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Presentacion

Sefiores miembros del Jurado:
En cumplimiento a las normas instituidas en el reglamento de grados y titulos de la
Universidad Privada Norbert Wiener para optar el grado de Licenciada en Administracion y
Negocios Internacionales, presento el trabajo de investigacion holistica denominado:
Gestion para mejorar la calidad de servicios de residentes en el edificio de laempresa Integro
365 SAC, Lima 2018.
La presente investigacion tiene como objetivo general proponer un modelo de gestion de
servicios para reducir la morosidad en el edificio y obteniendo la satisfaccion de los
residentes con una capacitacion al personal de la empresa.
La elaboracion de la presente investigacion consta de nueve capitulos con los formatos de
APA 'y se distribuye de la siguiente manera:
La presente tesis contiene 1X capitulos determinado por la Universidad Privada Norbert
Wiener. El primer capitulo se refiere al problema de investigaciéon. El segundo capitulo
marco tedrico. El tercer capitulo contiene el método. El cuarto capitulo contiene datos de la
empresa. El quinto capitulo contiene el trabajo de campo. El sexto capitulo contiene la
propuesta de la investigacion. El séptimo contiene la discusién. El octavo contiene

conclusiones y sugerencias. EI noveno capitulo contiene las referencias.

Br. Celia Greta Manrique Ascoy
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Resumen

El presente trabajo de investigacion se generd debido a la poca satisfaccion en los clientes
con respecto a la calidad de servicios en el edificio BLUE SPACE ya que existe mucha
morosidad por parte de los residentes en el pago de la cuota mensual de mantenimiento, por
lo cual no se puede realizar algunos mantenimientos por el poco presupuesto que se tiene
para realizarlos. También se tiene que capacitar al personal de la empresa para que puedan
tener una mejor atencion con todos los residentes ya que es un edificio de 85 departamentos
en los cuales hay mas de 1 familia en algunos casos, todo ello estaria afectando el
crecimiento de la empresa en el caso que se deje de administrar este edificio.

Debido a ello se realizd una investigacion en el nivel de diagndstico, levantando
informacion historica y sumamente detallada, con entrevistas a diferentes trabajadores de la
empresa y encuestas a residentes del edificio. Por lo tanto, la metodologia es cuantitativa y
cualitativa, tipo de investigacion proyectiva, las fuentes de investigacion entrevista a 3
personas de la empresa y encuestas a 50 personas residentes del edificio.

El proyecto de investigacion “Gestion para mejorar la calidad de servicios de
residentes en el edificio de la empresa Integro 365 SAC, Lima 2018 propone usar una
plataforma para ingresar las cobranzasy poder todos verificar las personas morosas, también
se propone implementar un manual de convivencia del edificio con reglas e indicando que
en caso haya alguna persona que demore en pagar la cuota de mantenimiento se le aplicara
la mora del 10% del total y por ultimo notificar a cada persona y en caso no pague su deuda
colocarla en Infocorp.

Palabras clave: Satisfaccion del cliente, calidad de servicios, capacitacion, proceso de

cobranzas, manual de convivencia.
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Abstract

The present research work was generated due to the low satisfaction of the clients regarding
the quality of services in the BLUE SPACE building since there is a lot of delinquency on
the part of the residents in the payment of the monthly maintenance fee, for which You can
not perform some maintenance for the little budget you have to perform them. You also have
to train the staff of the company so they can have a better service with all the residents since
it is a building of 85 apartments in which there are more than 1 family in some cases, all this
would be affecting the growth of the company in the case that this building is no longer
managed.

Due to this, an investigation was carried out at the diagnostic level, raising historical and
highly detailed information, with interviews to different workers of the company and surveys
to residents of the building. Therefore, the methodology is quantitative and qualitative, type
of projective research, research sources interview 3 people of the company and surveys of
50 residents of the building. Therefore the research project "Management of improvement
of the quality of residents of the building of the company Integro 365 SAC, for the year
2019" proposes to use a platform to enter the collections and to be able to verify all the
defaulters, also proposes to implement a manual of coexistence of the building with rules
and indicating that in case there is a person who delays in paying the maintenance fee will
apply the default of 10% of the total and finally notify each person and if not pay your debt
placed in Infocorp .

Keywords: Customer satisfaction, quality of services, training, collection process,

coexistence manual.
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1.1 Problema de investigacion

1.1.1 Identificacion del problema ideal

A nivel mundial la construccion es considerada una de las actividades economicas méas
demandantes de mano de obra, siendo uno de los sectores que ayuda en el crecimiento de
los paises y regiones. Brasil es uno de los paises con mayor demanda en la construccion de
edificios, es por ello, que tienen una ley especifica para condominios aprobada por el
congreso nacional y varios articulos del cddigo penal brasilero para la administracion de los
edificios. El Cronista (2018) afirma que en el mundo se anticipa un fuerte crecimiento de la
construccion 2018 por el boom de créditos. El presidente de la Camara Argentina de
construccion, Gustav Weiss, reconoce que hay una falta grave por la falta de buenos
profesionales en el sector, esto influye en que se tengan méas demanda en la contratacion de
una administracion de edificios para una mejor gestion financiera y seguridad de los

edificios.

El Perl vive desde fines de la Ultima década del siglo XX un crecimiento de la
industria de la construccidn, el principal factor por el cual habido un crecimiento se debe a
gue tenemos un mayor numero de poblacion en nuestro pais y el crecimiento de la economia,

aumento de la inversién privada, bien secundada por la publica.

Segun el raking 2017 del tamafio del sector construccion, elaborado por la Federacion
Interamericana de la Industria de la Construccion (FIIC), el Per( se encuentra en el Puesto

Nro. 7 en latinoamericana, en cuanto a bienes y servicios producidos por este sector.
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Existe una gran problematica con respecto a la administracién de edificios. Debido a que en
los ultimos afios ha existido un fendmeno denominado el boom de la construccidn, por ende,
se ha incrementado la necesidad de una empresa que gestione de manera adecuada la
administracion de edificios, teniendo una adecuada gestion de esos inmuebles, ademas de
manejar el aspecto financiero, limpieza de los inmuebles y seguridad del edificio para una
mejor convivencia entre los vecinos, no teniéndose que preocupar por el estado de su

edificio.

Existe un proyecto llamado Edifica que es una plataforma que sirve para poder hacer
uso de la tecnologia para poder crear un sistema en el cual se registre los pagos de
mantenimiento, que los residentes puedan ver los morosos del edificio, los mantenimientos

que se realizan, ingresos y egresos del edificio, documentos, etc.

Por lo anterior, la empresa requiere aplicar estrategias de enfoque para el correcto
funcionamiento de cada uno de sus procesos para poder asi mejorar la gestion de cobranza
y poder realizar los mantenimientos respectivos. Asimismo, se pretende capacitar al personal

del edificio para poder cumplir con sus funciones encargadas de una manera correcta.

1.1.2 Formulacién del problema

Ante lo presentado en la identificacion del problema, se presentd la necesidad de buscar
mejoras para la calidad de servicio para la satisfaccion de los residentes del edificio.

Por ello, como solucién se implementard una propuesta para su mejoria de la cobranza,
atencion a los requerimientos que le definan con las siguientes preguntas:

¢De qué manera se puede mejorar la calidad de servicio para la satisfaccion de los residentes

en el edificio de la empresa Integro 365 SAC en la ciudad de Lima, en el periodo 2018?
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1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo General

Proponer una gestion para mejorar la calidad de servicio para la satisfaccion de los residentes

en el edificio de la empresa Integro 365 SAC, en la ciudad de Lima, en el periodo 2018.

1.2.2 Obijetivos especificos

Conceptualizar las herramientas de gestion que se obtengan.

Diagnosticar de qué manera se puede mejorar la calidad de servicio para la satisfaccion de
los residentes en el edificio de la empresa Integro 365 SAC, en la ciudad de Lima, en el
periodo 2018.

Disefiar un sistema de la calidad de servicio para la satisfaccion de los residentes en el
edificio de la empresa Integro 365 SAC en la ciudad de Lima, en el periodo 2018.

Validar los instrumentos de recoleccion de informacion a traves de juicios de expertos.

1.3 Justificacién

1.3.1 Justificacién metodoldgica

La investigacion de este proyecto es holistica con un enfoque mixto, ya que se va a dar una
propuesta que presenta la investigacion como un proceso global. Propicia el desarrollo
mental del investigador y teniendo una investigacion constante para lograr diferentes tipos
de conocimiento. Esta propuesta estara desarrollada a través un analisis cuantitativo y
cualitativo aplicado a los residentes del Edificio Blue Space, sera realizado a través de

cuadros y graficos.
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1.3.2 Justificacion préctica

En este proceso de esta investigacion se realizd un método de evaluacion por medio de
encuestas y entrevistas a los residentes del Edificio Blue Space de la empresa Integro 365
SAC. Segun la informaciéon que se obtenga por medio de las encuestas y entrevistas

conllevara a dar una solucion para la problematica del problema presentado.

La presente investigacion busca mejorar la calidad de servicios de los residentes del
edificio, como la gestion de cobranzas, atencién a los residentes, capacitacion al personal,

toma de decisiones con respecto a mejoras del edificio, mejorar la limpieza del edificio.

Esta investigacion se permite que otras empresas puedan acceder a un modelo de
gestidn de calidad de servicios para la mejora de esta, siendo mas competitivas en el mercado
y obteniendo un mejor posicionamiento como empresa, siendo el claro ejemplo para otras
empresas. Mejorando la satisfaccion del cliente, capacitando a los trabajadores para realizar

correctamente sus funciones con buena atencién a los residentes del edificio.

Segun la informacion que se obtenga por medio de las encuestas y entrevistas conllevara a

dar una solucion para la problematica del problema presentado.

La presente investigacion permitié contar con métodos que se puedan calcular la
satisfaccion del cliente como la calidad de servicio para los residentes del edificio Blue
Space. Ademas, la concordancia entre estos dos conceptos permitié a la empresa tener
esfuerzos de una planificacion para mejorar su calidad de servicio para generar en los
residentes un grado de satisfaccion y por ende poder recomendar a sus amistades el tipo de

administracion que se le brinda a su edificio.



CAPITULO IlIlI
MARCO TEORICO
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2.1 Marco teédrico

2.1.1 Sustento teorico

Teoria de la Administracion y Desarrollo de la Gestion de la Calidad

Existen 10 generaciones de la Gestion de la Calidad, se pueden agrupar en 3 enfoques
diferentes como el enfoque técnico, enfoque humano y el enfoque estratégico de la Gestion

de la Calidad.

El enfoque técnico, tiene que ver con el control de calidad de los servicios o productos
para medir el nivel de su productividad. El control de Calidad nacio en estados unidos en las
primeras décadas del siglo XX bajo un empuje de las necesidades de estandarizacion e

intercambiabilidad creando el modelo de produccién.

El enfoque humano, Ishikawa indica que el control de calidad es una disciplina
distinta a la Ingeniera. El principal objetivo es convertir a los trabajadores en un eje de
proceso de gestion y mejoras de la calidad, teniendo asi participacion de los trabajadores

resolviendo cualquier tipo de problema.

El enfoque estratégico, una empresa debe de prestar atencidn siempre a la calidad de
servicio y la satisfaccion del cliente. Los sistemas de Gestion de Calidad de servicio se
conciben como una funcion para definir los comentarios de los clientes y asegurar la

satisfaccion de sus necesidades y expectativas (Camison .C, Cruz. Sy Gonzales .T, 2006).
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Teoria de la calidad y sus modelos de medicion
La calidad se puede definir como un resultado de los momentos que el cliente ha podido
experimentar en el momento de su adquisicion del producto o servicio. Sirve de ayuda para
conocer mas al cliente, en busca de la satisfaccion del mismo. Depende de los momentos
gue ha experimentado el cliente para poder indicar si ha cumplido sus expectativas 0 no

(Duque, 2005).

Los residentes puedan tener experiencias buenas para poder comentar bien de la gestion de

la empresa administradora y asi recomendarlos con amigos o conocidos.

Teoria de Satisfaccion del cliente, calidad y satisfaccion

Los consumidores individuales cuentan con diferentes gustos y necesidades ante una compra
de un producto o servicio. Las organizaciones con necesidades de lucro tendrdn mas énfasis
en brindar un producto que puede ser un bien o servicio de calidad, que busque la satisfaccién
del cliente y que estén dispuestos a pagar por ellas. Los clientes tienen diferentes gustos y
preferencias, por ello debemos de evaluar e identificar la satisfaccion del producto o servicio

que han adquirido.

Existen diferentes dimensiones de un servicio que se pueden identificar, no suelen
tener la misma importancia, ni prioridad para diferentes tipos de usuarios, la organizacion y
empresa debe de conocer a los clientes para poder saber sus gustos y preferencias y de este
modo poder obtener un servicio que pueda satisfacer sus necesidades como consumidores

sin tener quejas (Vifas, 2005).
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Teoria de la Calidad Total (TQM)

La mayoria de las empresas exitosas en el Per( son las que vienen empleando la calidad total
como un nuevo sistema de gestion empresarial para la competitividad de las empresas. La
calidad total comprende a cada una de las personas de la organizacion trabajando en equipo
con una adecuada planificacion buscando un crecimiento empresarial asegurando la

satisfaccion de los clientes.

Segun Deming la calidad es una “arma estratégica”, explicando como las empresas
no tienen un proceso planeado para administrar su calidad generando costos altos en los
productos. La aplicacion del sistema en para toda la organizacion en su conjunto, en el cual
las personas deben de sentirse actores y no espectadores, motivados por las empresas

correctamente interrelacionadas (Deming, 1950).

Teoria de Kanban

Segun Kanban esta teoria significa tablero visual o sistema de tarjetas, se utiliza cuando en
la organizacion existen problemas que impide realizar las actividades. En este sistema se
genera un tablero de tareas que permite que el flujo de trabajo sea mas eficiente y tenga
menos estrés, el tablero consiste en pendientes, proceso y finalizado. Cada tarea se escribe
en un post y luego de ser seleccionada pasa a progreso y la persona se enfoca solo en esta

tarea, luego pasa a la columna de finalizado y asi realizar otra tarea.

Es necesario estar pendiente de las tareas para evitar que otra persona realice las
actividades por cumplir, esto generara un mejor orden y el cumplimiento de todas las
actividades, como si fuera un check list de todas las actividades a cumplir y verificar si se

cumplieron (Ohno, 1947).
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Teoria de Ishikawa

Es recomendable utilizar la espina del pescado (Causa-Efecto) para poder resumir la
identificacion de un problema de cualquier indole, teniendo siempre causas de diferentes

formas.

Algunos origenes pueden tener correlacion con la presentacion u origen del problema

y otras, con los efectos que este provoca.

El problema que se efectué debe de ser claro teniendo en cuenta el nombre del
problema, fecha de ejecucion, area de la empresa donde pertenece el problema y podemos

adicionar el nombre del personal que lo detecto.

Teoria estructuralista de la administracion

Indica esta teoria que las organizaciones se mueven en base a una estructura la cual puede
variar frente al mercado identificando los conflictos organizacionales y la influencia del

mercado.

Las organizaciones enfrentan un constante cambio de adaptacion, ya que las
expectativas de los clientes son cambiantes, los competidores también deciden cambiar por
ello se debe de estar en constantes cambios para poder atacar la competencia de otras

empresas Yy salir como ganadores.

Al final de la década de 1950, la teoria de las relaciones humanas entro en una
decadencia, la teoria estructuralista tiene el significado de un desdoblamiento de la teoria de

la burocracia y aproximacion a la teoria de relaciones humanas.

La necesidad de visualizar “organizacién como unidad social grande y compleja,

donde los grupos sociales interactuan”. Dicha teoria se concentra en organizaciones sociales,
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el principal representante de la dialéctica es Karl Mar, la estructura es un conjunto que se

constituye de partes (Chiavenato, 2006).

Teoria clasica de la organizacion

Esta teoria se centra exclusivamente en la organizacion formal. Fayol fue el primer autor en
identificar que la administracion es un proceso continuo de administracion, los
colaboradores deben de tener en claro las funciones a realizar dentro de la organizacion para
lograr la eficiencia. Para Fayol la administracion es un conjunto de procesos por lo que la

organizacion es una de las partes la cual es limitada, refiriéndose a estructura.

Fayol identifico cinco reglas de la administracion tales como, planificacion,

organizacion, direccién, coordinacion y control (Fayol, 1916).

Teoria del control de calidad

Hoy en dia los comparadores se fijan mucho en la calidad del producto, por la existencia de
una gran cantidad de competidores, es por ello, la calidad es un factor de suma importancia
para elegir un producto o servicio, la calidad es uno de los factores para llegar al éxito y
poder obtener un crecimiento de la empresa, proviene de la gestién de la empresa, por lo
tanto, si es capaz de capacitar a su personal y poder servir de guia para ellos, los productos

que se crean seran de la mayor calidad posible.

Se cred un sistema que pretende crear un mayor tipo de calidad en los productos y
servicios brindados al cliente, de dicha manera se lograria alcanzar la mayor satisfaccion de

los clientes.
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El control de calidad es una de las estrategias que sirve para asegurar el cuidado y mejora
continua en la calidad que se ofrece a los clientes para poder entregar un producto o servicio
cumpliendo las expectativas de cada uno de ellos, y de esta manera se pueda fidelizar a los

clientes (Feigenbaum, 1944).

Teoria de Maslow

Se aplica facilmente en el entorno del trabajo, por lo general cuando una persona quiere
trabajar, estd muy preocupada por el salario que va a tener, la empresa debe de brindar a su
trabajador las necesidades correspondientes, cuando un trabajador tenga la accesibilidad a

ciertas cosas en el trabajo, estard mas comodo en su area de confort.

El empleado buscara mantener su trabajo si esta a gusto en dicha area, orientara sus

decisiones a desarrollos que protejan sus intereses.

Las relaciones interpersonales en el trabajo son necesarias y efectivas, si la empresa
tiene la cooperacion entre trabajadores aumentara el rendimiento y va a generar un buen
clima laboral, la comunicacion entre trabajadores es muy importantes en toda gestion de la

empresa.

El empleado va a desarrollar nuevas motivaciones y buscara el éxito en su trabajo
para obtener reconocimientos de logros por parte de sus superiores. Si la empresa reconoce
el buen trabajo del empleado aumentara su seguridad dentro de su trabajo, la empresa sera
consiente que el empleado puede tomar decisiones por si solo sin ayuda de las demas
personas y de esta manera confiaran en el trabajador y dara lo mejor de si con un gran

potencial.
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La empresa premiara los logros de sus mejores trabajadores como forma de un incentivo por
su esfuerzo, motivar al personal de trabajo ayuda en poder realizar mejor sus funciones en

el trabajo por el incentivo que obtendran al término de su tarea (Maslow, 2016).

Afiliacion amistad, afecto, intimidad sexual
: seguridad fisica, de empleo, de recursos,
NSV R[S IS moral, familar, de salud, de propiedad privada

5 3 ’ respiracion, alimentacion, descanso
Fisiologia sexo, homeostasis

Figura 1. Piramide de Maslow. Fuente: Chiavenato (2007).

2.1.2 Antecedentes

Antecedentes Internacionales

Segun Ruiz (2015), realizé una investigacion titulada Plan de Negocios para una empresa
de Administracion de edificios en la ciudad de México, Universidad de Chile en la Facultad
de Ciencias fisicas y matematicas, pone de manifiesto que se tuvo como objetivo general
utilizar las tecnologias de Informacidn actuales para poder asi brindar un mejor servicio al
cliente, con la elaboracion de este Plan de Negocios se busca analizar si es una inversion
correcta sobre la Administracion de Condominios en el estado de México, se debe de estudiar
la competencia que se tiene, una ventaja que se tiene es el Boom de las construcciones que

se estan dando a lo largo de los afios.
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En la investigacion implementando las tecnologias de informacion en la administracion de

edificios para tener una mayor ventaja de la competencia y organizarse en equipo.

Segun Astudillo (2012), realizé una investigacion titulada Analisis de factibilidad
técnica, econdmica y estratégica para la creacion de una empresa administradora de
edificios y condominios, Universidad de Chile de la Facultad de Ciencias fisicas y
Matematicas, pone de manifiesto establecer aquellos segmentos en los cuales hay mas
probabilidades de tener éxitos en el ofrecimiento de estos servicios. Aporta para mi
investigacion realizando encuestas para analizar los diagnésticos de los servicios de
administracion brindados al edificio con esto se obtiene también las preferencia de los
residentes, existe una gran diversidad en la calidad de servicios online y basados en
tecnologia que estan disponibles, los aspectos primordiales como la seguridad, eficiencia en
la administracion del edificio, cobranzas de mantenimiento del edificio y limpieza del
edificio son los mas valorados por parte de los residentes del edificio superando asi sus

expectativas de la administradora del edificio.

