabajo, y ocultar estos

trabajos.

Inutilizar o dafar materias primas, Utiles, herramientas, maquinas, aparatos, instalaciones,
edificios, enseres y documentos de la Empresa o clientes, asi como vehiculos pertenecientes a

clientes.

Revelar a personas extrafias a la Empresa datos reservados, sobre la tecnologia, informacion

interna de la Empresa, e informacion del cliente.

Dedicarse a actividades que impliquen competencia a la Empresa; al igual que ser socio,
accionista o propietario de negocios iguales o relacionados al giro del negocio de empresa, ya
sea por si mismo o interpuesta persona, sin conocimiento y aceptacién escrita por parte del

Representante Legal.

Los malos tratos de palabra u obra o faltas graves de respeto y consideracion a jefes,
compafieros, o subordinados, asi como también el originar o promover peleas o rifias entre sus

comparieros de trabajo;

Causar accidentes graves por negligencia o imprudencia;
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Por indisciplina o desobediencia graves al presente Reglamento, instructivos, normas, politicas,

cddigo de conducta y demas disposiciones vigentes y/o que la Compaiiia dicte en el futuro.

Acosar u hostigar psicoldgica o sexualmente a trabajadores, comparieros o jefes superiores.

Por ineptitud en el desemperio de las funciones para las cuales haya sido contratado, el mismo

que se determinara en la evaluacion de desempefio.

Manejar inapropiadamente las Politicas de Ventas, promociones, descuentos, reservas, dinero
y productos de la Empresa para sus Clientes; incumplimiento de las metas de ventas

establecidas por la Gerencia; asi como la informacion comercial que provenga del mercado.

Los trabajadores que hayan recibido dos o mas infracciones, de las infracciones sefialadas como
leves, dentro del periodo mensual de labor, y que hayan sido merecedores de amonestaciones
escritas por tales actos. Sin embargo, si el trabajador tuviese tres amonestaciones escritas dentro
de un periodo trimestral de labores, sera igualmente sancionado de conformidad con el presente

articulo.

Cometer actos que signifiquen abuso de confianza, fraude, hurto, estafa, conflictos de intereses,
discriminacién, corrupcién, acoso o cualquier otro hecho prohibido por la ley, sea respecto de

la empresa de los ejecutivos y de cualquier trabajador.

Portar armas durante horas de trabajo cuando su labor no lo requiera.

Paralizar las labores o Incitar la paralizacion de actividades.

Se considerara falta grave toda sentencia ejecutoriada, dictada por autoridad competente, que
condene al trabajador con pena privativa de libertad. Si es un tema de transito es potestad de la

empresa, si el trabajador falta mas de tres dias se puede solicitar visto bueno.
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CAPITULO XVIII

DE LA CESACION DE FUNCIONES O TERMINACION DE CONTRATOS

Los trabajadores de LIMPIEZA PUNTO CARCHI cesarén definitivamente en sus funciones o
terminaran los contratos celebrados con la Empresa, por las siguientes causas, estipuladas en

el articulo 169 del Caodigo del Trabajo:

Por las causas legalmente previstas en el contrato

Por acuerdo de las partes.

Por conclusion de la obra, periodo de labor o servicios objeto del contrato.

Por muerte o incapacidad del colaboradores o extincion de la persona juridica contratante, si

no hubiere representante legal o sucesor que continle la Empresa o negocio.

Por caso fortuito o fuerza mayor que imposibiliten el trabajo, como incendio, terremoto y
demaés acontecimientos extraordinarios que los contratantes no pudieran prever o que previsto,

no pudieran evitar.

Por visto bueno presentado por el trabajadores o empleador.

Por las demés establecidas en las disposiciones del Reglamento Interno y Codigo del Trabajo.