Segun Reyes (2014), realizo una investigacion titulada Calidad de servicio para
aumentar la satisfaccion del cliente, universidad Rafael Landivar, Guatemala, de la facultad
de Ciencias econdmicas y empresariales, pone de manifiesto verificar si la calidad de
servicio logra aumentar la satisfaccion de los clientes. Aporta en mi investigacion para tener
como prioridad la preferencia de los residentes para lograr satisfacer a los mismos, y poder
verificar el nivel de calidad con los servicios brindados, poder evaluar si estan contentos con
el servicio brindado y reconocer en que aspectos debemos mejorar. Asimismo, sirve para dar
una capacitacion al personal para mejorar la calidad de servicio, ya que debemos actualizar
la informacion y contar con reglamentos internos de la empresa para cumplir con los

protocolos correctos.
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Segun Maza (2011) realizo una investigacion titulada Calidad en el servicio: El arte de la
satisfaccion del cliente, Instituto Politécnico Nacional, de la Facultad de Contabilidad,
México, pone de manifiesto mejorar la eficacia y eficiencia en los requerimientos de los
clientes, asegurando la mejora continua y trabajo en equipo para obtener una mejor
satisfaccion de los clientes, recomendando dar capacitacién constante al personal de la
empresa para mejorar el trato con el cliente y no se tengan quejas y de esta manera se
recomienden con los familiares y amigos. Aporta a la investigacion en la Implementacién
de un curso de capacitacion para el personal de la empresa para mejorar el trato con los
residentes y poder asi brindarles ayuda en el caso que necesiten un trabajo de gasfiteria,
cerradura. Se podré mejorar la calidad con un personal eficiente en su trabajo y que realice
las actividades de una manera correcta sin errores para poder ser recomendados con
familiares y amigos y poder asi lograr un mejor posicionamiento en el mercado, obteniendo

un crecimiento econémico.

Antecedentes Nacionales

Segun Liza y Siancas (2016) realizo una investigacion titulada Calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en una entidad bancaria de Trujillo, de la Universidad Privada del
norte de Trujillo de la facultad de Administracién de empresas, plantea estudiar la relacion
entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente ya que es un tema importante para
cualquier tipo de negocio y de esto depende el éxito o el fracaso de la empresa.

Dicha investigacion es un instrumento para medir el nivel de calidad y satisfaccion en los
residentes del edificio estudiando la relacion entre la calidad y la satisfaccion por medio de

encuestas y entrevistas con los diferentes tipos de clientes.
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Segun Montano (2016) realizo una investigacion titulada El proceso de capacitacion y su
impacto en el desempefio laboral de la Universidad agraria de la Selva, estudia los
principales factores como herramientas del proceso de capacitacion que influye en el
desempefio laboral. Dicha investigacion, tiene dichas herramientas de la capacitacion para
tener un mejor manejo del personal a cargo y poder desempefiar mejor sus funciones con

seguridad.

Segln Quispe (2017) realizo una investigacion titulada Sistema de Gestion de
Calidad para la mejora del servicio de los talleres. El principal objetivo es tener productos
y servicios que satisfagan las necesidades de los clientes con los requisitos legales y
reglamentarios aplicables. Para dicha implementacion fue necesario utilizar herramientas
como el AMFE para abordar oportunidades y eliminar peligros en la empresa, la acreditacion
en la herramienta de evaluacion que se utiliza para poder asegurar la calidad en la ensefianza

superior. La muestra esta constituida por toda la empresa, 202 clientes fueron encuestados.

Ugaz (2012) realizé una investigacion titulada Propuesta de disefio e implementacion
de un sistema de gestion de calidad basado en la norma 1SO 9001:2008 aplicado a una
empresa de fabricacion de lejlas, de la facultad de Ciencias e ingeniera, Universidad
Catdlica del Peru, pone de manifiesto un sistema que permite diferenciarse de las demas
empresas, en este caso es el ISO 9001 que establece los requisitos para implementar un buen
sistema de gestion de calidad para integrar los procesos de integracion y se pueda tener

una mejor gestion de calidad en la empresa obteniendo la satisfaccion de los clientes.



33

2.1.3 Marco conceptual

Calidad
Se define como la necesidad de traducir las necesidades de los clientes a futuro con
caracteristicas que sean medibles para poder brindar asi una adecuada satisfaccién a un

precio accesible, para que el cliente pueda adquirir el producto o servicio (Deming, 2007).

Gestion de calidad
Consiste en el conjunto de medios por el cual se alcanza la calidad. La gestion hace mencion
de los 14 puntos de Deming y los 3 procesos de la trilogia de Juran: Planificacion de la

calidad, control de calidad y mejora de la calidad (Deming, 1950).

Mejora de calidad

El objetivo de la mejora continua de la calidad deberia ser incrementar la capacidad de la
organizacion para satisfacer a sus clientes y aumentar dicha satisfaccion a traves de

la mejora de sus productos y servicios, (Deming, 2007).

Servicios

Son actividades identificables e intangibles, implicando la participacion del cliente, siendo
un servicio el cual es intangible por lo que no se puede tocar, ni ver, pero si se puede obtener

satisfaccion del servicio ofrecido (Thompson, 2002).

Empatia

Se refiere a la cualidad de ponerse en el lugar de otra persona compartiendo cualquier tipo

de sentimientos. Segun la Real Academia Espafiola, se debe de lograr entender los
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sentimientos u opiniones de acuerdo a la situacién en la que se encuentren otras personas

(RAE, 2018)

Fiabilidad

Segun la Real Academia Espafiola la fiabilidad es la probabilidad de que un sistema o
dispositivo cumpla con un parametro y funciones durante cierto tiempo con las condiciones

determinadas (RAE, 2018).
Capacidad de respuesta

La capacidad de respuesta conceptualiza por Drucker, se refiere a la actitud que se muestra
para ayudar a los diversos clientes y suministrar un rapido servicio, también se debe de
cumplir con los compromisos que se han ofrecido, contar con accesibilidad para los clientes,
posibilidad en tener contacto con los clientes y que sea factible poder lograrlo (Drucker,

1990).

Tangible

Dicha palabra hace referencia a lo que puede ser tocado o probado de alguna manera, es

decir, todas las cosas concretas, siendo fisicas, son tangibles (Pérez, 2008).

Satisfaccion del cliente

Es un requisito necesario para ganar un lugar en la mente de los consumidores y, por ende,
en el mercado meta. Es por ello, es bueno conocer bien a los clientes y estudiar sus diferentes

tipos de necesidades para lograr la satisfaccion del cliente.

Tiene 3 tipos de satisfaccion:
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Insatisfaccion

Es una persona que adquiere un producto o servicio y no cumple con sus expectativas.

Satisfaccion

Es una persona que adquiere un producto o servicio y esta conforme con lo adquirido.

Complacencia: Es un medio para lograr el placer de los clientes. (Thompson, 2006).

La calidad Total

La calidad total se caracteriza por ser un nuevo sistema de gestion empresarial y factor de
primer orden para la competitividad en las empresas, esta enfocado hacia el cliente, sirve
como estrategia para poder alcanzar un mayor nimero de clientes, ayuda a poder competir
con las demas empresas, teniendo un valor agregado, se deben de reunir los requisitos que
busca un cliente y superarlos, la calidad inicia en la demanda de los clientes y termina con
la satisfaccion de los clientes, cada cliente es diferente, es por ello, que se debe de evaluar y

analizar a cada uno de ellos (Manene, 2010).

La filosofia de Juran

Medir el costo de tener una calidad pobre: Mejorar en brindar una adecuada calidad de

servicio para lograr satisfacer las necesidades de los clientes.

Adecuar el producto para el uso: Contar con un producto o servicio que cumpla con las

expectativas del cliente.

Lograr todo tipo de conformidad con especificaciones.

Mejorar cada uno de los proyectos, es decir siempre mejorar la calidad (Juran, 1954).
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La Filosofia de Ishikawa

Las principales aportaciones que ha tenido son la configuracion actual del Diagrama causa-
efecto para realizar un analisis de casualidad. La filosofia consta de 5 puntos, primero la
calidad, no utilidades a corto plazo. Orientacion al consumidor, El siguiente proceso, el
cliente. Respeto a la humanidad, Administracion interfuncional para fomentar relaciones en

toda organizacion (Ishikawa, 1939).

Participacion de los empleados

Se pretender involucrar a los empleados en el proceso de toma de decisiones, Utilizacion de
técnicas, Investigar técnicas para dar solucion a los problemas que se puedan presentar.
Originalidad, no copiar nada de otras empresas para implementarlo en la que se esta
trabajando, siempre ser innovador en todo lo que se realice.

Creatividad, Tener ideas que puedan ayudar a la empresa, facilidad para crear nuevas cosas

(Lefcovich, 2015).

Modelo SERVQUAL.: Es un instrumento de investigacion multidimensional, disefiado para
capturar las expectativas del consumidor y las percepciones de un servicio a lo largo de las

cinco dimensiones que se cree que representan la calidad del servicio.

Como medir el servicio: Se analiza lo que los clientes requieren al comprar un producto

0 servicio, sus preferencias, sus satisfacciones y sus requerimientos (Matsumoto, 2014).
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Los Niveles de satisfaccion

Luego de realizada la compra, los clientes experimentan tres (03) niveles de satisfaccion:

Insatisfaccion: Se produce cuando no cumple las expectativas del cliente.

Satisfaccion: Se produce cuando cumple con las expectativas del cliente.

Complacencia: Se produce cuando el desempefio apreciado excede las expectativas del

cliente (kotler, 2006).

La satisfaccion del cliente

Se realiza la siguiente definicion: La satisfaccion del cliente es un estado psicolégico
resultado de un proceso de compra y de consumo, por ser habitual y no incluir la base de
referencia con la que el cliente compara su experiencia de compra y de consumo,

controversia entre investigadores.

La teoria de los dos factores en la satisfaccién del cliente sostiene que unas
dimensiones de los productos o servicios estan relacionadas con la satisfaccion que presenta

el cliente y otras a la insatisfaccion del cliente (Philip, 2008).

Caracteristicas de una empresa orientada a la mejora continua

Se debe de tener un plan para conservar en forma continua un mejoramiento de las

operaciones.

Un compromiso para mejorar la calidad.

Plan estratégico para el desempefio de la empresa
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Relacion perdurable con los clientes en la entrega de los productos.

(Villafana, 2015).

El Eje del Sistema de Gestidn de Calidad tiene 3 tipos:

Definicién de una serie de procedimientos documentados.

Documentacion de los requisitos de comportamiento en un Manual de calidad.

Cumplimiento de la norma pactada en los procedimientos.

Un sistema de Gestion de calidad es de suma importancia para lograr el éxito organizacional,

utilizado como fuente de informacion.

Cuando un sistema de gestion obtiene una certificacion se asume que es un sistema de
gestién de calidad, fortaleciendo los vinculos con las partes interesadas del negocio. (Carro,

2008).

Capacitacion
Es un conjunto de actividades didacticas para poder ampliar y mejorar los conocimientos del
personal. Las capacitaciones permitiran tener un mejor desempefio en los trabajadores para

poder trabajar de una manera correcta e idonea adaptandose a los cambios del entorno.

Una empresa gque capacita constantemente a su personal, tendréd los errores menos
cometidos, jamas se caera en el atraso y la obsolescencia de los conocimientos de estos.
En la actualidad es muy comun que las empresas inviertan en capacitaciones para poder

cometer menos errores posibles y puedan conocer mas de su entorno laboral. De esta manera
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el trabajador se integrard de una manera correcta realizando sus funciones como es debido,
siempre una empresa tendra capacitaciones constantes para los trabajadores y de esta manera

puedan estar aptos para cumplir con excelencia sus funciones.

Una empresa debe de invertir en el progreso de los trabajadores, es decir, pueden

matricularlos en cursos que sean beneficiosos para el aprendizaje de ellos (Taylor, 2013).

Supervisiéon Funcional

La supervision se debe dar en toda empresa para poder tener un control sobre el personal y
verificar que cumplan con las actividades designadas, también se encarga de verificar que
todos los recursos de la empresa se encuentren coordinados.

Un supervisor de personal ayudara a dar ideas para cumplir el trabajo de una manera mas

didactica.

Taylor propugna por la supervision funcional, la existencia de varios supervisores,
cada uno asignado a un area diferente (Taylor, 2013).
Segun Fayol (citado en AUTOR, 2018) La administracion funcional consiste en dividir el
trabajo tenga menos funciones a desempefiar, cada supervisor tendrd que desempefar

diferentes funciones.

Supervisor Suparvisor Supamisor
de Produccion e Mantenimignta de Calidad

Obrero Obrero Obrero Obrero
A B c D

Figura 2. Supervision funcional de Taylor. Fuente Fatima.
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Gestion administrativa
Es la encargada de realizar los balances de ingresos y egresos, para tener una transparencia
en el presupuesto, se encarga un administrador de tener un plan de mantenimiento anual,

cobranzas y hacer que se cumplan con las reglas establecidas en la empresa (Taylor, 2013).

Direccion motivadora

Hoy en dia es muy frecuente que las organizaciones traten a su personal de trabajo como una
fuente fundamental de competitividad al considerarse el principal factor humano, sirve de
mucho para una empresa para poder obtener mejores resultados en un futuro, aumentando

las ganancias de las empresas por medio de los trabajadores.

La organizacién en una empresa debe de contar con una buena comunicacién entre
los trabajadores, contar con un excelente clima laboral para poder desempefiar correctamente
sus funciones con la mayor tranquilidad dentro de la empresa. La motivacion por parte de la

empresa asegura la permanencia de los trabajadores (Cueva, 2015).

Diferencia entre eficiencia y eficacia
La eficiencia es necesaria pero no considerablemente suficiente. Debe de existir una eficacia
para poder alcanzar los objetivos y resultados en una organizacion. Un administrador

alcanzara las metas de la organizacion, para poder asi obtener calidad en los resultados.

Muchas veces el administrador es eficiente al conseguir los recursos necesarios, pero
demora en alcanzar los objetivos esperados, es por ello, que lo ideal es ser eficiente y eficaz

para poder obtener la excelencia en lo que se realice (Chiavenato, 1999).
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El proceso administrativo
Un administrador obtiene objetivos organizacionales mediante la planificacion,
organizacion, direccion y el control de las personas, desde medianos del siglo XX se definio

la administracion con estas cuatro funciones.

Planeacion

La planeacion consta de definir lo que a futuro se va a realizar en una organizacion, se
encarga de definir los objetivos para el desempefio organizacional.

Se ocasionan planes establecidos en objetivos y en procedimientos para poder alcanzarlos

(Chiavenato, 2007).

Organizacion

La organizacién consigue los planes o procedimientos correspondientes para llevar a cabo
la planeacion, para la empresa poder cumplir con sus planes.

Es el proceso de implicar a las personas en un trabajo para sus objetivos comunes

(Chiavenato, 2007).

Direccion
Representa poner en expedicion lo planeado y organizado, se encarga de comunicar las

tareas a realizar con los diversos miembros de la organizacién (Chiavenato, 2007).

Control
Se realiza un monitoreo y evaluacion del desempefio organizacional para verificar que se

ejecuten las tareas de acuerdo a los planeado y dirigido (Chiavenato, 2007).
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Las cuatro funciones administrativas
1 Planeacion
- > Defin ...I .v‘...‘.} <

y medios para
l \ CONSeguinos l
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J
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!

las personas ‘
Figura 3. Proceso administrativo. Fuente: Chiavenato (2007)
Este cuadro explica que el administrador debe de saber planear, organizar, dirigir y
controlar las actividades de las organizaciones y personas. Lo ideal es poder establecer

estas cuatro funciones dentro de la empresa (Chiavenato, 2007).

Servicios

Los servicios son actividades identificables, siendo tangibles brindando satisfaccion a los
clientes en base a necesidades que buscan. Dichos servicios apoyan en la realizacion de
una venta. Un buen servicio tiene que contar con optimas condiciones de calidad para ser

ofrecido al publico (Stanton W, 2004).

Gestion

La palabra gestion proviene de “gestus” significando actitud, gesto, movimiento del
cuerpo. Sin embargo “gestus” viene de la palabra “gerere” que posee diversos significados
tales como: Llevar adelante algo, ejecutar, conducir un grupo. Es por ello, que este
concepto es muy utilizado en diversas tareas empresarial que se llevan a cabo dentro de

una organizacién (Ramirez, 2005).



CAPITULO II1

METODO
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3.1 Sintagma

Una de las claves de la investigacidn holistica esta en centrarse en los objetivos como logros
de un proceso continuo.

Al darse cuenta de los objetivos, las disputas entre varios paradigmas desaparecen por el uso
de determinados métodos, dejan de ser criterios suficientes para caracterizar los tipos de

investigacion.

El pensamiento holistico existe hace muchos afios, la investigacion holistica tiene que ver
con la comprension del investigador hacia su realidad para identificar el conocimiento.

(Hurtado 2000).

3.2 Enfoque
El trabajo que se realizd es holistico en el cual se describen diferentes técnicas de analisis y

se amplian criterios para conveniencia, el proceso es dindmico en el cual se consideran
enfoques cuantitativos y cualitativos para un mejor conocimiento de la investigacion que se

va a realizar. Es por ello es un enfoque mixto (Hurtado, 2000).

3.3 Tipo, nivel y método

El tipo de investigacion es proyectiva ya que se realizaron estrategias y propuestas para
resolver los problemas mencionados (Hurtado, 2000). Por ello que la investigacién esta
asociada a brindar propuestas para una solucién en un oportuno tiempo.

El tipo de estudio, segun la finalidad es basica sustantiva porque se resuelven problemas

practicos.
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Nivel

Se refiere a un proceso de aprendizaje que tenga que ver con el estudio a realizar, siendo

facil de entender y comprender.

El nivel es comprensivo, puede ser inteligente, critica y creadora, los tres niveles se alcanzan

de forma simultanea actuando entre si (Romeu, 1999).

Meétodo

Deductivo: Este método permite la formulacion de la hip6tesis, investigacion vy
demostraciones, se realiza en la revision de la lectura y la presentacion de un informe final

(Ander, 1997).

Inductivo: Se refiere al razonamiento que parte de casos particulares elevandose a

conocimientos generales.

En esta investigacion se usa cuando se analizan y procesan los datos que son obtenidos de
los cuestionarios que fueron aplicados y el analisis e interpretacion de la adecuada

informacion (Sampieri, 2006).

3.4 Categorias y subcategorias aprioristicas

Tabla 1

Matriz de la categorizacion Calidad de servicio
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Sub Categoria Indicadores

Fiabilidad - Satisfaccién
- Insatisfaccion
- Complacencia

- Gestion administrativa
Capacidad de respuesta - Control de calidad
- Herramientas de gestion

Seguridad - Supervision
- Capacitacion

Elementos tangibles - Presentacion del personal
- Mantenimiento de equipos

Categoria Solucion

Gestion de Mejora

Categorias emergentes
Procesos

Fuente: Elaboracion propia.

3.5 Poblacion, muestra y unidades informantes

Cuantitativo

Poblacion

Es el conjunto de elementos para analizar el acontecimiento, interviniendo, los juicios de
inclusion. (Hurtado, 2000).

La poblacion es de 85 residentes del edificio Blue Space en Magdalena del Mar.
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Muestra

Se refiere a la poblacidn que es seleccionada para el estudio por medio de una recopilacion
de datos y antecedentes para poder determinar y limitarse en la exactitud (Hernandez, 2010)
La muestra que se realizara sera por medio de encuestas a 50 personas del Edificio Blue
Space.

La muestra determina la problematica de la investigacion ya que genera datos para identificar

los errores y poder brindar confianza al investigador.

Unidad informante
Son 50 residentes del edificio Blue Space de la empresa Integro 365 SAC, prestadora de
servicios de administracion de edificios, son personas que reciben el servicio de

administracion del edificio para diversas gestiones.

3.6 Técnicas e instrumentos para la recopilacién de datos
Cuestionario

La encuesta sirve como herramienta para la recopilacion de datos siendo procesos y acciones
para obtener respuestas ante una interrogante, se aplicé a 50 residentes del edificio Blue
Space con el objetivo de conocerla satisfaccion de cada residente con respecto a la calidad
de servicio.

El cuestionario contiene la informacion de los residentes para la presente investigacion.

Las técnicas de recopilacion de datos son procesos y acciones que puede generar al
investigador conseguir encuestas urinario para poder obtener respuestas a una interrogante

de la investigacion (Hurtado, 2000).
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La encuesta es empleada en el campo, por medio de la recopilacién de datos de los residentes

del edificio y una breve entrevista, se usan para identificar la perspectiva de los residentes

con respecto a la calidad del servicio.

Para la actual investigacion se usO un cuestionario, siendo una serie de preguntas que se

plantearon para recolectar los datos exactos para lograr obtener objetivos en la investigacion.

Ficha técnica de instrumento 1

Nombre del Instrumento:

Objetivo:

ARfo:
Institucion:
Lugar:

Duracion de la aplicacion:

Descripcidn del instrumento:

Validez:

Entrevista

Encuesta sobre la calidad de servicio

Proponer una gestion de mejora de la calidad de servicio
en los residentes del edificio de la empresa Integro 365
SAC.