El trabajador que termine su relacion contractual con LIMPIEZA PUNTO CARCHI, por
cualquiera de las causa determinadas en este Reglamento o las estipuladas en el Cddigo del
Trabajo, suscribira la correspondiente acta de finiquito, la que contendrd la liquidacion
pormenorizada de los derechos laborales, en los términos establecidos en el Cddigo del

Trabajo.
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CAPITULO XIX

OBLIGACIONES Y PROHIBICIONES PARA LA EMPRESA

Son obligaciones de la empresa, a parte de las establecidas en el Cédigo de Trabajo, Estatuto,

Codigo de Etica, las siguientes:

Mantener las instalaciones en adecuado estado de funcionamiento, desde el punto de vista

higiénico y de salud.

Llevar un registro actualizado de los datos del trabajador y, en general de todo hecho que se

relacione con la prestacion de sus servicios.

Proporcionar a todos los trabajadores los implementos e instrumentos necesarios para el

desempefio de sus funciones.

Tratar a los trabajadores con respeto y consideracion.

Atender, dentro de las previsiones de la Ley y de este Reglamento los reclamos y consultas de

los trabajadores.

Facilitar a las autoridades de Trabajo las inspecciones que sean del caso para que constaten el

fiel cumplimiento del Codigo del Trabajo y del presente Reglamento.

Difundir y proporcionar un ejemplar del presente Reglamento Interno de Trabajo a sus

trabajadores para asegurar el conocimiento y cumplimiento del mismo.

Son prohibiciones de la empresa, a parte de las establecidas en el Codigo de Trabajo, Estatuto,

Codigo de Etica, las siguientes:

Retener mas del diez por ciento (10%) de la remuneracion por concepto de multas;
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Exigir al trabajador que compre sus articulos de consumo en tiendas o lugares determinados;

Imponer colectas o suscripciones entre los trabajadores;

Hacer propaganda politica o religiosa entre los trabajadores;

Obstaculizar, por cualquier medio, las visitas o inspecciones de las autoridades del trabajo a
los establecimientos o centros de trabajo, y la revisién de la documentacion referente a los

trabajadores que dichas autoridades practicaren;

CAPITULO XX

SEGURIDAD E HIGIENE

Se considerara falta grave la transgresion a las disposiciones de seguridad e higiene previstas
en el ordenamiento laboral, de seguridad social y Reglamento de Seguridad y Salud
Ocupacional de la empresa, quedando facultada la compafiia para hacer uso del derecho que le

asista en guardar la integridad de su personal.

DISPOSICIONES GENERALES

Los trabajadores tienen derecho a estar informados de todos los reglamentos, instructivos,
Caodigo de conducta, disposiciones y normas a los que estan sujetos en virtud de su Contrato

de Trabajo o Reglamento Interno.

La Empresa aprobara en la Direccion Regional del Trabajo, en cualquier tiempo, las reformas
y adiciones que estime convenientes al presente Reglamento. Una vez aprobadas las reformas

o adiciones. La Empresa las hara conocer a sus trabajadores en la forma que determine la Ley.

En todo momento la Empresa impulsara a sus Trabajadores a que denuncien sin miedo a

recriminaciones todo acto doloso, dafio, fraudes, violacion al presente reglamento vy
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malversaciones que afecten econdmicamente o moralmente a la Empresa, sus funcionarios o

trabajadores.

En todo lo no previsto en este Reglamento, se estaréd a lo dispuesto en el Cédigo del Trabajo y

mas normas aplicables, que quedan incorporadas al presente Reglamento Interno de Trabajo.

El presente Reglamento Interno de Trabajo entrara a regir a partir de su aprobacién por el

Director Regional de Trabajo y Servicio Publico de la ciudad de Ibarra.
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FOTOGRAFIAS

FOTOGRAFIA N° 1 FOTOGRAFIA N° 2

ENCUESTA A AUXILIARES DE ENTREVISTA AL PRESIDENTE DE

LIMPIEZA LIMPIEZA PUNTO CARCHI

ELABORADO POR: Los Autores