2018

Universidad Norbert Wiener

Lima — Per(

10 minutos

14 preguntas

Aceptable por juicio de expertos

Se realiz6 mediante una entrevista guiada a los residentes del edificio Blue Space, las mismas

que fueron analizadas por el programa ATLAS T1.8

Cuando los investigadores preguntan, obtienen respuestas objetivas y por medio de ello

también opiniones para mejoras, sensaciones de la informacion que estan brindando

(Murillo, 2002).



Ficha técnica de instrumento 2

Nombre del Instrumento: Entrevista sobre la calidad de servicio
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Objetivo: Proponer una gestion para mejorar la calidad de servicio

en los residentes del edificio de la empresa Integro 365

SAC.
Afio: 2018
Institucion: Universidad Norbert Wiener
Lugar: Lima — Peru
Duracién de la aplicacion: 20 minutos
Descripcidn del instrumento: 9 preguntas
Validez: Aceptable por juicio de expertos

Tabla 2

Validacion de expertos del instrumento cuantitativo

Nro. Nombre del experto Cargo/Ocupacién
1 Segundo Waldemar Rios Rios Docente
2 José Antonio Picoaga Linares Docente
3 Ernesto Arce Guevara Docente

Nota: Ver fichas de validez del instrumento (Anexos).

3.7 Procedimiento para recopilar datos

Grado

Doctor

Doctor

Doctor

Criterio  de
evaluacion
Aplicable
Aplicable

Aplicable

Se elabord una encuesta dirigida a los 50 residentes del Edificio, que fueron analizados

mediante el programa Excel, de esta manera, se analizé la calidad de servicios hacia los
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residentes del edificio. Asimismo, se realizaron las preguntas para la entrevista a 3 personas

de la empresa Integro 365 SAC.

Datos cuantitativos
Se realiz6 la encuesta a 50 residentes del edificio de Magdalena del Mar en un aproximado
de 10 minutos.

Los datos obtenidos se introdujeron en excel para poder obtener los resultados.

Datos cualitativos

Se realizo la entrevista a 3 colaboradores de la empresa Integro 365 SAC, Gerente general,

Supervisor de personal y Jefe de RR.HH, con un total de 9 preguntas.

Los resultados se vaciaron al programa Atlas ti 8, para poder obtener las conclusiones

correspondientes por sub categorias de los 3 entrevistados.

3.8 Andlisis de datos

En el informe de los datos se comprueba la confiabilidad del instrumento cualitativo.
Posteriormente, se realizd una triangulacion y categorizacion de los datos obtenidos en la

fase del diagndstico.

Se revisaron las categorias y sub categorias conceptualizadas en la investigacion, luego de
ello se procedio a desarrollar una interpretacion de los posibles resultados que se obtuvieron
para la investigacion. Se determinaron conclusiones para elaborar una segunda triangulacion
entre los datos cualitativos para obtener una sintesis. Finalmente se realizd una tercera
triangulacion en el proceso de discusion de resultados por lo que se afiadieron comentarios

segun los resultados obtenidos.



CAPITULO IV

EMPRESA
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4.1 Descripcion de la empresa

INTEGRO 365 SAC

Es una administradora de edificios y condominios y través de una gestion integral,
maximizando su valor. Cuentan con un software que permite tener informacién completa de
su propiedad en cualquier momento y lugar. Cuenta con un personal calificado como
administradores de edificios, ingenieros de sistema, conserjeria, personal de limpieza y jefe

de operaciones.

Integro 365 SAC facilita la gestion de los condominios mientras los residentes tienen una
tranquilidad, ya que la administracion se encarga de todo brindando un servicio excepcional

con personas capacitadas para diferentes gestiones.

Los residentes de los edificios ya no tendran que preocuparse por las diversas gestiones
mencionadas, porque la administracion se encargara de ello, los mantenimientos seran
programados mensualmente segun un plan de mantenimiento. Se cuenta con conserjes
calificados y evaluados por el area de RR. HH, el personal de limpieza para edificios recibe

constantes capacitaciones por parte del jefe de operaciones.

Mision
Ser la mejor empresa administradora de edificios con un personal calificado que siempre

este en constantes capacitaciones.

Vision
Obtener un posicionamiento de mercado en los proximos afios para lograr asi un mayor

namero de clientes.
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4.2 Marco legal de la empresa

Marco Legal de la Empresa Integro 365 SAC

Integro 365 SAC, registrado en SUNAT con Nro. De RUC 20601887674, empresa
constituida legalmente, registrada como sociedad andnima cerrada, fue constituida en el afio
2016, se ubica en Calle José Toribio 327 Miraflores, siendo su ubicacion principal, como

representante al Sr. Renzo Vidal Solorzano.

4.3 Proyectos actuales

Contamos como proyectos, administrar clubes en Lima e incursionar como administradora
de edificios a nivel nacional para tener un crecimiento como empresa, para ello deseamos
posicionarnos en Lima para poder ingresar a otros mercados en el Perd.

Tenemos ventajas competitivas e innovaciones como administradora de edificios a costos

bajos que se ajusten a las necesidades de nuestros clientes.

El objetivo principal de Integro 365 SAC es poner expandirse para poder lograr sus
objetivos a nivel nacional, obteniendo un crecimiento de inversion en el sector de
administracion de edificios. Asimismo, se pretende poder administrar concesionarios y

universidades.

4.4 Perspectiva empresarial
Dentro de los planes de expansion financiera prevalece la cultura de toda la empresa de
servicios, para la mejora continua. Nuestro mayor compromiso es liderar en el

posicionamiento de administradora de edificios, brindado un servicio de calidad a cada uno



54

de nuestros clientes, cumpliendo con todos los requerimientos que se nos requiera y

resolviendo cualquier tipo de inconveniente que se presente a lo largo del tiempo.

Asimismo, se tiene en mente poder brindar cursos gratuitos a nuestros conserjes y
personal de limpieza para que puedan aprender de gasfiteria, cerraduras, etc y de esta manera

contribuir cuando exista algin problema en el edificio.

Integro 365, pretende servir de ayuda en la gestion administrativa de los edificios,
teniendo siempre capacitaciones constantes para el personal que trabaja con nosotros,
pretendemos contar con mas edificios para la administracién de ellos, son profesionales las
personas que trabajan con Integro 365 y siempre brindan soluciones ante cualquier

inconveniente del edificio.



CAPITULO V

TRABAJO EN CAMPO



5.1 Resultados cuantitativos
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En la presente investigacion tenemos como principal categoria problema la calidad de

servicio de los residentes del edificio Blue Space, las cuales estan divididas en sub

categorias, satisfaccion, insatisfaccion y complacencia, para poder obtener residentes

fidelizados por el servicio de la empresa Integro 365 SAC.

Permitiendo tener a través de las encuestas dirigidas a los residentes del edificio Blue Space

informacion que nos permite enfoques cuantitativos de 50 residentes, que se permita realizar

tablas y graficos para poder tener un diagnéstico del problema.

Los resultados cuantitativos del presente estudio, se pueden apreciar en el siguiente cuadro:

Tabla 3

Frecuencias y porcentajes de la sub categoria Fiabilidad.

Casi Casi .
: Nunca TR A veces siempre Siempre
tem
f % % f % f % f %

i)‘(;:’crt';?\g: usted que el servicio cumple sus 0 000% 3 6.00% 13 2600% 18 36.00% 16 32.00%
gl.tOCree Ud. que el pago de mantenimiento es un costo 6 12.00% 2200% 10 20.00% 8 16.00% 15  30.00%
3. Cree usted que el personal de limpieza esta calificado
4. Considera usted que se cumplen con los . . . . .
mantenimientos del edificio 0 000% 2 400% 9 1800% 9  1800% 30 60.00%
5. Cree usted que el personal de conserjeria esta
capacitado para brindarles una seguridad a los 0 0.00% 000% T 14.00% 13  26.00% 30  60.00%

residentes
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2. Cree Ud. que el
pago de
mantenimiento es
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X
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8,00%
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3. Cree usted que el 4. Considera usted

personal de limpieza que se cumplen con

esta calificado para  los mantenimientos
realizar sus del edificio
funciones

B A veces Casi siempre M Siempre

Figura 4. Frecuencias y porcentajes de la sub categoria Fiabilidad.
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60,00%

14,00%

I 0,00%
0,00%

5. Cree usted que el
personal de
conserjeria esta
capacitado para
brindarles una
seguridad a los
residentes

En la tabla 3y figura 4 se observa una gran predominancia del valor siempre en las preguntas

4y 5. En una segunda instancia predomina la escala Casi siempre en la pregunta 1.

Esta informacion permite determinar que el servicio no cumple a un 100% con las

expectativas de los residentes del edificio al igual que los mantenimientos en el edificio,

siendo de mayor importancia.
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Tabla 4

Frecuencias y porcentajes de la sub categoria Capacidad de respuesta.

Nunc Casi Casi .
< a nunca A VEEE siempre SIEEE
Item
f % f % f % f % f %
6-El personal de la empresa cuenta con un protocoloa 0
sequir 0.00  6.00 18.00 40.00 1 36.00
% 3 % 9 % 20 % 8 %
7. Cuentan con un buen supervisor del personal dela 0
empresa 0.00  4.00 1 20.00 16.00 3 60.00
% 2 % 0 % 8 % 0 %
8.Las consultas del sistema le ofrecen lo que ud. 5
Requiere ‘ 100 1000 1 20.00 26.00 1 34.00
0% 5 % 0 % 13 % 7 %
0.00 0.00 18.00 22.00 3 60.00
9. Se siente seguro (a) con el servicio brindado o % O % 9 % 11 % 0 %
X
o
=3
60,00% 2
50,00%
§
X
40,00% ™ ]
£ 5
=
o X
< o
30,00% o o
,00% i © 8
S S
N o X A
8 S} 8 o=
(o] [ee]
20,00% b -
X
o
10,00% Q
[(e}
g R X
o o O
- Q<
o o o
0,00%
6-El personal de la 7. Cuentan con un buen 8.Las consultas del 9. Se siente seguro (a)
empresa cuenta con un  supervisor del personal sistema le ofrecen lo con el servicio brindado
protocolo a seguir de la empresa que ud. Requiere

B Nunca M CasiNunca ™A veces Casi siempre M Siempre

Figura 5. Frecuencias y porcentajes de la sub categoria Capacidad de respuesta.

En latabla 4y figura 5 se observa una gran predominancia del valor Siempre en las preguntas

7y 9. En una segunda instancia predomina la escala Casi siempre en la pregunta 6.
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Esta informacién permite determinar que la empresa cuenta con un protocolo a seguir
teniendo una supervision del personal y de dicha manera se puedan sentir seguros con el

servicio que se les esta brindando a cada uno de los residentes de la mejor manera posible.

Tabla b

Frecuencias y porcentajes de la sub categoria Seguridad.

Nunca n%iscia A veces sifn?:)ire Siempre
item
f % f % f % F % f %

10. La administradora del edificio resuelve las 0.00 0.00 1 24.00 20.00
dudas y /o requerimientos que usted tiene 0 % 0 % 2 % 28 56.00% 10 %
11. Ve usted si la administradora del edificio realiza 0.00 0.00 1 20.00 20.00
la supervision de areas comunes 0 % 0 % 0 % 30 60.00% 10 %
12. Sus vecinos hacen ruidos molestosos en un 0.00 0.00 1 20.00 62.00
horario imprudente o %O % 0 % 9 18.00% 31 %
0.00 0.00 1 24.00 40.00

13. Se siente seguro (a) con el servicio brindado 0 % 0 % 2 % 18 36.00% 20 %
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10. La administradora 11. Ve usted sila 12. Sus vecinos hacen  13. Se siente seguro (a)
del edificio resuelve las administradora del ruidos molestosos en con el servicio
dudasy /o edificio realiza la un horario imprudente brindado
requerimientos que supervision de areas
usted tiene comunes

B Nunca M CasiNunca M A veces Casi siempre M Siempre

Figura 6. Frecuencias y porcentajes de la sub categoria seguridad

En la tabla 5y figura 6 se observa una gran predominancia del valor Siempre en la pregunta

12. En una segunda instancia predomina la escala Casi siempre en la pregunta 11.

Esta informacién permite determinar que los vecinos del edificio Blue Space estan
pendientes si la administradora del edificio realizar supervision del personal en las areas

comunes para poder verificar que realizan su trabajo correctamente.
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Pareto de la categoria Calidad de servicio para los residentes de la empresa Integro 365 SAC.

ltem Probl % Suma 20
ema toria %
_ 119 1191 20
2. Cree Ud. que el pago de mantenimiento es un costo alto 28 1% % %
16. Considera usted que el personal de limpieza se encuentra 11.9 23.83 20
correctamente uniformado 28 1% % %
15. Considera usted que el edificio siempre eta en Optimas 10.2 34.04 20
condiciones de limpieza 24 1% % %
14. El edificio tiene un adecuado mantenimiento por parte de la 8.94 42,98 20
gestion administrativa 21 % % %
. . 8.51 51.49 20
8.Las consultas del sistema le ofrecen lo que ud. Requiere 20 % % %
: - . 6.81 58.30 20
1. Considera usted que el servicio cumple sus expectativas 16 % % %
6-El personal de la empresa cuenta con un protocolo a seguir 511 6340 20
12 % % %
. 511 68.51 20
7. Cuentan con un buen supervisor del personal de la empresa 12 % % %
10. La administradora del edificio resuelve las dudas y /o 511 73.62 20
requerimientos que usted tiene 12 % % %
. S 511 78.72 20
13. Se siente seguro (a) con el servicio brindado 12 % % %
4. Considera usted que se cumplen con los mantenimientos del 4.26 8298 20
edificio 11 % % %
3. Cree usted que el personal de limpieza esta calificado para 4,26 87.23 20
realizar sus funciones 10 % % %
11. Ve usted si la administradora del edificio realiza la 426 9149 20
supervision de areas comunes 10 % % %
12. Sus vecinos hacen ruidos molestosos en un horario 3.83 95.32 20
imprudente 10 % % %
. S 2.98 98.30 12
9. Se siente seguro (a) con el servicio brindado 9 % % 0%
5. Cree usted que el personal de conserjeria esta capacitado para 0.00 98.30 22
brindarles una seguridad a los residentes 7 % % 0%

Fuente: Elaboracion propia
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En el analisis del Pareto, se determind a traveés la tabla 3 y figura 4 que la pregunta 2. Cree
usted que el pago del mantenimiento es un costo alto, perteneciente a la sub categoria
Fiabilidad, es una de los puntos criticos mas resaltantes. Esto refleja que el principal
problema se debe al pago del mantenimiento, porgque se cuenta con mucho personal en la
administracion del edificio, pudiendo hacer una reduccion para poder realizar un pago menor

al actual.

La poca experiencia de algunos conserjes también es un tema de inseguridad, ya que
muchas veces dejan subir al delivery sin previo aviso. El siguiente punto critico es la
pregunta 16, considera usted que el personal se encuentra correctamente uniformado,
perteneciente a la sub categoria Elementos tangibles, involucra que el personal tenga su
camisa, pantalén y casaca de la empresa administradora, muchas veces nos han comentado
que los conserjes no tienen la casaca puesta y en reemplazo se han colocado una capucha o

chaleco, esto genera la molestia entre los residentes.

Asimismo, el personal de limpieza al momento de realizar sus funciones se ensucian
el uniforme y no llevan otro uniforme para poder cambiarse y esta con una adecuada
presentacion. Finalmente, el Gltimo aspecto critico se refleja en la pregunta 15 Considera
usted que el edificio siempre esta en dptimas condiciones de limpieza. De la sub categoria
Elementos tangibles; siendo un problema el no limpiar correctamente los pisos y muchas
veces encontrar papeles en los pisos o0 sétanos, generando una incomodidad en los residentes

ya que pagan por un buen servicio mas aun tratandose de la limpieza del edificio.
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5.2 Andlisis cualitativo

Subcategoria informacion (Fiabilidad)

Segun el andlisis cualitativo de la entrevista al personal (3) de la empresa Integro 365 SAC,
podemos observar en el cuadro que la sub categoria de Fiabilidad tiene como indicadores a
la satisfaccion, por ejemplo hay residentes que felicitan a la administracion por la gestion en
algunos temas, como que tengan el logo de la empresa en su uniforme, mencionar en las
reuniones que estan contentos con el personal del trabajo pero que algunos conserjes falta
gque mejoren ya que son nuevos y por ende no tienen la misma experiencia que los otros.
Seria recomendable explicar en alguna de las reuniones el uso de la plataforma para que no
haya dudas en los resientes para poder ingresar y verificar si estan al dia en sus pagos, separar

el &rea de parrilla, comentar algunas sugerencias.

Con este indicador podremos saber cuan confiable es la administracion en el edificio y
cuanto se tiene que mejorar, indica respecto a la seguridad que brindan los trabajadores de

la empresa.

Subcategoria informacion (Capacidad de respuesta)

Segun el analisis cualitativo de la entrevista, la sub categoria de capacidad de respuesta tiene
que ver con las herramientas de gestion con respecto a la gestion que se tiene con diversos
temas que se tiene que colocar la numeracion en el edificio, temas legales con la
Constructora, etc, esos temas son muy importantes en lo cual la administracion tiene que ver
y lo realiza con el mejor profesionalismo, contar con un control de calidad cuando se trata

de los mantenimientos, tener la supervision de la administracién del edificio.
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El tiempo para responder un requerimiento no debe de esperar demasiado tiempo, se debe
de atender siempre la solicitud rapido para que puedan ver el tipo de gestion que se esta

ejerciendo.

Subcategoria informacion (Seguridad)

Segun el analisis cualitativo de la entrevista, la sub categoria de seguridad tiene que ver
mucho con la que brindan los trabajadores de conserjeria, no pueden dejar subir a una
persona que trae delivery al edificio sin avisar ya que puede ocurrir un robo. Asimismo,
contar con una seguridad en que el servicio brindado es el correcto y que al momento de

ingresar una persona siempre sea identificada.

El personal debe de contar con capacitaciones constantes en el momento de la
atencion a los residentes del edificio, debe de siempre estar atentos ante cualquier intento de
robo al edificio y brindar la mayor seguridad a los residentes, estando capacitados en

cualquier tipo de incendio, sismo, etc.

Subcategoria informacion (Elemento tangibles)

Segun el analisis cualitativo de la entrevista, la sub categoria de elementos tangibles, uno de
los temas muy importantes es coordinar con la constructora el tema de grietas y desperfectos
en el edificio, cuentan con un supervisor del personal de trabajo para consultar cualquier
inquietud, sugerir, pedir permisos y siempre verificar el supervisor que cumplan con su

trabajo correctamente.
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Subcategoria informacion (Emergente)

Segun el analisis cualitativo de la entrevista, la sub categoria de emergente, uno de los temas
mas importantes es poder tener caracter cuando no cumplen con el manual de convivencia
del edificio, se tiene que tener una mayor presion con la junta directiva para poder solucionar
algunos temas tales como que el edificio necesita algunas mejoras de mantenimiento y por

la decisién que ain no toman no se realizan, el problema de que siempre falla el ascensor.

También es relevante la capacitacion al personal de la empresa para que siempre
brinde una adecuada atencién a los residentes del edificio y puedan obtener una satisfaccion

Unica y relevante.

5.3 Diagnostico final

En las empresas que brindan el servicio de administracion de edificios, se pretende ofrecer
un servicio excepcional cumpliendo las expectativas de los clientes, pudiendo resolver los

diversos tipos de problemas.

Cuando se realizé la presente investigacion para conocer la calidad de servicio de los
residentes del edificio Blue Space, se obtuvo como resultado que se debe de capacitar al
personal para brindar una atencion personalizada con los residentes, sabiendo sobre temas
de primeros auxilios, gasfiteria, albafileria, entre otros. Se debe de contar con un supervisor
de personal que vaya constantemente al edificio para revisar todo equipo que sea parte de
las edificaciones, brindar capacitaciones al personal y poder escuchar sus sugerencias de los

residentes del edificio.
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Asimismo, se propuso la mejora de gestion para implementar herramientas necesarias para
mejoras, por ejemplo, implementacion de protocolos, check list, cronogramas y poder
verificar que se cumplan correctamente y se note el cambio como la limpieza en el edificio,

tardanzas, uniforme del personal, entre otras ocurrencias.

Se requiere de charlas informativas como medidas de seguridad ante cualquier tipo
de emergencia en el edificio, desde el uso de un extintor hasta como saber ante un posible
incendio, es por ello, se requiere capacitar a los residentes del edificio con el personal de la

empresa.



CAPITULO V
PROPUESTA DE LA INVESTIGACION
“GESTION DE MEJORA DE CALIDAD DE SERVICIO DEL
EDIFICIO DE LA EMPRESA INTEGRO 365 SAC”
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6.1 Fundamentos de la propuesta (aplicacion de la teoria)
Hoy en dia si una empresa no percibe ingresos tiende a fracasar con el paso de los afios, es
igual en el caso de administrar un edificio, la idea central es poder tener mayores ingresos
que egresos por medio de la cobranza del mantenimiento mensual, en el caso que un
residente no esté al dia en sus pagos, esto estaria afectando al edificio ya que con dicha

recaudacion se realizan los mantenimientos preventivos y correctivos de un edificio.

Es de suma importancia que los residentes se sientan contentos con el personal que
esta trabajando en el edificio con el fin de alcanzar la satisfaccion de cada cliente y no existan
quejas sobre el servicio brindado, para ello, cada personal debe de estar apto para el puesto

que estd asumiendo, con responsabilidad, puntualidad y respeto.

En el tiempo, las teorias de investigacion explican estos puntos dando a conocer
mejores soluciones para este tipo de problemas, la teoria de la calidad de satisfaccion del
cliente, Vifas (2005) aporta como identificar si los clientes estan contentos con el servicio
brindado y que estaria faltando en el caso que no lo obtenga por completo, es muy importante
que el personal de la empresa reciba constantes capacitaciones para cumplir sus funciones
correctamente y pueda asi ayudar a sus demas compafieros aportando los conocimientos

adquiridos.

Asimismo, para Camison (2006) Teoria de la Administracion y Desarrollo de la
Gestidn de la Calidad, aporta para poder realizar una adecuada gestion administrativa, sirve
para poder organizar y planificar la empresa. Toda empresa debe de tener una adecuada
gestién para mejora y crecimiento de la empresa, todos los trabajadores deben de acoplarse
al cambio que se da en la empresa para estar bien formados y cumplir con éxito cada una de

sus funciones.
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Todos deben de optar por un mismo objetivo realizando correctamente cada uno de sus
funciones. Esta teoria nos ayuda a entender la importancia de la gestién administrativa en
las empresas para poder satisfacer a cada uno de los clientes y tener asi una recomendacion

por parte de ellos.

Por lo anterior se encontraron deficiencias en la presente investigacion por parte de
la capacitacion en el personal al momento de brindar la atencion al cliente y estando
correctamente uniformados. Esta investigacion ha detectado las fallas, en lo cual la propuesta

a implementar mejorara la gestion de calidad de servicio para residentes del edificio.

6.2 Problemas

Laempresa INTEGRO 365 SAC, posee un grave problemaen la calidad de servicio, descrito

en la problematica antes expuesta de lo cual evidenciamos los siguientes problemas.

Problemas cuantitativos:

Calidad de servicio

Se presenta demora en la atencion a los residentes del edificio por parte de los conserjes y
personal de limpieza, los residentes se quejan porque muchas veces encuentran al personal
de conserjeria dormidos, el edificio sucio y la atencion a los residentes es deficiente con los

términos que utilizan.
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Problemas cualitativos.
Falta de capacitacion en el personal de conserjeriay limpieza
Se debe de contar con capacitaciones constantes al personal de conserjeria y limpieza para
poder tener una mejor realizacion de sus funciones diarias, brindando un mejor servicio de

calidad a los residentes del edificio Blue Space.

Residentes solicitan la supervision de un personal
Se debe de contar con un supervisor de personal para los conserjes y el personal de limpieza
para poder verificar si estin realizando sus funciones correctamente y poder liderar y dirigir

en el caso de algun tipo de problema.

6.3 Eleccion de la alternativa de solucién

Se analizaron 3 alternativas de solucion:

1. Segun los problemas que se detectaron en la investigacion, los residentes no estan
contentos con el pago alto del servicio de administracion del edificio, se considero realizar
charlas informativas ante cualquier emergencia en el edificio demostrando que los ingresos

son correctamente utilizados para mejoria del edificio.

2. Existe un personal que muchas veces no llegan correctamente uniformados, no saben
qué hacer en caso de que el ascensor se detenga con una persona atrapada, usar un extintor
en otras funciones primordiales, es por ello que se debe de brindar un buen servicio a cada
uno de los residentes y una de las propuestas es que se brinde una buena capacitacion al

personal lo cual ayude en su formacién profesional.
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3. Existen residentes que presentan quejas de la limpieza del edificio indicando que

estan algunos pisos sucios y con un olor desagradable, los so6tanos estan sucios con papeles

y manchas en las paredes, es por ello, se considera realizar Herramientas Manuales,

implementar Check List para el personal del edificio en el cual indique el horario y las

funciones realizadas en su jornada diaria. Asimismo, se solicita contar con un supervisor de

personal que pueda verificar que se realicen correctamente las funciones.

Mejora de
calidad de

servicio

Mejorar la atencién
al cliente, gestion
administrativa y
capacitacion al
personal

Clientes satisfechos

Figura 8. Esquema de objetivos para la propuesta. Fuente. Elaboracién propia.

6.4 Objetivos de la propuesta

1. Charlas informativas de seguridad en el edificio

Se propone realizar charlas informativas para los residentes del edificio y trabajadores de la

empresa, tales como, primeros auxilios, uso de extintores, prevencién ante sismos, seguridad

ante cualquier tipo de intento de robo. De este modo, capacitaremos a los residentes para

poder saber que hacer ante una de estas situaciones mencionadas, con la ayuda del personal

de la empresa podran tomar las mejores decisiones ante un siniestro y evacuar de una manera

adecuada.
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2. Capacitacion de personal
Capacitar al personal del edificio para que puedan tener un mejor desempefio laboral para
brindar un servicio de calidad a los residentes, se tendra que contar con un supervisor de
personal para poder dirigir a cada uno de ellos con las herramientas necesarias, llevando un
mejor control. Asimismo, se debera de capacitar para que todos los dias usen el uniforme
correctamente y limpio, tanto conserjes como personal de limpieza, la empresa debera de

brindar 3 mudas a cada uno de ellos.

3. Implementacion de Herramientas Manuales y supervisor de personal
Se debera de implementar en el edificio herramientas de gestion administrativa en el cual se
debera de tener un control para cada personal de la empresa, el personal de limpieza tendra
instalado en algunas areas del edificio check list para que puedan apuntar el horario de cada
funcién realizada, también se contara con un supervisor del personal, el cual este
comunicado con los colaboradores en caso llegue tarde o falten, buscando un reemplazo de

personal.

6.5 Justificacion de la propuesta
Con la presente propuesta se lograra una gestion efectiva de calidad de servicio del edificio,
para poder asi tener mayores ingresos para poder realizar trabajos de mantenimiento dentro
del edificio.

Las propuestas de solucion mencionadas son de suma importancia para la mejora de
cada proceso explicado.

Una vez planteadas las opciones de propuestas de solucion, se podran utilizar para

propuesta de las problemaéticas de la empresa, cada opcién serd de suma importancia para
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mejora del edificio. Con la implementacién de las herramientas de gestion se podran tener

reglas en el edificio que se deberan de cumplir y un mayor control con el personal de trabajo.

Se propone la implementacion de capacitaciones al personal de conserjeria y limpieza para

el cumplimiento de sus obligaciones a corto plazo.

6.6 Resultados esperados

Los resultados son los siguientes:

Con los resultados obtenidos, se espera mejorar con respecto a la gestién de calidad en el edificio

para beneficio de cada uno de los residentes. Con la implementacion de capacitaciones, charlas

informativas y herramientas manuales, con ello, se espera poder tener a un personal mas calificado

para poder desempefiar sus funciones y poder asi obtener la satisfaccién de los residentes.

6.7 Desarrollo de la propuesta

6.7.1 Objetivo 1: Charlas informativas a residentes

Presupuesto
ACTIVIDADES | FINALIDAD RESPONSABLE | TIEMPO | COSTO
Brindar  charlas | Mejorar la | Bomberos y | 2meses | Bomberos
informativas  de | atencion a los | enfermera Donacion de
primeros auxilios | residentes ante S/.200.00
ante  cualquier | una emergencia Soles
emergencia.
Brindar charlas de | Capacitar al Jefe de 1 mes 0.00
gasfiteria. personal ante operaciones

una emergencia

Tabla 7. Plan de actividades para el logro de la mejora de gestion en los edificios.
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Solucién administrativa
Para cumplir con el objetivo se realizaran las presentes actividades para cumplir con el

objetivo brindando charlas informativas para los residentes del edificio.

Selecciona

Desarrcllo de
zoluciones y

al=rnativas

mModslo de base de

datos para cobranza

Desarrollo

Desarrollo de product
terminzdo.

Implementacidn

Se procedera a la
implementacicn del
roducto

Figura 9. Mapa de procesos. Fuente propia

Indicadores
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Cronograma (Diagrama de Gantt)

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

SEGUNDO MES

PRIMER MES

RECURSOS

DESCRIPCION FRECUENCIA
S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 | S3 | sS4 MATERIALES HUMANOS
Charlas informativas de emergencia
Capacitar a residentes y personal Computadora Bomberos
Prueba de aprendizaje DIAS Computadora Bomberos
Informe a la empresa administradora Computadora Bomberos

Figura 10. Diagrama de Gantt aplicacion de la propuesta de mejora. Fuente. Elaboracion propia.




Flujo de caja

FLUJO DE CAJA INTEGRO 365 SAC
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{AGOSTO |SEPTIEMBRE OCTUBRE |NOVIEMBRE |DICIEMBRE |TOTAL

SALDO INICIAL

INGRESDS
Cobro por administracion de edificios

Cobro por venta de uniformes

TOTAL INGRESOS

EGRESOS

Compra de materiales de limpieza

Pago a personal administrativo
Pago a conserjeria

Pago a personal de limpieza
Pago de alquiler

Pagao de semicios

Pago de mantenimiento

Pago de lineas celulares
Compras diverzas

TOTAL EGRESOS
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Figura 11. Flujo de caja Integro 365 SAC. Fuente INTEGRO 365 SAC
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Viabilidad econémica

La presente propuesta de investigacion es viable y econdmica para la empresa, ya que es de
suma importancia las charlas informativas para los residentes del edificio, y asi podran hacer

ante una emergencia en el edificio como incendio, obstruccion del ascensor, fuga de gas,

trabajos de gasfiteria, etc.

6.7.2 Objetivo 2: Mejorar la eficiencia y eficacia del personal del edificio -

Capacitaciones

Presupuesto
ACTIVIDADES | FINALIDAD | RESPONSABLE | TIEMPO | COSTO
Capacitacion  al | Mejora de la | Administrador del | 3 dias S/.210.00
personal calidad de | edificio y
servicio supervisor del
personal
Charlas de uso de | Estar Bomberos 7 dias S/.420.00

extintores y

capacitados al

momento  de
una emergencia

primeros auxilios

Tabla 8. Plan de actividades de mejora de eficiencia en trabajadores. Fuente propia.

Solucién administrativa

Se realizaran 03 charlas para brindar la oportunidad al personal de poder mejorar la calidad

de servicio, con una atencion adecuada a los residentes.

Charla- Atencion a residentes
- Que es un servicio de calidad.
- Tipos de procesos
- -Seguridad en el edificio
- Atencién a residentes del edificio

- Atencion de reclamos y quejas




Charla- Uso de equipos de edificio
- Uso de extintores
- Bomba de agua
- Tableros eléctricos
- Personas atrapadas en ascensores

- Sismo en el edificio

Indicadores

Nro. de personal de plataforma altamente calificado x 100

Nro. Total de personal

79
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Cronograma
CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES EN PROCESO m:
SEMANA1 SEMANA2 SEMAMNA3 SEMANAA4 RECURSOS
DESCRIPCION FRECUENCIA _ _ . )
51 s s s s s s s i i i i s ‘ - MATERIALES HUMAMNDS
Capacitaciones internas
Capacitacion del personal de sistemas Personal de sistemas | Personal de trabajo
1 I . DIAS - )
Capacitacion del supervisor de personal Supervisor Personal de trabajo
Capacitacion de los administradores lefe de gerencia Personal de trabajo
Capacitacion de plataforma Utiles de oficina Personal de trabajo
Capacitaciones externas
Curso de administracion de edificios IFB Personal de trabajo
2 [Curso de excel avanzado DIAS Cibertec Personal de trabajo
Curso de operaciones en edificios Amilcar Montenegro Personal de trabajo
Curso de gestion de cobranzas Camara de comercio Personal de trabajo

Figura 12. Cronograma Gantt de actividades de capacitacion al personal. Fuente propia.
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Viabilidad econémica

La propuesta es viable, dado que la capacitacion se brindara en las instalaciones del edificio
Blue Space por parte del supervisor del personal y el administrador que esté a cargo del
edificio. Con referencia al presupuesto es viable segun lo coordinado con la empresa Integro

365 SAC.

Evidencia

Charla de uso de extintores y primeros auxilios

Figura 13: Capacitacion al personal. Fuente propia



Figura 14 : Capacitacion al personal. Fuente propia
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6.7.3 Objetivo 3: Implementacion de Herramientas manuales

Se pretende implementar herramientas de gestion por parte de la administracion del
edificio, en el cual se colocara en el edificio, check list para poder verificar el horario de
las funciones realizadas por el personal de limpieza, su horario de entrada de los conserjes
y tendran un cuaderno de rondas, porque existen quejas por parte de residentes en el cual
indican que no se esta realizando la limpieza en algunas areas, es por ello, pretendemos
mostrar dichos check list en el horario que fue limpiado para poder constatar el trabajo del

personal de limpieza.

Plan de actividades

ACTIVIDADES FINALIDAD RESPONSABLE | TIEMPO | COSTO

Check List Control de Administrador del | 3 dias S/.0.00
Protocolos personal, horario | edificio
Cronogramas de actividades.
Supervision del Tener un control | Supervisor de Durante S/.1200.00
personal sobre la personal todos los

asistencia de los meses

subordinados y

su ubicacion.

Tabla 9: Cuadro de actividades. fuente propia

Solucién administrativa

Implementar dichas herramientas manuales ayudaran para poder tener un mejor control

sobre el personal de limpieza con respecto a sus funciones, en caso este sucia alguna area,
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podremos constatar por medio del cuadro que se limpid, pero en el transcurso del dia se

ensucio por diversos motivos.

Asimismo, con el supervisor de personal se tendra un mayor control sobre el personal
de trabajo y poder dirigirlos en las actividades a realizar, de esta manera podran trabajar a
un 100% con la guia y ayuda del supervisor, siendo una persona capacitada sabiendo que

productos utilizar para limpiar cualquier area del edificio.
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SEMANA1 SEMANA2 SEMANA3 SEMANA4 RECURSOS

DESCRIPCION UENC
FRECUENCIA §1 §2 53 54 51 52 53 54 51 52 53 0S4 51 52 53 &4 MATERIALES HUMANOS

Implementacion de check list

1 Realizar las coordinaciones con el personal DIAS Area administrativa
Verificar el tiempa en realizar actvidades Area administrativa
Realizar cuadro de check list Area administrativa
Implementacion de cuadro de actividades

9 Observaciones en general DIAS Area administrativa
Levantar informacion Area administrativa
Realizar cuadro de actividades Area administrativa
Protocolo de empresa

3 Verificar funciones de personal DIAS Area administrativa
Realizar reglas para trabajadares Area administrativa
Implementar protocalo Area administrativa

Figura 15. Cronograma Gantt de actividades de capacitacion al personal. Fuente propia.



Evidencia

Personal de limpieza Nro. 1 — Sra. Gladys Garcia

Entrada 07:00 AM — Salida 4:00 PM
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Figura 16: Check list del edificio. Fuente propia
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Figura 17: Check list del edificio. Fuente propia.
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Figura 19: Check list del edificio. Fuente propia.
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Personal de limpieza Nro. 2 — Sr. Jerson Saboya

Entrada 11:00 AM — Salida 8:00 PM

BueSpe O
p integro365
| EDIFICIO BLUE SPACE | JERSON saBOYA | MARZO |
7 T Lalaalaalinicales [C{M[M[J[V][S][D]
i@ ACTIVIDADES a Descripciones L22 m23 M241J25 V 26 3271028 22 23| 24 |25 28 27\28‘
1/LIMPIEZA DE SOTANO 1Y 2 HORARIO FIRMA CHECK
1.1 Barrer todos los sotanos Con escobillones i Tss Tis Lo e ss & BB B[EEO[0
1.2| Limpiar paredes * Con trapo humedo y
esponja con ayudin. = welivia % %
Usar borrador de pared WIS P25 if: 2502 S 117S {'2 B @|emB00
P
1.3| Recoger papeles del piso Llevar una bolsa lie2e Yg30 30 Yy 3elyze & =] a|8(0)|0
1.4| Limpiar entradas de ascensores | Trapear el piso de la yz ©
entrada I 7 Yi' %@ \jeio |il- 7)) w0 B|@| &8 0|0
1.5| Limpieza de tubos y focos Trapo humedo y seco MIERCOLES
2/ LIMPIEZA DE SOTANO 3Y 4 HORARIO FIRMA CHECK
2.1| Barrer todos los sotanos Con escobillones i)soly selir: solirsely. s é 8 B & 8|00
22| Limpiar paredes Contrapo humedoy |
esponja con ayudin. o : J
Usar borrador de pared [ZeSjtzie S(12:05)j2 eS|z 08 B O|B8B2|0|0
2.3| Recoger papeles del piso Llevar una bolsa v 10l2: 10 112101210112 70 #~ Ble(als|O|0
2.4| Limpiar entradas de ascensores | Trapear el piso de la : caal i -
entrada j2°20]12° 2)12°20))0 2p|)m- ., ﬂ a|e|ela|0|0
2.5| Limpieza de tubos y focos Trapo humedo y seco MIERCOLES 42 3]

Figura 20: Check list del edificio. Fuente propia.

Blue§;?ace O

integro 365

[CEDIFICIO BLUE SPACE |_SR. JERSON SABOYA | MARZO |
# | ACTIVIDADES | Descripciones | L22(M23(M24]J25 V26 S27/D28 (L22/M23(M24] J25 (V26 S27 D28
"1/ LIMPIEZA DE AZOTEA [ H B P RN I

" 1.1 Barrer todos los pisos Utiizar una escoba con 13012 3¢ {1 3¢/)0 ! 262 “3C ‘ TR R ¥ B0 O
12 Limpiar barandas  Trapo seco. A ITRENEYY TR A B B & 8 B 0 0O
1.3 Limpiar escaleras de  Barrery trapear. VR TVIRY.L GT TRy U7 A Aéﬁ” e B & & 0 0
14 _Limpiar paredes trapo humedoy ayudin 2.0/ 2. 9002 7o12.7c 1) "t 1§ B @B /00

[18LIMPIEZADELPISO18 . | . 22 L ; | }
181 Barrer todos los pisos Utiizar una escobacon I\ 10/2 yy i yyte e 2y [ NBEEBRIOO
182 trapear los pisos Con limpiatodo I8 B et B B B §a@ 00
18.3 Limpiar luces de emergencia  Trapo seco. 2S00 Se12 sa1Se 58 @M B 8 0 0
184 Limpiar barandas ' Trapo seco. [RSNSY ) SHOSIASE Y '@ B ® 8 & 00
185 Limpiar escaleras de Barrer y trapear, fz;s;ﬂ‘glzjgwszy;gﬂ I § M B @00
186 Limpiar paredes_ | trapohumedoyayudin J) 6% eo [} eafy ey 0 T} B ®p @ B 00

Kedraerry

GUIARSE CON EL PROTOCOLO DE LIMPIEZA

Figura 21: Check list del edificio. Fuente propia.
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BeSpe O
Ue pace integro365
LDIF!CIOBLUE SPACE_ [ SR, JERSON SABOYA [ MARZO |
o | Acrvionoes , Dmﬂpclonu ‘ L2 ’Mzs"m' )% Evuisn 0% L2 M2 M 928 Vs 57 D
TTuwEADELPSOTT = v " HORARIO | FRMA | _m’cuecx LR
171' Barrer todos los pisos ' Utlizar una escoba con recogedor S .08 [qoS)roSifeS e ® k0 0
172, trapeatlos pisos ___Con implatodo 51 A vaﬁﬁfﬁgzo = _g'_ﬂgi'% gy
173, Limpiar luces de emergencia | Trapo seco .17 H‘[?”D/‘//}I'/[} , @ D% 6 8 00
174 Limpiar barandas ' Trapo seco. M7 ?ﬂﬁﬁ/—#ﬂ- =4 B QBB g ulu
175 Limpiar escaleras de emergencia . Barrer y trapear 1201 '2,7'97/«/" e sy 19 188/ g e o 0 0
171;”;:{:;_9&?% " . rapo humedo y ayudn { V61 Ll 2N KT 88 B 8 @0 0
I | a
161. Barrer todos los pisos " Utlizar una escoba con recogedor 19214 J(N‘)I)Y'J/ﬂ 2" F e ere8 00
162 trapear los pisos . Con ambientador I‘[ Cl AN )‘[y')“‘{?‘ | ™ /e Rip @ 00
163 Limpiar luces de emergencia . Trapo seco . #ﬂﬁ‘/ /‘l‘l’j? i’cﬂ e e M@ 86 00O
184 Limpiar barandas | Trapo seco M1 b BB &@B 00
185 Limpiar escaleras de emergencia ' Barrer y trapear Re) Jyﬂ R E® @000
186, Umparparedes | tapohumedoyayudn 551}15 195[/4(31 /{( BB e @B DO
GUIARSE CON EL PROTOCOLO DE LIMPIEZA
Figura 22: Check list del edificio. Fuente propia.
- O
BlueSpace integro365
f EDIFICIO BLUE SPACE | SR. JERSON SABOYA i MARZO |
# | ACTIVIDADES 7# Descripciones 7 7 - ’Ezﬁ'm Mu| 25 1vze s7 oza‘ TL22 Mzaluuﬁmlvn‘\sn’nu’
F'*umwmmou ¥EIr HORARIO CHECK
m s los pisos izar una con recogedor “I=—14 oroTo
51 b e i — Z‘ FEEREE
153 Limpiar luces de emergencia | Trapo seco. [5 .‘/)5 04(15 svf ‘ . ool o
154 Limpiar barandas | Trapo seco, /S 0% 1S 0F 6_5 ==t [y g g g' b B 8 | 8
155 ar escaleras de emergencia arrer r i : |
156, Uuﬁg:-rww': # o I :,sponirgguw@n - ;%.JL?A%/M szt_A; 1 BN AN K AK AN=EEEE
™14 LIMPIEZA DEL PISO 14 3 : , 7 7 |
141 Barrer todos los pisos | Utilizar una escoba con recogedor 1520 182 ) G E_._%,;B ! @ o000
142 trapear los pisos Con ambientador 1S.2615 F - cf BB ¥® 000
143 Limpiar luces de emergencia | Trapo seco ,3 "}S 7'/527 | T | @ gjo;o|
e E1 e amm—— 1 OI8O RN
e Umpacpartes [ npo emao y i ILYH} ?U}Il/ly/ = (BB @000

GUIARSE CON EL PROTOCOLO DE LIMPIEZA

Figura 23: Check list del edificio. Fuente propia.
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o O
B|U98p809 integro365
| EDIFICIO BLUE SPACE SR, JERSON SABOYA [ MARZO - __l
‘; ACTMDADEVSV S - D;pc;om La ‘Mn‘lﬂ‘ J 2% Vzﬂ 827 Dza’ ‘ 22]'“3 uu[J;\vn 21 023
|13 LIMPIEZA DEL PISO 13 ; FRWA | CHECK
131 Barrer todos los pisos | Utiizar una escoba con recogedor X (’Sﬂbf‘}’ [( P 4 g_ (r®000
132 trapear los pisos | Con limpiatodo 158 (/55 fesiss (pre e 0/ 00
133 Limpiar luces de emergencia | Trapo seco, 15.551S: ‘13'915 fo S I | E 2 g 80 00
134 Limpiarbarandas | Traposeco ts.susmm T s (8w ETSOI000]
135 Limpiar escaleras de emergencia | Barrer y trapear k. (‘ 0?‘ &3 ﬁ 7@2 é % giolg
136 Limplar paredes ) topohumedoyaydn fL ¥l [ [ 1 o g 6 @@ 0 .D_,JJ,_‘
12/ LIMPIEZA DEL PISO 12 : B (. d |
@'Ban«hbmbspuot’ . Utizar una escoba con recogedor lﬂ’]l@ K‘,’}}‘ [7 | 4 pefr@00 0
122 trapeat los pisos " Con ambientador IV S D-ﬁ; _wpBe000
123 Limpiar uces de emergencia | Trapo e 1! 1L1‘ 2'2)4 {12 , | A g Si' g o f
124, Limpiar barandas - Trapo seco I 25 ¢ Slf I 5‘ @ . gB .__G_,.%% J[%j] g
125 caler Ba ey Uy
126 ﬁ?;:iﬁlrm:’“‘"’“’““ :_fgé'.f'ni«'é';«’f;m_ . fé% 1636 % /c:m V ek d/@ODID
GUIARSE CON EL PROTOCOLO DE LIMPIEZA
Figura 24: Check list del edificio. Fuente propia.
:
BUBSpece i
EDIFICIO BLUE SPACE [ SR JERSON SABOYA ] MARZO
l: ACTIVIDADES ’ Descripclones ' Lﬂ’MIS‘Mu[Jﬂ}VN}SNI:DM L2 '“3 uu‘m V25 821 023
11 LIMPIEZA DELPISO 11 ‘ FIRYA CHECK
1.1 Barrer todos los pisos ' Utiizar una escoba con recogedor ][ p1169)¢ [I( V[ [ 1 1 of |We SO0
112 trapear los pisos | Con impiatodo M YA 7‘}‘& S B ) B’T @ 0 0 0
113 Limpiar luces de emergencia | Trapo seco K”i g g/&/ ¥ @0 0|0
114 Limpiar barandas ' Trapo seco ,(' gjlj,/‘ /LS ‘ e @ e 000
1.5, Limplar escaleras de emergencia | Barrer y trapear A | o B G ! 8 g 0.0
116 Limpar paredes _trapo humedoy ayudn aMJJLbﬂici_ I T 1T & e[S ®W0[0[0]
" 10]LIMPIEZA DEL PISO 10 ) : L =
101 Barrer todos los pisos | Unilzar una escoba con recogedor [1191{'95‘” O?j]'o | | Q__ ¥ g 9‘ uigid
102, trapear los pisos ' Con amblentador MJU]%‘D N (I i i (@R@e 000
103 Limpiar luces de emetgencia ' Trapo seco AN EY AT . BPe& &8 000
14 Lnga o lpienie ﬁzo* Y pege0n
105 Limpiar escaleras de emergencia ' Barrer  trapear 17. 253254 ‘%/ v, S N [ _re/e'p/0 00
106 Limplar paredes frapo humedo y ayudin ];' d/] L|7%[2% L ! B[R ®®O0[0(0
GUIARSE CON EL PROTOCOLO DE LIMPIEZA

Figura 25: Check list del edificio. Fuente propia.
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JERSON
S SABOYA _ ~_ HORARIO - FIRMA ,
4 REPASO EN RECEPCION L M K J v_ 8 B (SR R (TR 2
4.1 Barrer recepcion Con escobay ol y s s " ’
un recogedor 12’0[3~%'13'30/57° /) ¥ & & ®0 0 0
42 Sacarbriloapiso Conuntapo |jpysigysig'ysysys | | | 4/ B/e/@ @m0 0|0
43 Limpiar Paredes y e o
ascensores rejilas con 3M. [ 8;3S/8;58)8,88/3's5 | bé> e ' BI ik _ 8 _ o|g ‘ -
4.4 Limpiar counter Limpiar polvo y s y : ‘
trapear. [7101Tde]. te i fo fp .E @. ﬁAE 848 _ -
5 CUARTO DE | | |
BASURA SRR : | (IR NS O |
51 Limpieza de Lavar los wfoe -
|| tachos grandes _tachos, 192Uq:2syesyprs, | || g o et it ] SR
5.2/ Ordenar por Verificar segun 2 ; )
catogorias_ollowero (973N yepgng | | £ (@8 ® @000
5.3 Limpiar paredes  Con trapo ‘
humedo y b 1
esponiacon 1140 1991546, 10 ,ﬁ €= o000 O
ayudin.

Figura 26: Check list del edificio. Fuente propia.



Cronograma de actividades para conserjes
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CRONOGRAMA DE CONSERIERIA- EDIFICIO BLUE SPACE

Conserjes
1 Nilton Moya Zenteno
i [ravid Seminario Fardo
3 Carlos Azcona
4 Joel Guardamino DEZCANSEROD
TURNO DIA I ki e i | riding @ du
{ONSERJH 7:00 AM §:00 AM 3:00 AM 10:00 AM 11:00 AM 12:00 PM 1:00 PM 2:00 FM 3:00 FM 4:00 PM 5:00 PM 6:00 PM 700 PM | compaRers cuslas sn
Encendide de Niick € o Gl ™1 ik
luces de las ralava s dal dia,
INGREZD ! REFRIGERID pasadizas de
Fevigion de cada pizal
1] cuaderna Recepeion Receprion Recepeion Recepeion Bieceprian Freepeion Recepeion Recepcion Receprian Recepeion RELEVO/EALIDA
TURNOD NOCHE
{DNSERJH 19:00 pm_| 20-00 p.m_| 21-00 p.m_[22:00 p.m. 2300 pm 2400 p_m- 1:00 AM 2:00 AM J:00 AM 4200 AM 5:00 AM 600 AM T:00 AM |
Recepion Recepeion . - . . Fegepcion Rieceprion Receprion
INGREZ0! conzerje A1- | conserje A1- Rt;:ﬁc::;:?:lirlc S:a::rlji-::i-:-- el Recorrida pian coni':FetiiI?:ado gonzetjc A1- [ conzgrje A1- conzerje A1 - [ Pecepoion conserje A1
Revizion de Lade de la Lado dela werks 5r-:apdc I:-:rufr:. pisas ;c Ila il Lade de la Lade de la Lade dela Lada de la pucrta
il cuaderng pusrta pusrty F i gotanos . DESCANEO puerta puerta puerta RELEYONEALIDS | Midicsr e al ritane i
T Bl e EL R S0
Recepcion Recepeion . Fiecepeion
i ' Receprian d .
conserje A2 - | conserje A2 - cerie A2 - Lade | SO A2 - |Recepeion
INGREZO ! Lada del Lada del Recepeion conserje l:-:-n:r:f: ' ade Lade dela | conserje 42 - Lade | Recepeion canserje Apagado de luces de
Fevigion de | intercomunicad | intercomunica | A2 - Lado del & 1o plerta puerta del A2 - Lado del Recepcion'Cam | Recorride por | los pagadizes de cada
] cuaderno or. dar. inkercamunicador. intercomunicadar. | inkercamunicadar. DESCANED | bio d: lugar pizas y sakanos | pisolRecepeian RELEVO/EALIDA
Indicacionas:

-En cada ronda se debera apuntar |z ocurrencia que se presento. Por ejemplo, encontrar un foco quemado, piso 10 ests

SuCio, et

-dpamiar en el cuaderno de ocurrenciz |z hora de 13 ronda para venificar en 135 camaras = 52 realizo.
- B2 deben de turnar para poder botar I3 basura del edificio.

Figura 27: Cronograma de actividades para conserjes. Fuente propia




CROHOGRAHA DEL PERSOHAL DE LIMPIEZA - EDIFICIO "BELVYE SPACE"

TURHO HARAMHA

SEEADD EﬂHIHEﬂ

HORA LUHES HARTES HIERCOLES JUEFES TIERHES SZRA. GLADTS
Limpicza y barrido de o . o . Limpicza y barride de | Limpicza y barride Limpicza y barride ds la
la entrada [veredas y | Limpicza g barrida de la | Limpicza g barride de la | la entrada (veredaz y [ de la entrada entrada [veredas y
zalida de entrada [veredas g entrada [veredas y zalida de [veredas g zalida calida de
eztacionamicntal, zalida de zalida de eztacionamicntal, de . .
o . . . . o . . erkacionamitnta],
limpicaa de las eztacionamicntal, extacionamicntal, limpicaa de las eztacionamicntal, limpicaa de las puertas
puertas de limpicaa de las puertas | limpicza de laz puertaz | puertaz de limpicaa de las de estacionamiento,
ezkacionamicnta, di estacionamicnta, de eskacianamicnko, estacionamicnta, puertas de .
. . . . . . recepcion, plataforma
Fecepoion, recepeion, platafarma recepcion, plataforma recepcion, plataforma| estacionamisnta, para minusbalidas
plataferma para para minusbalidas, para minuzbalides, para minuzkbalidas, recepaion, lobby, SUM baﬁnl
T:00 - &3 minuzbalidos, labby, | labby, £UM, bafa. labby, ZUM, bana. labby, 1M, bafa. platafarma qara ' ' )
Limpieas de oz L.
Limpicza de los Limpizza de los Limpicza de o= Limpicza de los ascensores tipo 1- lepltza_dt loz
azcensores tipa 1-2 y | azcensares tipo 1-2 g 3- | azcenzores tipo 1-2 ¢ 3- | ascensores tipo 1-2 g | 2 y 3-4-5, limpicaa 35':':"5'_:'”5_ tipe 1-2 y 34
F-4-5, limpicaa de los| 4-5, limpicaa de las 4-5, limpicaa de las F-4-5, limpicaa de los | de los cxzpejos 4-5, I"T'P":“ de los
ezpejos frente al ezpijos frente al expejos frente al ezpijos frente al frente al ascensor, espeas !’r-:n.t-: al
ascensar, limpicaa de | ascensor, limpicaa de ascensar, limpicaa de ascensar, limpicaa de | limpicaa de ?5“"::”'_“""?'*“ de
gimnazia, limpicaa gimnazia, limpicza area | gimnasio, limpicaa area | gimeazio, limpicaa gimnazia, limpicaa e I|rn|:.h|¢:a area
G:30-3:31] area de parrilla. de parrilla. de parrilla. area de parrilla. area de parrilla, dz parrilla.
Limpitaa de lunaz de | Limpicaa de lunaz de Limpizaa de lunaz de Limpitza de lunaz de | Limpicaa de lunaz
recepcion , puerta recepoion , pucrka recepcion , puerta recepion , puerka di recepcion |,
principal, cuarta de | principal, cuarta de principal, cuarto de principal, cuarto de | puerta principal, Limpicza de pasadizas,
3:30-11:15 bazura bazura

Bazura
T

T
pazadizos, zocalas g
filaz de cada

ascensar del pisa 2

MAS-15:00 2l pizc 3

Limpitaa de pazadizas,
socalos g filas de cada
ascenzar del piza 2 al
pizo 3

Limpizaa de pazadizos,
socalas g filos de cada
ascensar del piso 2 al
pizo 3

bBazura
T

T
pazadizos, zocalas g
filoz de cada
ascensar del pisa 2
al pizo 3

EHE{FPE&J:'EUM
pazadizos,

socalos y filas de
cada ascenzar del

pize 2 3l pise 3

zocales yfiles de cada

azcensor del pizo 2 al

ARSI DEL PIFSOMAL OO
CORETRLICROES FAARCD

pitaa en recepciontSpo

REFRIGERIO

150014 REFRIGERID REFRIGERIO REFRIGERIO REFRIGERIDO REFRIGERIO
Limpicza de ezcaleras| Limpicza de los zotanes | Limpicza de escaleras de Limpicaa dz
14:00-15:] de emergencia piso 2 | £, $1A, 16, 324, 326, | emergencia piso 2 2l 3 Limpicza de los sotand escaleras de
15:50-16:1) Repasa de limpicaa of Bepaso de limpicaa en re| Bepaso de limpicas en re] Bepaso de limpicea e Bepaso de limpicezaa de duckos, paredes
1600 SALIDA | SALIDA | SALIDA | SALIDA SALIDA SALIDA

Figura 28: Cronograma de actividades para conserjes. Fuente

93

Indicachngs:

- Db ol il 1 et ri Loy Frvisioc ol s
pirE =g e Bl dolanos.

- 1 i por St de Tri gadnan les
s quar bis conrasponds

- EdRir Sorried La it un o s did

- Duabieran daa 1rdar un pohs bdcionsl
Pl T D T e GO S AL G




TURND TARDE

SABADD [OMINGI
HORA LUNESE MARTES MIERCOLES JUEWES YIERNES [A GLADTISIERA. NARNI
LIMpTEDT O LIMpTEDT O 8] =] P e LIMETES O Limpicaa y EBarrids de 1=
pazadizos, pazadizeos, pazadizes, pazadizeos, entrada [veredas u zalida de
Limpicza d= sacalos y filaz | socalas y Filas sacalos u filas | socalas p filos cstacionamicnta], limpicaa de
paszadizos, socalos | de cada de: cada de: cada de cada las pucrtas de
y fFilos de cada ascensor del ascensor Jdel ascensar del | ascensor del ezbacionamicnbo, recepaion,
ascensor del pizo | pizo 10 al pizo | pizo 10 2l pisao pizo 10 al pizo | piso 10 al pizo plataforma para
10:00-13:00 | 10 3l pizo 15 13 20 21 2z minusbalides, lobby, SN,
Cimpicea de [OF ascensores
tipo 1-2 u 3-4-5, limpicza de
REFRIGERIO |REFRIGERIO| REFRIGERIO REFRIGERIO REFRIGERIOD o2 espejas frente ol
azcenzor, limpicza de
gimnazio, limpicza area de
15:00-14:00 carrilla
Fegqade de Fegade de Regade de Fegades de Fegade de
400-14:50 jardinez de jardines de jardinez de jardines de jardinezz de Limpicza de pasadizas,
rrpiaripras earrills L enteriores L parril  L__srtarisss | ocalosy files de cads
escaleras de Limpicza de czcaleraz de Limpicaa de escaleras de azcensor del pizo 2 al piso
cmergencia piso 3 | sotanos 3,51, | emergencia piso | sotanos 35,51, | emergencia piso 15
14:50-15:350 | al 15 =52 Sal i1 =52 Jalis
Limpieza de oz | Limpieza de oz | Limpicas de Limpreaa de Loz
Limpicza de las ascensores tipo | ascensores tipo | los ascensores | ascensores tipo
ascensores tipo 1= [1-2y 5-4-5y  [1-2y3-4-5y bipo 1-2 g Sed- [1-2 u 5-4-5 y REFRIGERID
16:30-1T:30 | & 9 3-4-5 p espejos | ezpejos EEpEjos 5 uespejos CSpejos
Cimpicoa do Cimpicaa de Cimpicaa de Cimpicoa de Cimpicaa do
recepcion, counter | recepcion, recepoion, recepoion, recepcion, Repaza de limpicaa en
y bano de primer counter g bafe | counter g baho | counter y bafe | counter g bano recepiontdpoys <n
1T:50-15:30 | pizo de primer pizo de primer pizo de primer pizo | de primer pizo recepcion
I e £ ] | I e [ ] | I 13 1] I} fu 03 ]
cuarka de cuarka de cuarka de cuarko Jdie
Ordenar el cuarka bazura, que bazura, que bazura, que bazura, que
de bazura, que bada ek todo ek bado sk rodo ek
Eodo exke denkro dentro de laz denkro de laz denktro de laz | denkro de lasz
de las balsas bolzas zegin su [ bolzas zegin zu | balsas segin | beolzas zegin v | Limpicea de ductas, paredes
18:50-18:00 | zegdn su categoria | categoria cakegaria su cakegoria cakegoria y tachas
1500 SALINLA SALINA SALINA SALINA ZALINA A - T lida
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F-00 - 830

§:30-9:30

B-30-10-45

10:A45-12:00

13:00-14:00

Indicaciones:

- Deben de wsar guantes y
mascarill as para limpiar |08
SORAMm0S.

-1ver PO SEMana s
fraguaran los pisas que les
cornes pande.

- Eitar cormectaments
unifoernadas.

- Deberan de traer un palo
wddiciaral para cambiarse en
CAs0 S EnsucEn.

14:00-15:00

15:00-16:00

Figura 29: Cronograma de actividades de limpieza. Fuente propia.
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6.8 Consideraciones finales de la propuesta

Se debe de tomar en cuenta sobre las gestiones adecuadas que se debe de realizar para poder
mejorar la gestion de la calidad de servicio dentro el edificio con las herramientas necesarias
dentro y fuera de la empresa trabajando con personas idéneas para cada uno de los puestos

de trabajo.

Asimismo, el personal debe de estar apto para poder realizar diversas funciones
dentro de la empresa y asi poder alcanzar la satisfaccion de cada uno de los residentes y en
un plazo adecuado, el edificio también debe de contar con un manual de convivencia el cual

indique reglas del edificio a realizar para poder asi tener una mejor convivencia.

Para poder realizar las cobranzas se debe de contar con una plataforma en la cual se
puedan ingresar cada una de las cobranzas por departamentos y poder llevar un control
correcto en cada uno de los departamentos, también llevar un registro sobre sus datos de los
propietarios como fecha de cumpleafios, numero de documento, entre otros datos, asi los
residentes podran ingresar ellos mismo a verificar la informacion que ellos requieran las 24

horas del dia.

El personal de conserjeria recibira constantes capacitaciones para la atencion a los
residentes y poder ayudarlos en caso de una fuga de gas, incendio en su departamento, etc
ya que estaran capacitados y aptos para cumplir diversas funciones dentro del edificio,
tendran charlas constantes para el uso de extintores, alarma contra incendio, bomba de agua,

y de esta manera poder obtener la satisfaccion por parte de los residentes del edificio.
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El personal de limpieza contara con check list en el edificio para poder colocar la hora de
trabajo en cada area y estar mas ordenados con el cronograma de trabajo. Asimismo,
contaran con los implementos necesarios para la limpieza del edificio con un almacén dentro

del edificio para poder abastecerse en cada mes.



CAPITULO VII

DISCUSION
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7.1 Discusion

La tesis titulada Mejorar la gestion de calidad de servicio para la satisfaccién de los
residentes en el edificio de la empresa Integro 365 SAC, en la ciudad de Lima, en el periodo
2018, se logrd finalizar cada fase de investigacion y la propuesta que dara solucién a los

problemas identificados en el edificio Blue Space.

Asimismo, se tiene otro problema que es la falta de capacitacién en los trabajadores,
la atencidn hacia los residentes, demora en la gestion por parte de la administracion, es por
ello, se pretende tener una capacitacion quincenal por parte del supervisor del personal, en
el cual pueda dirigir correctamente a los colaboradores, con charlas especiales para cada uno
de ellos, obteniendo asi una mejora en la atencion a los residentes para la satisfaccion de
ellos mismos. Es importante la implementacion de herramientas manuales para tener un
mejor control con el personal y poder saber que estén realizando correctamente sus

funciones.

Esto conlleva a utilizar una gestién de mejora de la calidad para que se demuestre
que nos preocupamos por la satisfaccion del cliente, obteniendo siempre una calidad de
servicios adecuada para brindar una correcta administracion de edificios, con altos

estandares de calidad, personal capacitado para brindar un servicio.

Al finalizar la investigacion enfocada en la Gestion de mejora de la calidad se resalta dicha
importancia que logra cambiar el servicio que otorga la empresa Integro 365, ademas, de
implementar las herramientas manuales el cual permite el desarrollo de las actividades que
se cumpliran metas en el tiempo establecido, ademas que con dichas propuestas sera factible

fidelizar clientes.



CAPITULO VIII

CONCLUSIONES Y SUGERENCIAS
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8.1 Conclusiones

Primera: En esta investigacion realizada se logré diagnosticar la real problematica dentro
del edificio, de tal manera que se ha propuesto la mejora de la gestion de la calidad de
residentes del edificio describiendo el proceso que conllevara a lograrlo para poder obtener
la satisfaccion de los residentes con respecto a la calidad de servicios obteniendo asi una

recomendacion de administracion por parte de ellos.

Segunda: Se procedié a solicitar charlas para los residentes del edificio, con el fin de poder

saber qué hacer ante una emergencia y estén capacitados ante dicha situacion.

Tercera: Se analizaron los resultados cualitativos y cuantitativos que ayudaron con el
problema original, con ello se lograron recopilar datos para brindar una solucion ante la
problematica que se origind, con ayuda de los residentes se lograron obtener las respuestas
respectivas con referencia a las encuestas realizadas para mejorar la calidad de servicios del

edificio.

Cuarta: Se planteo la propuesta de capacitar al personal de la administracion del edificio
para poder realizar trabajos de gasfiteria, problemas de fuga de gas, primeros auxilios,

charlas de emergencia ante algun posible incendio en el edificio, etc

Quinta: Se pretende realizar una implementacion de herramientas manuales con el personal
de la empresa, tales como check list, cuadro de funciones, cronogramas y tener

capacitaciones constantes para su mejora como personal, y de este modo se vea reflejado en
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la atencidn a los residentes obteniendo asi su satisfaccion por parte de ellos, y se logre

obtener recomendaciones con otros edificios.

8.2 Sugerencias

Primero: La empresa administradora debe de enfrentarse a la competencia ofreciendo un
servicio de calidad para transformar las debilidades en fortalezas y oportunidades
proyectandose al futuro, de esta manera brindando seguridad y confianza a sus residentes
del edificio obteniendo ventajas competitivas ante su competencia en el mercado del sector

empresarial.

Segunda: La empresa debe de motivar a sus trabajadores para poder ofrecer un mejor
servicio, premiar a los mejores trabajadores de la empresa con diversos incentivos, para que
de esta manera puedan sentirse contentos en la empresa en la cual trabajan, de esta forma,
los residentes se sentirdn importantes cuando vean que el personal ha mejorado ejerciendo

mejor sus funciones.

Tercera: La empresa debe de estar actualizada con la tecnologia de informacion, mejorar
una base de datos y plataforma para comodidad de los residentes pudiendo verificar pagos,
cobranza del edificio. Asimismo, la implementacion del aplicativo servira como recordatorio
de pago, se debe de enviar 3 dias antes un mensaje de texto para que los residentes realicen

el pago.

Cuarta: Siempre se debe de contar con capacitaciones a los trabajadores de la empresa para

resaltar sus funciones méas importantes e indicarles que siempre se debe de tener un respeto
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hacia los residentes, es recomendable realizar charlas sobre uso de extintores, primeros

auxilios, para asi el personal saber qué hacer ante una emergencia dentro del edificio.

Quinta: La administracion del edificio debe de tener reuniones cada cierto tiempo con la
junta directiva para poder conversar sobre mejoras en el edificio, como los mantenimientos
y otras gestiones que requieren de una aprobacion inmediata. De esta forma, los propietarios
podran darse cuenta de las gestiones correctivas en su edificio, teniendo una mejor

comodidad.
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Anexo 1: Matriz de la investigacion

111

Calidad de servicio para la satisfaccion de residentes de la empresa Integro 365 SAC en
la ciudad de lima para el periodo del 2018

Planteamiento de la
Investigacion

Objetivos

Formulacién del problema.

Ante lo manifestado en la
identificacion del
problema, surgio la
necesidad de buscar
mejoras para la calidad de
servicio para la
satisfaccion de los
residentes del edificio.
Por ello, como solucion se
implementara una
propuesta para su mejoria
de la cobranza, atencién a
los requerimientos que le
definan con las siguientes.
Preguntas.

¢De qué manera se puede
mejorar la calidad de
servicio para la
satisfaccion de los
residentes en el edificio de
la empresa integro 365
SAC en la ciudad de Lima,
en el periodo 2018?

Determinar como se
puede mejorar la
calidad de servicio
para la satisfaccion
de los residentes en
el edificio de la
empresa integro 365
SAC en la ciudad de
Lima, en el periodo
2018?

Obijetivos especificos

e Proponer un

modelo de
sistema para
la gestion en
la atencion
de los
residentes
del Edificio
de la
empresa
integro 365
SAC en la
ciudad de
Lima, en el
periodo
2018

e Diagnosticar
de qué
manera  se
puede
mejorar la
calidad de
servicio para
la
satisfaccion
de los
residentes
en el edificio
de la

empresa

Justificacion

El trabajo consta de
estudiar la calidad de
servicio para la
satisfaccion de los
residentes del edificio
pudiendo identificar
su nivel de
satisfaccion.

Se contarda con la
recopilacion de datos
por medio de
encuestas a  los
residentes del edificio
para medir el nivel de
calidad de servicio
para la satisfaccion de
los residentes.
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integro 365
SAC en la
ciudad de
Lima, en el
periodo
2018

e Diseflar un
sistema para

la calidad de
servicio para
la
satisfaccion
de los
residentes
en el edificio
de la
empresa
integro 365
SAC en la
ciudad de
Lima, en el
periodo
2018
Método
Sintagma Enfoque Tipo, nivel y métodos
Poblacion, muestra Técnicas e Anélisis de datos
y unidades instrumentos
informantes
Residentes del Encuestas y
edificio, muestra es entrevistas

encuestas a 85
departamentos.
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ENCUESTA SOBRE CALIDAD DE SERVICIO EN EL EDIFICIO BLUE SPACE

Estimados.

La presente encuesta pretender determinar el grado de satisfaccion con el servicio de calidad
brindado por la administracion de Integro 365 SAC para poder mejorar la actual gestion

administrativa. Se le agradecera responder con la mayor veracidad posible.

1. ¢Considera usted que el servicio cumple sus expectativas?

a. Nunca

b. Casi nunca
C. A veces

d. Casi siempre
e. Siempre

2. ¢Cree Ud. que el pago de mantenimiento es un costo alto?

a. Nunca

b. Casi nunca
C. A veces

d. Casi siempre
e. Siempre

3. ¢Cree usted que el personal de limpieza esta calificado para realizar sus funciones?

a. Nunca

b. Casi nunca
C. A veces

d. Casi siempre
e. Siempre

4. ¢Considera usted que se cumplen con los mantenimientos del edificio?

a. Nunca

b. Casi nunca
C. A veces

d. Casi siempre
e. Siempre

5. ¢Cree usted que el personal de conserjeria esta capacitado para brindarles una seguridad a

los residentes?
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a. Nunca

b. Casi nunca
C. A veces

d. Casi siempre
e. Siempre

¢El personal de la empresa cuenta con un protocolo a seguir?

a. Nunca

b. Casi nunca
C. A veces

d. Casi siempre
e. Siempre

¢Cuentan con un buen supervisor del personal de la empresa?

a. Nunca

b. Casi nunca
c. A veces

d. Casisiempre
e. Siempre

¢Las consultas del sistema le ofrecen lo que ud. Requiere?

a. Nunca

b. Casi nunca
c. Aveces

d. Casisiempre
e. Siempre

¢ Se siente seguro (a) con el servicio brindado?

a. Nunca

b. Casinunca
c. A veces

d. Casisiempre
e. Siempre

. ¢La administradora del edificio resuelve las dudas y /o requerimientos que usted tiene?

a. Nunca

b. Casi nunca
C. A veces

d. Casi siempre
e. Siempre
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11. ;Ve usted si la administradora del edificio realiza la supervisién de areas comunes?

a. Nunca

b. Casi nunca
c. A veces

d. Casi siempre
e. Siempre

12. ¢Sus vecinos hacen ruidos molestosos en un horario imprudente?

a. Nunca

b. Casi nunca
c. A veces

d. Casisiempre
e. Siempre

13. ¢Se siente seguro (a) con el servicio brindado?

a. Nunca

b. Casi nunca
c. A veces

d. Casisiempre
e. Siempre

14. (El edificio tiene un adecuado mantenimiento por parte de la gestién administrativa?

a. Nunca

b. Casinunca
c. A veces

d. Casisiempre
e. Siempre



116

Anexo 3: Instrumento cualitativo

Nﬂ&ﬂ Ficha de entrevista

Universidad
Norbert Wiener

Datos bésicos:

Cargo o puesto en que se desempefia Gerente General

Nombres y apellidos Renzo Vidal

Caodigo de la entrevista Entrevistadol (Entv.1)

Fecha 02/10/2018

Lugar de la entrevista Oficina Integro 365 SAC

Nro. Preguntas de la entrevista

1 ¢Considera usted que el servicio brindado satisface las necesidades de los
residentes?

2 ¢ Qué considera usted que necesita su personal para tener una mayor eficiencia en
su trabajo?

3 ¢Considera usted que su gestion administrativa aporta en el desarrollo para un
mejor posicionamiento de empresa?

4 ¢ Qué considera usted que se debe realizar para alcanzar el éxito brindando un
servicio excepcional como administracion de edificios?

5 ¢Qué medidas tiene usted para realizar un control de calidad de servicios?

6 ¢Cuales son las herramientas de gestion que usted utiliza para el desarrollo de
una mejor calidad de servicios para brindar una satisfaccion al cliente?

7 ¢Considera que el sistema con el que cuentan brinda la informacion necesaria a

los residentes del edificio?

Observaciones
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Nro. Preguntas de la entrevista RESPUESTA

1 ¢Siente usted que el servicio brindado en los edificios | Si, porque considero que el personal que tenemos en Integro 365 SAC estd altamente
cumple con las expectativas de los residentes? ¢ por | calificado y preparado para realizar diversas funciones que se les empefia a lo largo del dia,
que? siendo personas con valores y preparadas para los edificios.

2 ¢Considera ud que la administradora en el edificio | Considero que puede dar méas, para que haya un menor nimero de quejas y sugerencias sobre
cumple con las expectativas de los residentes del | la administradora del edificio, enfocandose en la atencion al cliente, teniendo que ser con altos
edificio? estandares de calidad y escuchando siempre a los residentes.

3 ¢Con respecto a las tareas de mantenimiento considera | No, ya que para ello se realizé un analisis de un presupuesto de mantenimiento para poder
ud que se debe de menorar el costo del pago de | tener un costo que se les estaria cobrando. Aparte de ello que es un edificio de 22 pisos el cual
mantenimiento? necesita cierta cantidad de personal trabajando.

4 , : . . Si, solo se envid un correo explicando como ingresar pero muchas veces han pedido ayuda a
¢Considera usted que deberia de realizarse una - - . . -

. . la administracion para que personalmente se les explique, seria bueno que en una reunion se
capacitacion para un mejor uso de la plataforma? . P
pueda explicar para que todos sepan como ingresar a la plataforma.

5 . . - e Si, pero muchas veces es una gestion que demora como en el caso de notificar a los residentes
¢Sabe usted si la administradora del edificio resuelve . . . .

L . que no cumplen con el manual de convivencia colocando cosas en los estacionamientos que
las dudas y /o requerimientos que usted tiene? p - . .
no esta permitido, haciendo ruidos molestos.

6 , ) . . Segun la administradora del edificio indica que hay una gestion lenta en resolver los
¢Por qué considera usted que demora la gestion por T .

L problemas con los ascensores ya que la Junta directiva tarda en tomar las decisiones para la
parte de la administradora con el tema de fallas en el . e S [ -
2SCENSOr? mejora del edificio. Asimismo, contamos con un pésimo proveedor que no nos indica en

' realidad porque falla tanto los ascensores malograndose placas, display’s, etc
7 No del todo, ya que con ayuda de la junta directiva se implement6 un plan de mantenimiento
para poder tener un mejor orden y verificar mes a mes los mantenimientos preventivos que se
¢Considera usted que el edificio estd en Optimas | realizarian se ha cumplido, pero se tiene aln propuestas de mantenimiento para la mejora del
condiciones, con los mantenimientos correctos? edificio que se ha presentado, pero aun falta la aprobacién de la Junta directiva para poder
concretarse, para ello la administracion tiene que tomar decisiones al respecto e indicarselas
a la junta directiva.
8 Si, ya que existe una supervision del personal de limpieza, el cual debe de realizar las rondas

¢Considera usted que el edificio siempre esta en
Optimas condiciones de limpieza?

correspondientes en los horarios establecidos en los cronogramas del edificio y que todo esté
bien, en caso de haber una ocurrencia tienen que siempre anotarla para poder la
administradora tomar las medidas del caso.
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Si, ya que la empresa le ha brindado un uniforme para que lo utilicen en el trabajo e inclusive
cuentan con 3 conjuntos cada uno, en el caso que se lave uno tienen el otro para usar. Es parte
de la responsabilidad del supervisor de personal y la administradora verificar que estén
correctamente uniformados cumpliendo con los protocolos de la empresa para que los
residentes estén contentos con el servicio brindado.

¢Considera usted que el personal de la empresa llega
al centro de trabajo correctamente uniformado?
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Universidad
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Ficha de entrevista

Norbert Wiener

Datos basicos:

Cargo o0 puesto en que se desempefia Supervisor de personal

Nombres y apellidos Amilcar Montenegro

Cadigo de la entrevista Entrevistadol (Entv.1)

Fecha 02/10/2018

Lugar de la entrevista Oficina Integro 365 SAC

Nro. Preguntas de la entrevista

1 ¢Considera usted que el servicio brindado satisface las necesidades de los
residentes?

2 ¢ Qué considera usted que necesita su personal para tener una mayor eficiencia en
su trabajo?

3 ¢Considera usted que su gestion administrativa aporta en el desarrollo para un
mejor posicionamiento de empresa?

4 ¢ Qué considera usted que se debe realizar para alcanzar el éxito brindando un
servicio excepcional como administracion de edificios?

5 ¢Qué medidas tiene usted para realizar un control de calidad de servicios?

6 ¢Cuales son las herramientas de gestion que usted utiliza para el desarrollo de
una mejor calidad de servicios para brindar una satisfaccion al cliente?

7 ¢Considera que el sistema con el que cuentan brinda la informacion necesaria a
los residentes del edificio?

Observaciones
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Nro.

Preguntas de la entrevista

Respuestas

¢Siente  usted que el
servicio brindado en los
edificios cumple con las
expectativas de los
residentes? ¢, por qué?

Claro, yaque alo largo de los meses cada uno de ellos
agarra experiencia con la capacitacion que hemos
brindado para su formacion laboral, son personas que
tienen una gran responsabilidad y la cumplen siempre
con el mayor de los éxitos.

¢Considera Ud. que la
administradora  en el
edificio cumple con las
expectativas de los
residentes del edificio?

Si, la mayoria del tiempo ya que han existido
situaciones de conflicto por algunos temas en
especifico pero la relacion es buena con los
vecinos del edificio.

¢Con respecto a las tareas
de mantenimiento
considera Ud. que se debe
de menorar ¢;el costo del
pago de mantenimiento?

Se puede realizar un reajuste con algunas personas
que alquilan sus departamentos por temporadas, y no
usan las areas comunes con frecuencia.

¢Considera  usted que
deberia de realizarse una
capacitacion para un mejor
uso de la plataforma?

Si, deberia capacitarse a todos los residentes del
edificio para que puedan percibir el avance en la
gestién y haya menos personas insatisfechas y una
menor cantidad de morosidad en los pagos, lo cual
también dificulta la gestion en poder llevar a cabo
algunos mantenimientos por un tema de costos.

;Sabe  usted  si la
administradora del edificio
resuelve las dudas y /o
requerimientos que usted
tiene?

Si, pero se tiene que tener un mayor caracter para
poder tener una adecuada gestion, cumplir con los
horarios de mudanza, uso de estacionamiento,
respeto entre vecinos al no hacer ruido, estar
capacitada para responder cualquier tipo de inquietud
de los residentes en el momento correcto.

¢Por qué considera usted
que demora la gestién por
parte de la administradora
con el tema de fallas en el
ascensor?

Considero que se tiene que tener una mayor presion
con la junta directiva y vocales de apoyo, ya que
influye mucho este tema con que los residentes
demuestren su molestia por no solucionar las fallas
del ascensor cuando es de suma importancia.

¢Considera usted que el
edificio estd en oOptimas
condiciones, con los
mantenimientos correctos?

Si, pero hay algunas mejoras que falta en el edificio
y se tiene que ver entre la administradora y la junta
directiva del edificio.

¢Considera usted que el
edificio siempre estd en
Optimas condiciones de
limpieza?

Si en algunos casos ya que algunas veces han llamado
para quejarse de que algunos pisos estan sucios y se
ha tenido que enviar al personal a realizar la limpieza.

¢Considera usted que el
personal de la empresa
llega al centro de trabajo
correctamente
uniformado?

Si, ya que el personal se identifica con un uniforme
de la empresa como es pantaldn, camisa y casaca en
el caso de los conserjes y el personal de limpieza su
polo y pantalén.




W\

Universidad

121

Ficha de entrevista

Norbert Wiener

Datos basicos:

Cargo o puesto en que se desempefia Jefe de RR.HH

Nombres y apellidos Eder Leyton

Cddigo de la entrevista Entrevistadol (Entv.1)

Fecha 02/10/2018

Lugar de la entrevista Oficina Integro 365 SAC

Nro. Preguntas de la entrevista

1 ¢ Considera usted que el servicio brindado satisface las necesidades de los
residentes?

2 ¢ Qué considera usted que necesita su personal para tener una mayor eficiencia en
su trabajo?

3 ¢Considera usted que su gestion administrativa aporta en el desarrollo para un
mejor posicionamiento de empresa?

4 ¢Qué considera usted que se debe realizar para alcanzar el éxito brindando un
servicio excepcional como administracion de edificios?

5 ¢Qué medidas tiene usted para realizar un control de calidad de servicios?

6 ¢Cuales son las herramientas de gestion que usted utiliza para el desarrollo de
una mejor calidad de servicios para brindar una satisfaccion al cliente?

7 ¢ Considera que el sistema con el que cuentan brinda la informacidn necesaria a
los residentes del edificio?

Observaciones
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Nro.

Preguntas de la entrevista

Respuestas

1

¢Siente  usted que el
servicio brindado en los
edificios cumple con las
expectativas de los
residentes? ¢por qué?

Si, porque los clientes dan sus felicitaciones por
medio del correo electronico. Asimismo, en las
reuniones que se realizan nos hacen mencion que
estan contentos con el personal, aunque sienten que
se tiene que reforzar el tema de la seguridad como
Ilamar siempre cuando llegue cada visita al edificio
para tener un mejor servicio.

¢Considera ud que la
administradora en el
edificio cumple con las
expectativas de los
residentes del edificio?

Si, aungque muchas veces existen algunos puntos que
hay que mejorar, tener una mayor comunicacion
entre la administradora y la junta directiva para evitar
malos entendidos y que sientan que no es una persona
responsable con su trabajo.

¢Con respecto a las tareas
de mantenimiento
considera ud que se debe
de menorar el costo del
pago de mantenimiento?

Si, ya que se han quejado muchos residentes del
edificio ya que pagan S/. 300.00 Soles de
mantenimiento mensual y consideran que deberia de
haber un reajuste de costos ya que no se tiene tanto
personal trabajando en el edificio.

¢Considera usted que
deberia de realizarse una
capacitacion para un mejor
uso de la plataforma?

Si, seria de mucha ayuda y como el encargado de
sistemas podria ir personalmente al edificio para
brindar una adecuada capacitacién a los residentes
del edificio y tengan un mejor manejo de la
plataforma para su propia comodidad.

;Sabe  usted  si la
administradora del edificio
resuelve las dudas y /o
requerimientos que usted
tiene?

Si, seria de mucha ayuda y como el encargado de
sistemas podria ir personalmente al edificio para
brindar una adecuada capacitacion a los residentes
del edificio y tengan un mejor manejo de la
plataforma para su propia comodidad.

¢Por qué considera usted
que demora la gestion por
parte de la administradora
con el tema de fallas en el
ascensor?

Es un tema logistico que no depende directamente de
la administradora, se hacen las coordinaciones
pertinentes, pero se tienen que ajustar los tiempos
para evitar el malestar entre los residentes y
consideren que es un tema solo administrativo.

¢Considera usted que el
edificio estd en Optimas
condiciones, con los
mantenimientos correctos?

Si, pero hay algunos temas como grietas Yy
desperfectos que se tienen que ver directamente con
la constructora que edifico el edificio para que
puedan resanar algunos desperfectos con ayuda de la
supervisién de la administracion.

¢Considera usted que el
edificio siempre estd en
Optimas condiciones de
limpieza?

Hay que mejorar en la supervision del personal de
limpieza y eso involucra capacitar bien al personal
para que realice su trabajo optimizando el tiempo.

¢Considera usted que el
personal de la empresa
llega al centro de trabajo
correctamente
uniformado?

Si, cada uno de ellos tienen en un cuarto su uniforme
el cual deben de usar debidamente para estar
correctamente uniformados y no haya quejas al
respecto.
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f f f f f kY kY kY kY k]
) Casi . . .
Item Nunca Casi A siempr Siempr Item Nunca Casi Aveces . Casi Siempre
nunca veces £-3 Munca Elempre
2
a 3 13 13 18 1. Considera usted que el servicig
1. Considera usted gue el senvicio cumple sus expectativas
0.00% 6.00%| 26.00%| 3600%| 32.00%
- E 11 10 = 15 2. Cree Ud. que el pago de mante
2. Cree Ud. gue el pago de mantenimiento es un costo alto 1200%| 22008 2000%| 1600%|  30.00%
3. Cree usted que el personal de limpieza esta calificado para o 4 & 16 24 |3. Cree usted que el perscnal de
realizar sus funciones 0.00% 2.00%| 12.00%| 22.00%| 42.00%
. - a 2 5 5 30 |4. Considera usted que se
4. Considera usted que se cumplen con los mantenimientos
del edificio cumplen con los
mantenimientos del edificio 00056 4005 13005 13.0:0% &0 00|
a a 7 13 30 5. Cree usted que el personal de
5. Cree usted que el personal de conserjeria esta capacitado conserjeria esta capacitado para
para brindarles una seguridad a los residentes brindarles una seguridad a los
residentes 0.00% 0.00%( 14.00%( 26.00%( 60.00%
4] 3 9 20 18 |6-El personal de la empresa
B-El personal de la empresa cuenta con un protocolo a seguir cuenta con un protocolo a seguir
0.00% 6.00%( 18.00%| 4000%| 36.00%
7. Cuentan con un buen supervisor del personal de la Q 2 1o g 30 [7. Cuentan con un buen
empresa supervisor del personal de la 0.00% a00%| 20008 1s00%| e0.00%
5 5 10 13 17 B.Las consultas del sistema le
8.Las consultas del sistema le ofrecen lo que ud. Requiere ofrecen lo que ud. Requiere
10.00%| 10.00%| 20.00%| 26.00%| 24.00%
) . ) o o 3 11 30 (9. Se siente seguro (a) con el
9. Se siente seguro (3) con el senvicio brindado . ) ) ) ) ) )
senvicio brindado 0.00% 0.00% 18.00% 220056 B0.005%6
. ] . :I :I 12 23 1:! IO O auimmTiisraugora aeT
10. La administradora del edificio resuelve las dudas v /o edificic resuelve las dudas y /o
requerimientos gue usted tiene requerimientos que usted tiene 0.00% 0.00%| 2400 sSE00%| z000%
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11 Ve usted si 2 adminishadora del edific i 0 10 30 10 |administradora del edificio
Ve usted si la administradora del edificio realizala realiza la supenvision de dreas
sUpenvision de areas comunes ) ) ) ) )
comunes 000%| 000%| 2000%| 60.00%| 20.00%
12. 5uz vecinos hacen ruidos molestosos en un horario ’ 10 : = molestosos en un horario
imprudente imprudente 0.00%| 0.00%| 20.00%| 18.00%| 62.00%
. . 0 12 | 18 [ 20 |13 %esienteseguro(a) con el
13. Se siente segura (3) con el senvicio brindado o ) ) ) ) )
servicio brindado 0.00%| 0.00%| 2400%| 36.00%| 40.00%
o . 3| 18 | 12| 17 |14 El edificio tiene un adecuado
14. El edificio tiene un adecuado mantenimiento por parte de la .
. . mantenimiento por parte de la
gestion administrativa N R
gestion administrativa 0.00% 6.00%| 36.00%| 24.00%| 34.00%
15 Consid ted edificio s ’[ ot ;) 16 13 13 |15. Considera usted que el
. .U.HS' era u;e .quee edificio siempre eta en optimas edificio siempre eta en éptimas
condiciones de limpieza . . ) ) ) ) )
condiciones de limpieza 0.00%| 16.00%| 32.00%| 26.00%| 26.00%
12 | 16| 10| 12 —
. — ersonal de limpieza se
16. Considera usted que el personal de limpieza se encuentra Enmntra mrrefmmeme
correctamente uniformado )
uniformado 0.00%| 2400%| 32.00%| 2000%| 24.00%
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Anexo 5: Grupo de redes (Atlas ti )

Subcategoria informacion (Fiabilidad)

1
i
il
il

Segun el andlisis cualitativo de la entrevista al personal (3) de la empresa Integro 365 SAC,
podemos observar en el cuadro que la sub categoria de Fiabilidad tiene como indicadores a
la satisfaccion, por ejemplo hay residentes que felicitan a la administracion por la gestion en
algunos temas, como que tengan el logo de la empresa en su uniforme, mencionar en las
reuniones que estan contentos con el personal del trabajo pero que algunos conserjes falta
gue mejoren ya que son nuevos y por ende no tienen la misma experiencia que los otros.
Seria recomendable explicar en alguna de las reuniones el uso de la plataforma para que no
haya dudas en los resientes para poder ingresar y verificar si estan al dia en sus pagos, separar

el &rea de parrilla, comentar algunas sugerencias.
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Subcategoria informacion (Capacidad de respuesta)

Segun el analisis cualitativo de la entrevista, la sub categoria de capacidad de respuesta tiene
que ver con las herramientas de gestion con respecto a la gestion que se tiene con diversos
temas que se tiene que colocar la numeracion en el edificio, temas legales con la
Constructora, etc, esos temas son muy importantes en lo cual la administracion tiene que ver
y lo realiza con el mejor profesionalismo, contar con un control de calidad cuando se trata

de los mantenimientos, tener la supervision de la administracion del edificio.
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Subcategoria informacion (Seguridad)

131 acreacion

- . .
€13 Saguricas t . €113 Sequiidad de servico
B w

€122 Control e caiseg

.. LU Satistccion

S S
12 €3 parte d la reponsabilided
el s personal y

sdmini.

€1.23 Heamientzs de pestion

€143 Presentacion #el persanal

€132 superviion oet perconss

Segun el anélisis cualitativo de la entrevista, la sub categoria de seguridad tiene que ver
mucho con la que brindan los trabajadores de conserjeria, no pueden dejar subir a una
persona que trae delivery al edificio sin avisar ya que puede ocurrir un robo. Asimismo,
contar con una seguridad en que el servicio brindado es el correcto y que al momento de

ingresar una persona siempre sea identificada.
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Subcategoria informacion (Elemento tangibles)

€112 Insatisfaccion

.
€142 Limpiezs

710 el percanal ze identifica con un
uniforme de is empresa

6411 I empeesa le hs beindado un
uniforme paia que 1o wtilicen en ¢l
traba.

)61 f personal que lenemos en
INREQFD 365 SAC E5t3 ABMENtE | .o..cooovonr
l cincssey..

=| D TEntrevictanod ‘C1.4.3 Presentacion del personal | €14 Bementos tangibles |g

. - :
€111 Satistaceion = D EEntrevistacol

= 8210 ellos tienen en un

= O iintrevistagad

Segun el analisis cualitativo de la entrevista, la sub categoria de elementos tangibles, uno de
los temas muy importantes es coordinar con la constructora el tema de grietas y desperfectos
en el edificio, cuentan con un supervisor del personal de trabajo para consultar cualquier

inquietud, sugerir, pedir permisos y siempre verificar el supervisor que cumplan con su

trabajo correctamente.
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Subcategoria informacion (Emergente)

=H
H

LN T —
womm

Segun el anélisis cualitativo de la entrevista, la sub categoria de emergente, uno de los temas
mas importantes es poder tener caracter cuando no cumplen con el manual de convivencia
del edificio, se tiene que tener una mayor presion con la junta directiva para poder solucionar
algunos temas tales como que el edificio necesita algunas mejoras de mantenimiento y por

la decision que ain no toman no se realizan, el problema de que siempre falla el ascensor.
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Anexo 6: Fichas de validacion de los instrumentos cuantitativos

Ficha de validez de instrumento
Uriversidad
Norbart Wiener
Sr.Mg. {Dr)
g R
Presante
Asumite Validacion de instrumentos a traves de juipDo de expertn,
Estimado doeceits, wy gr v pnunta pare sy evaluadon y opinion
o instrumento teulade “... m:ﬁ;‘ ......... * B mamo que
permiting o Yy perm# probéema en estudio
denomirada A m&“"‘ oL &aﬁm & W&&&L&#{uo
Mndézto rﬁocnh In deferencin y su apinkan o mismo que sera valicso para

replantosr ol instrumento o continuar con el procesa de recoplacion de datos.

Atsrtamente
Tiema
* Apelicdos y mombres
DN
Adjunto:
Matrnz de investigacdn

Matsiz de categoriZadion apronsta
Defincion cooceptual de la categocia y sub categorisg
fichas de valider de mstrurmseton

o
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ficha de validez de instrumento

Uriversictad
Norbert Wieser

2. Mg (Dr ) -
Lf?_&‘g'i‘\, fatlE

Asunter: Validucion de satrumentos a travds de juico de saperto.

e rrbiatinh &7 WV 1oor SSuaige e
ol imstromento btulsdo * Derrrees El Miymo  gue
pecmitud los abs ¥y permite W CMtegora ema en
denormnsds. .. LSRR O o a,glhmg(;m w

LT
WMUQ&o«vwmwﬁﬂmumﬂmonu
replantes el smstrumento o continuar con of procesa de recop@acion de datas.

Atentamente.
Firma
Apullcon y nombres
DN
Adjunto:

Matra de investigacian

Miatrix de Categoraacidn apriotintics

Definigcién conteptual de 1a categona y sub categoding
Fichas de valide? de instrumestos

s ol o2 ot
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Ficha de validez de Instrumento

S0 My (Dr)
ALlimne,

Asunto: Validacion de instiumentos 4 tavhs de pidia de rperts.

mmu&qa @ watied y presenter parn sy svERMCON Y Opimion
o irstruments Gtulado <) .‘.QREM. .

pemtind o Y prmite w-v la_categoria, protiems es‘unu:
denominada.... SOMAQ 00 Dovite . en s .mﬁaup
Foce,

Agradezco anticipadaments la deferentin v su operndn ol misrmo que sers valioso pam
repiantear  instrumento o continuar con ¢ proceso de recopilacidn de datos,

Apeliidos y nomhres
ONL

Adjunto:

MRtr de investigecion

Matriz de categoruacsan apeioristica

Dafinicide concaptus! de In categora y sub categonas
Fichas de valicder de instrumenten

.
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Anexo 7: Fichas de validacién de la propuesta

Norbert Wiennr
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE LA PROPUESTA
Linsa, & & dioombes de 2014
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Anexo 8: Evidencia de la visita a la empresa

Figura 30: Personal administrativo. Fuente propia
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Figura 31: Personal de conserjeria. Fuente propia.
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Figura 32: Personal de limpieza. Fuente propia.



146

Figura 33: Edificio Blue Space. Fuente propia.
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Anexo 09: Matrices de trabajo

1. Matriz de causa efecto para definir el problema

Hombre Magquina Entorna |

Commpetencia en adrinistracian

Falta de Canecitacitn | Falla en los pacenspees | de adificlas

Barraras dal ldioma | Faltz de produets de limpieza | Recursss Boondmicas |

| Tardarzas del peraonsl Falta de Manbs imizr-tos | Chima lebaral
- | "
—
F F "

Lo dtiles de limp'eza lepsn tards | | Demars en cotlradlonas | | Falla dal shtema de ascanzoras |
| Poced Gtiles de limpieza | | Falta do Frovecdores Falla de Alarma contra incendics
Usp inadecuado de materiales Falta de Manual de | Falla da las cimaras del
de lirmpiees, BT adlificio

Material Meétada | MEDICION




1. Matriz de teorias
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Cita textual Referencia
. Autor de (fuente, indicar ¢Como la teoria se .
i@, eoria la teoria apellido, afio, Parafraseo aplicara en su Tesis? Link
pagina)

1 Teoria de la | Camison Gestion  de  la | La Gestion de la calidad sirve | Aplicando cada uno de los | Libro Gestion de la

Administracién y . L para realizar una buena | enfoques para Mejorar la .
Desarrollo de la -C, Cruz. S | calidad,  Camison, planificacién y organizar la | Calidad de servicio como es Calidad
Gestion de la | y Gonzéles | 2006, Pearson empresa. Existen 10 | el factor técnico, humano y

Calidad T generaciones de la Gestion | estratégico.

' de la Calidad, se pueden
agrupar en 3 enfoques
diferentes como el enfoque
técnico, enfoque humano y el
enfoque estratégico de la
Gestion de la Calidad.

2 Teoria de la | Duque Duque, 2005, | Depende de los momentos | Evaluar a los residentes de su | Articulos  cientificos | http://www.scielo.org.co/pd
Calidad y sus articulo Scielo que ha experimentado el | aceptacion sobre la | Scielo f/inno/v16n28/v16n28al3.p
modelos de cliente para poder indicar si | administracion del edificio y df
medicién ha cumplido sus expectativas | saber si estan satisfechos con

0 no. los servicios brindados.
3 Teoria de | Vifas Vifias,2005, Revista | Los clientes tienen diferentes | Identificaremos cual son los | Revista Redalyc http://www.redalyc.org/pdf/
Satisfaccion  del gustos y preferencias, por | gustos y preferencias de los 3575/357533664007.pdf
. . Redalyc ;
cliente, calidad y ello debemos de evaluar e | residentes y con que se
satisfaccion identificar la satisfaccion del | sienten mas comodos para
producto 6 servicio que han | aplicar esos métodos.
adquirido
4 La Teoria de los 2 | Millan Millan,1998 Para una empresa su | Sirve para poder desarrollo https://www.google.com.pe/

factores en la
satisfaccion  del
cliente

principal objetivo debe ser
satisfacer a los clientes para
asegurar un mayor nimero

de ventas

reglas y normas dentro del
edificio para una mejor

convivencia.

search?q=La+Teor%C3%A
Da+de+los+2+factores+en+
la+satisfacci%C3%B3n+del
+cliente+MILLAN&rIz=1C
1CHZL _esPE789PE789&0
g=La+Teor%C3%ADa+de+
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los+2+factores+en+la+satisf
acci%C3%B3n+del+cliente
+millan&ags=chrome.0.69i
59j69i57.2255j0j9&source

La teoria de la | Deming Deming, 2007 Las empresas  exitosas | Sirve para poder brindar la | Gestiopolis https://www.gestiopolis.co
calidad total emplean hoy en dia la calidad | satisfaccion a los clientes por m/14-puntos-de-la-calidad-
(TQM) P Y P segun-edwards-deming/
total como un nuevo sistema | medio del servicio que se esta
de gestion empresarial para | brindando con una excelente
poder atacar la competencia | calidad de servicio.
de otras empresas.
Teoria de Kanban | Ohno Onho, 1947 Se genera un tablero de tareas | Se debe de colocar check list | Gestiopolis https://www.gestiopolis.co
Taichi ue permitira realizan el | en el edificio para poder tener m/kanban-control-de-la-
q P parap produccion-y-mejora-de-
trabajo mas eficiente y tener | una programacion de las procesos/
menos estrés. tareas.
Teoria de | Ishkawa Ishikawa, 1943 La espina del pez es para | Se implementara para poder https://www.pablogiugni.co
Ishikawa . - . m.ar/kaoru-ishikawa/
poder identificar los | conocer las  principales
problemas principales en una | causas del problema vy
empresa, se debe de corregir | corregirlas.
los errores para poder
corregirlos.
Teoria Chiavenat | Chiavenato, 2006 Las organizaciones enfrentanun | La necesidad de visualizar | Gestiopolis https://www.gestiopolis.co
estructuralista de w . . m/teoria-estructuralista-
0 organizacion como unidad

la administracion

constante cambio de adaptacion,
ya que las expectativas de los
clientes son cambiantes, los

competidores también deciden

social grande y compleja,
donde los grupos sociales

interactan”

administracion/
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cambiar por ello se debe de estar
en constantes cambios para
poder atacar la competencia de
otras empresas y salir como

ganadores.

9 Teoria de la | Schroeder | Schroeder, 1992 El empleado buscara | El empleado va a desarrollar | Getiopolis https://www.gestiopolis.co
nuevas  motivaciones m/teoria-de-la-evaluacion-
evaluacion del mantener su trabajo si esta a y del-servicio-al-cliente/
buscara el éxito en su trabajo
servicio al cliente gusto en dicha area, orientara
para obtener
sus decisiones a desarrollos | reconocimientos de logros
. . por parte de sus superiores.
que protejan sus intereses.
10 | Teoria de Maslow | Maslow Maslow, 2016 Se aplica facilmente en el Se debe de brindar | Randstad https://www.randstad.es/ten

entorno del trabajo, por lo
general cuando una persona
quiere trabajar, esta muy
preocupada por el salario
que va a tener, la empresa

debe de brindar a su

motivacion a las personas
que trabajan en la empresa
para incentivarlos a que
realicen correctamente sus

funciones.

dencias360/la-piramide-de-
maslow-en-el-ambito-
laboral/
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trabajador las necesidades
correspondientes, cuando un
trabajador tenga la
accesibilidad a ciertas cosas
en el trabajo, estara mas
cémodo en su area de

confort.




2. Matriz de antecedentes

Antecedentes Internacionales
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Nro. Spelliien et Afo .T'tUI(.) de .I? Link Método Resultados Conclusiones
autor/es investigacion
1 Ruiz 2015 | Plan de Negocios | http://repositorio.u | Enfoque: Cualitativo Se tuvo como objetivo | Se obtuvo como conclusion implementar el
para una empresa | chile.cl/bitstream/h general utilizar las | uso de las TIC’S en el edificio.
de andle/2250/136181 tecnologias de Informacién
Administracién [Plan-de-negocios- actuales para poder asi
de edificios en la | para-una-empresa- brindar un mejor servicio al
ciudad de México | de- cliente, con la elaboracién de
administracion.pdf este Plan de Negocios se
?sequence=1 busca analizar si es una
inversion correcta sobre la
Administracion de
Condominios en el estado de
Meéxico.
Utilizar la tecnologia para brindar un mejor
. Enfoque: Cualitativo servicio a los residentes, teniendo estrategias
2 | Astudillo 2012 | Analisis de http://repositorio.u | Disefio: Realizando encuestas para para solucionar los diferentes tipos de
factibilidad chile.cl/handle/225 | Método: analizar los diagnésticos de | problemas.
tecnlga, _ 0/111444 Poblacion: los servicios de
economicay Técnica de muestreo: administracion brindados al
estrategica para Aleatorio edificio con esto se obtiene
la creacion de Muestra: también las preferencias de
una empresa Técnicals: los residentes, existe una
administradora Instrumentols: gran diversidad en la calidad
de edificios y de servicios online y basados . _ _
condominios. en tecnologia que estan Anallzar_ a Ios_cllent_es para cumplir sus
disponibles expectativas sin mejorar el costo de los
o servicios, ofreciendo un servicio de calidad.
Enfoque: Cualitativo
: . Disefio: . .,
3 Reyes 2014 | Calidad de http://biblio3.url.ed | vy En la investigacion se
SErvicio para u.gt/Tesario/2014/0 Poblacién' analiz6 la manera de como
aumentar la ' brindar una satisfaccién a los



http://repositorio.uchile.cl/bitstream/handle/2250/136181/Plan-de-negocios-para-una-empresa-de-administracion.pdf?sequence=1
http://repositorio.uchile.cl/bitstream/handle/2250/136181/Plan-de-negocios-para-una-empresa-de-administracion.pdf?sequence=1
http://repositorio.uchile.cl/bitstream/handle/2250/136181/Plan-de-negocios-para-una-empresa-de-administracion.pdf?sequence=1
http://repositorio.uchile.cl/bitstream/handle/2250/136181/Plan-de-negocios-para-una-empresa-de-administracion.pdf?sequence=1
http://repositorio.uchile.cl/bitstream/handle/2250/136181/Plan-de-negocios-para-una-empresa-de-administracion.pdf?sequence=1
http://repositorio.uchile.cl/bitstream/handle/2250/136181/Plan-de-negocios-para-una-empresa-de-administracion.pdf?sequence=1
http://repositorio.uchile.cl/bitstream/handle/2250/136181/Plan-de-negocios-para-una-empresa-de-administracion.pdf?sequence=1
http://repositorio.uchile.cl/bitstream/handle/2250/136181/Plan-de-negocios-para-una-empresa-de-administracion.pdf?sequence=1
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Maza

2011

satisfaccion del
cliente

Calidad en el
servicio: El arte
de la satisfaccién
del cliente”
Instituto
Politécnico
Nacional

1/01/Reyes-
Sonia.pdf

https://www.googl
e.com.pe/search?q
=Calidad+en+el+se
rvicio%3A+El+art
e+de+la+satisfacci
%C3%B3n+del+cli
ente%E2%80%9D
+Instituto+Polit%C
3%A9cnico+Nacio
nal&og=Calidad+e
n+el+servicio%3A
+El+arte+de+la+sa
tisfacci%C3%B3n
+del+cliente%E2%
80%9D+Instituto+
Polit%C3%A9cnic
o+Nacional&aqgs=c
hrome..69i57.421j0
ja&sourceid=chro
me&ie=UTF-8

ant nacional

http://repositorio.u
wiener.edu.pe/xml
ui/bitstream/handle
/123456789/2483/

Técnica de muestreo:

Aleatorio
Muestra:
Técnica/s:
Instrumento/s:

Enfoque: Cualitativo
Disefio:

Método:

Poblacién:

Técnica de muestreo:

Aleatorio
Muestra:
Técnicals:
Instrumento/s:

clientes, sin disminuir el
costo en los servicios.

Cuando una empresa quiere
permanecer en el mercado
debe de brindar la mejor
calidad en sus servicios,
utilizando la tecnologia
como beneficio para poder
ser los mejores.

Desarrollar un programa de calidad que
permita atender , administrar y medir el
proceso que forman los diferentes servicios.
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TESIS%20Fernand
ez%20Augusto.pdf
?sequence=1&isAl
lowed=y

Redaccién final

Ruiz (2015). Plan de negocios para una empresa de administracion de edificios en la ciudad de México. Se obtuvo como objetivo general utilizar las
tecnologias de informacion actuales para poder asi brindar un mejor servicio a los clientes. Como conclusion seria implementar el uso de las TIC’S en
el edificio.

Astudillo (2012). Analisis de factibilidad técnica, econémica y estratégica para la creacion de una empresa administradora de edificios y condominios.
El objetivo es realizar encuestas para analizar los diagndsticos de los servicios de administracion brindados al edificio, con esto se sostiene también la
preferencia de los residentes. Utilizar la tecnologia para brindar un mejor servicio a los residentes, teniendo estrategias para solucionar los diferentes
tipos de problemas.

Reyes (2014). Calidad de servicio para aumentar la satisfaccion del cliente. Se analizd la manera de como brindar una buena calidad de servicio para
tener una satisfaccion por parte de los residentes del edificio, sin aumentar el pago por dichos servicios.

Maza (2011). Calidad en el servicio: El arte de la satisfaccion del cliente, Instituto Politécnico Nacional. Cuando una empresa quiere permanecer en el
mercado debe de brindar la mejor calidad en sus servicios, utilizando la tecnologia como beneficio para poder ser los mejores en el mercado. Desarrollar
un programa de calidad que permita atender, administrar y medir el proceso que forman los diferentes servicios.

Referencia

Ruiz (2015) Plan de Negocios para una empresa de Administracion de edificios en la ciudad de México. (Tesis Maestria). Universidad de Chile

Astudillo (2012) Analisis de factibilidad técnica, econdmica y estratégica para la creacion de una empresa administradora de edificios y condominios. (Tesis titulo).
Universidad de Chile

Reyes (2014) Calidad de servicio para aumentar la satisfaccion del cliente. (Tesis titulo). Universidad Rafael Landivar-Guatemala
Maza (2011). Calidad en el servicio: El arte de la satisfaccion de! cliente” Instituto Politécnico Nacional. (Tesis titulo). Instituto Politécnico Nacional.
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administrativos.

Nro | Apellido del ~ Titulo de la . . :
P Afo | . o Link Método Resultados Conclusiones
. autor/es |nvest|gaC|on
1 Liza y Siancas 2016 | Calidad de http://repositorio. | Enfoque: Cualitativo Se tuvo como objetivo | Se obtuvo como conclusion motivar al
servicioy upn.edu.pe/handl plant_ea estudiar _ la person_al de la empresa por _medio de
satisfaccién e/11537/10969 relacion entre calidad | incentivo para mejorar su atencion con el
. de servicio y | cliente, entre otras funciones.
del C“e_nte en satisfaccion del cliente
una entidad ya que es un tema
bancaria de importante para
Trujillo cualqu_ier tipo de
negocio y de esto
depende el éxito o el
fracaso de la empresa
http://repositorio.u o
El proceso de | nas.edu.pe/handle/ | Enfoque: Cualitativo e
2 | Montano 2016 capacitacion y | UNAS/1020 Se debe de contar con una capacitacién
: constante para el personal de la empresa, y
Su Impacto en . . L n L
Ld ~ El objetivo del estudio | saber dirigir a las personas ejerciendo sus
el desempeno fue determinar los funciones.
laboral principales factores del
proceso de
capacitacion que
influye en el
desempefio laboral en
la Universidad
Nacional Agraria de la
Selva desarrollado a un
nivel descriptivo
correlacional, con
_ _ http://repositorio.u . . di_seﬁo transversal, la
3 Quispe 2017 Sistema de ncp.edu pefhandle! Enfoque: Cualitativo misma que tuvo una Se d_gbe de contar con una adgcuada
- muestra (n=123) gestion de calidad para el mejor control de
Gestion de UNCP/3368 : las funciones diarias v la satisfaccion d
. trabajadores as funciones diarias y la satisfaccion de
Calidad para los clientes.
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la mejora del
servicio de los
talleres

Se realiz6 una guia de
entrevista para el
analisis de la situacién
problematica
obteniendo lo siguiente
gue no se encuentra
establecidos
concretamente los roles
y responsabilidades
que tienen cada uno
para brindar el servicio

Redaccién final

Liza y Siancas (2016). Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en una entidad bancaria de Trujillo. Se tuvo como objetivo plantea estudiar
la relacion entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente ya que es un tema importante para cualquier tipo de negocio y de esto depende el

éxito.

Montano (2016). El proceso de capacitacion y su impacto en el desempefio laboral. Se tuvo como objetivo determinar los principales factores
para una buena capacitacion del personal por medio de las herramientas correspondientes.

Quispe (2017). Sistema de Gestion de Calidad para la mejora del servicio de los talleres. Se realizé una guia de entrevista para el analisis de la situacion

problematica.

Referencia

Liza y Siancas (2016). Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en una entidad bancaria de Trujillo.).
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Cita textual (fuente, Como la teart o Referencia
Nro. Categoria Autor indicar apellido, afio, Parafraseo ¢-OMO 1a teoria se apficara Link
. en su Tesis?
pagina)

1 Satisfaccion Philip K. La satisfaccion de los | El principal objetivo de una | Se aplicara en la | Philip K. (2008). | https://es.scribd.com/doc/545
clientes es uno de los | empresa es satisfacer a los | investigacion, cumpliendo los | Direccion de | 45203/Direccion-de-
principales pilares para | clientes cumpliendo  sus | objetivos para poder dar una | Mercadotecnia Mercadotecnia-8a-Ed-Kotler
cumplir las expectativas | expectativas para poder asi | satisfaccién de calidad a los
de los clientes. Philip K. | quedar satisfechos con el | residentes del edificio.

(2008). producto o servicio obtenido.

2 Insatisfaccion | Philip K. Se produce cuando el | Cuando el producto o servicio | Se evitard que los residentes | Philip K. (2008). | https://es.scribd.com/doc/545
desempefio percibido del | no cumple con las | muestren una insatisfaccion | Direccion de | 45203/Direccion-de-
producto o servicio no | expectativas del  cliente | con el servicio brindado. Mercadotecnia Mercadotecnia-8a-Ed-Kotler
alcanza las expectativas | demuestra una insatisfaccion
del cliente. Philip K. | que se ve reflejada en el
(2008) rechazo del producto o

servicio.
3 Complacenci | Philip K. Se produce cuando el | Cuando un cliente adquiere un | Brindando una complacencia | Philip K. (2008). | https://es.scribd.com/doc/545
a servicio excede con las | producto o servicio pretende | en todos los residentes, Direccion de 45203/Direccion-de-
expectativas del cliente. | que supere las expectativas | cumpliendo con las Mercadotecnia-8a-Ed-Kotler
Philip K. (2008). requeridas. expectativas y superando todo | Mercadotecnia
lo requerido.
4 Gestion  de | Méndez J. Garantiza a una | Asegura el buen servicio con | Teniendo un planeamiento | Méndez J. (2°13) https://www.gestiopolis.com/
Calidad organizacion un buen | calidad excepcional que | estratégico para brindar un | Gestiopolis ](C:_alldad_—concepto-y-
ilosofias-deming-juran-
servicio de calidad. | brinda la organizacion a las | buen servicio de calidad ishikawa-y-croshy/
Méndez J. empresas.
5 Control  de | Padilla G. Segun Juran el control de | Verificar que se cumpla con | Verificando que se cumplan | Padilla G (2002) https://www.gestiopolis.com/
Calidad la calidad es una trilogfa | los controles de calidad para | los estandares de calidad | Gestiopolis gestion-de-la-calidad-segun-
juran-deming-crosby-e-
que sirve para controlar | brindar un correcto servicio. brindando un buen servicio a ishikawa/
que se cumpla la calidad los residentes.
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con los correctos
estandares.

Fiabilidad Real Segun la Real Academia | Trabajar con personas que | Ser una persona que muestre | RAE https://www.google.com/
Academia | Espafiola la fiabilidad es | muestren confianza al cliente | seguridad y confianza a los search?q=FIABLE+SEGUN
espafiola la probabilidad de que un | al momento de realizar su | clientes en el momento de la *RAE&.rlz=1C1E)FC_enPE8

P P g 37PE8378&0q=FIABLE+SEG
sistema 0 dispositivo | compra. adquisicion de su compra. UN+RAE&aqgs=chrome..69
cumpla con un i57.3270j1{7&sourceid=ch
parametro y funciones rome&ie=UTF-8
durante cierto tiempo
con las condiciones
determinadas

Empatia RAE Se refiere a la cualidad | Ponerse en el lugar de los | En el caso que un cliente tenga | RAE https://www.google.com/

de ponerse en el lugar de | clientes para poder entender | una queja poder ayudarlo a search?q=EMPATIA+RAE&

otra ersona | sus quejas, sugerencias resolverlo de la mejor manera riz=1C1EJFC_enPE83/PES

P quejas,  sug y J ' 3780q=EMPATIA+RAE&a

compartiendo cualquier | poder asi  resolver  sus gs=chrome..69i57j012.317

tipo de sentimientos. problemas. 2j0j7&sourceid=chrome&i
e=UTF-8

Capacidad de | Drucker La capacidad de | Resolver los problemas y | Ayudar a los clientes a | Drucker (1990) https://www.monografias.co

respuesta

respuesta conceptualiza
por Drucker, se refiere a
la actitud que se muestra
para ayudar a los
diversos  clientes vy
suministrar - un

servicio.( Drucker, 1990)

rapido

dudas de los clientes en un
tiempo correcto, sin demora
alguna para evitar molestia en

los clientes.

resolver sus dudas cuando
tienen alguna pregunta sobre

algin producto.

m/trabajos66/calidad-
servicio-cliente/calidad-
servicio-cliente2.shtml
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9 Tangible Pérez Segun hace referencia a | Es algo que se puede tocar, | La  adquisicion de un | Pérez (2008) https://definicion.de/tangible
lo que puede ser tocado o | por ejemplos los productos, | producto, segln el sabor que /
probado de alguna | una galleta, un caramelo. tenga se vera la aceptacion por
manera, es decir, todas parte de los clientes.
las cosas concretas,
siendo  fisicas, son
tangibles (Pérez, 2008).

10 Mejora de la | Deming El objetivo de la calidad | Mejorar la calidad de los | Mejorar con la atencion a los | Deming (2007) https://www.gestiopolis.com/

calidad de los productos o | productosy servicios siempre | clientes, utilizando ?ﬁgggg;?ggriﬁgﬁran-
servicios deberia de ser | serd de suma importancia en | herramientas de gestion para ishikawa-y-crosby/
incrementar la capacidad | una organizacién para la | obtener mejores resultados.
de sus colaboradores | aceptacion de sus clientes.
(Deming, 2007).

11 Calidad total | Manene Sirve como estrategia | Se pretender poder atacar la | Teniendo  estdndares  de | Manene (2010) http://www.luismiguelmanen
para poder alcanzar un | competencia por medio de una | calidad en los productos se teo(tzglngﬁzgﬁgg)%{g%e/\?ﬁ:L(i:a:gn
mayor  numero  de | calidad excepcional. podran alcanzar un mayor definicion-e-implantacion/
clientes, ayudando a ndmero de clientes
poder competir con las satisfechos.
demas empresas
(Manene, 2010)

12 Filosofia de | Juran Se busca mejorar en | Brindando una adecuada | Brindando  un  correcto | Juran (1954) https://www.gestiopolis.com/

Juran brindar una adecuada | calidad de servicio se lograra | servicio a los clientes, calidad-concepto-y-

calidad de servicio para

lograr  satisfacer las

obtener la satisfaccion de los

clientes.

obtendremos su satisfaccion

por cada uno de ellos.

filosofias-deming-juran-
ishikawa-y-crosby/
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necesidades de los

clientes
13 Filosofia de | Ishikawa Las principales | Se analiza la causa y efecto de | Identificar los principales | Ishikawa (1939) https://www.pablogiugni.co
Ishikawa aportaciones que ha | un problema como factor | problemasy resolverlos. m.ar/kaoru-ishikawa/
tenido son la | principal para buscar las
configuracién actual del | causas del dicho problema.
Diagrama causa- efecto
para realizar un analisis
de casualidad.
14 SERVQUAL | Matsumoto | Es un instrumento de | Sirve de ayudar para medir la | Medir la calidad de servicioen | Matsumoto (2014) https://www.redalyc.org/pdf/

investigacion
multidimensional,
disefiado para capturar
las expectativas  del
consumidor y  las
percepciones de un
servicio a lo largo de las
cinco dimensiones que
se cree que representan

la calidad del servicio.

calidad de servicio obteniendo
las satisfacciones de los

clientes.

los residentes del

edificio,

para saber que les hace falta

para tener

satisfaccion.

una

plena

4259/425941264005.pdf



https://www.pablogiugni.com.ar/kaoru-ishikawa/
https://www.pablogiugni.com.ar/kaoru-ishikawa/
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15 Capacitacion | Taylor Es un conjunto de | Preparar adecuadamente a los | Capacitar al personal de la | Taylor (2013) http://www.academia.edu/25
actividades  didacticas | subordinamos ara ue | empresa para que puedan 235575/CAPACITACI%C3
P q presa para que p %93N_Y_ADIESTRAMIEN
para poder ampliar y | puedan realizan mejor sus | trabajar con eficiencia. TO_LABORAL
mejorar los | funciones en la empresa.
conocimientos del
personal.
16 Supervision Taylor La supervisién se debe | Se encarga de revisar que las | Supervisar que los | Taylor (2013) http://www.academia.edu/25
funcional dar en toda empresa para | areas de las empresas estén | trabajadores cumplan con las 235575/CAPACITACI%C3
presap P J P %93N_Y_ADIESTRAMIEN
poder tener un control | correctamente coordinadas. funciones designadas. TO_LABORAL
sobre el personal vy
verificar que cumplan
con las actividades
designadas.
17 Direccion Cueva Cueva (2015) https://es.scribd.com/docume
motivadora nt/393366634/DIRECCION-
MOTIVADORA
18

19




4. Matriz del método
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¢ Cual/Qué es?

;Como el

Elementos Cita textual (fuente, indicar apellido, concepto se .
Nro. L . Autor N Parafraseo . Referencia
metodologicos afo, pagina) aplicaré en su
Tesis?
1 Sintagma Holistico Hurtado J. | Hurtado J. (2000) Libro Metodologia de la | En la investigacion | EI concepto es de | Hurtado J. (2000)

Investigacion. Es de suma importancia
revisar las teorias para identificar si es
correcto. EIl desarrollo del sintagma
gnoseoldgico comprende 3 fases, analitica,
explicativa, y comparativa. En una
investigacion Proyectiva la revision va
dirigida a identificar y seleccionar
informacion que permita conceptualizar el
evento a modificar. (p.331)

proyectiva el
sintagma holistico
conceptualiza las
variables del evento
que se desarrolla
para modificar y
ver el impacto
obtenido.

suma importancia
ya que el sintagma
holistico es el que
se utilizara en esta
investigacion.

Investigacién
holistica. Bogoté
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Enfoque Mixto, Sampieri | Sampieri (2014). Es un proceso que | Los enfoques | Aplicando Sampieri (2014) Libro
recolecta, analiza y vincula datos | cuantitativos y | encuestas a los | Metodologia de la
cuantitativos y cualitativos en un solo | cualitativos sirven | residentes del | Investigacion
estudio. para poder realizar | edificio para

las encuestas | analizar sus gustos
correspondientes y preferencias.
con entrevistas y

dar opciones para

marcar en las

encuestas.

Tipo Proyectivo Hurtado J. | Hurtado J. (2000). El tipo es proyectivo ya | La investigacion es | Sera la | Hurtado J. (2000)
que son dirigidos a concretar la | de tipo proyectiva | investigacion de | Investigacion
representacion como se almacenard y | porque se dara una | tipo proyectiva ya | holistica. Bogota
analizara la informacién para tener una | propuesta que serd | que daré una
respuesta a una pregunta de investigacion. | aplicada a futuro. propuesta que sera
(p. 138) aplicada a futuro.

Nivel Basico sustantivo | Sampieri | Sampieri  (2014). Es el grado de | Sirve para estudiar | Se estudiara el | Sampieri (2014) Libro

profundidad con la que se estudia ciertos
fendmenos o hechos en la realidad social y
todo de ello dentro de una investigacion.

ciertos fenémenos
de una
investigacion.

nivel de la calidad
de servicios en los
residentes.

Metodologia de la
Investigacion
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5 Método No experimental | HurtadoJ. | Hurtado J. (2000). Conjunto de estrategias | Sirve para estudiar | Aporta en la | Hurtado J. (2000)
y herramientas que se usan para llegar a un | estrategias y | investigacién para | Investigacion
objetivo en especifico. En el método no | herramientas que | llegar a un | holistica. Bogota
experimental es aquella que se realiza sin | llevaran a  un | objetivo en
manipular variables. objetivo especifico | especifico.

solo con
observacion de
fendmenos.

6 Cuantitati | 40 pobladores del

- e edificio a
2 encuestar
‘;ﬁ‘ Cualitativ | 40 pobladores a
£ 0 entrevistar
7 Cuantitati | 40 personas
s VO
§ Cualitativ | 40 personas
> 0
8 o | Cuantitati | Residentes
2 S | Cualitativ | Residentes
D E do
9 Cuantitati | Encuestas
8 Vo
§ Cualitativ | Entrevistas
= o
10 o Cuantitati | Cuestionarios
3 Vo
§ Cualitativ | Guia de entrevista
g o
11 «w » | Cuantitati | Estadistico
23w
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Cualitativ
0

No estadistico

Mixto

Ambos




Anexo 10: Articulo de la investigacion

Gestion para mejorar la calidad de servicios en el edificio de la
empresa Integro 365 SAC, Lima 2018

Autor: Br. Manrique Ascoy, Celia Greta, linea de investigacion de la universidad: Econdmica,

empresa y salud

Introduccion

Mediante el presente estudio realizado se
identifico factores que presenta
inconvenientes actualmente en la empresa
administradora de edificios INTEGRO 365
SAC, posterior a ello, se procedi6 a realizar
una analisis de posibles causas, teniendo
como resultados, la falta de capacitacion al
personal de trabajo para poder brindar una
buena atencion a los residentes del edificio,
demora en la gestion administrativa por
parte del administrador del edificio, poca
informacion en los residentes con respecto
a primeros auxilios, uso de extintores, entre
otras actividades que son de suma
importancia.

Las propuestas se han desarrollado e

implementado teniendo en cuenta las

insuficiencias de la empresa de tal manera
que se realizd una gestion y capacitacion,
teniendo como resultado, las mejoras enla
atencion a los residentes, una gestion
administrativa mas rapida, también se
realizaron charlas para los residentes del
edificio, con el fin de capacitarlos en temas
de seguridad y salubridad dentro y fuera
del edificio.

Finalmente, los resultados encontrados

frente a la propuesta son poder obtener la

satisfaccion de los residentes del edificio,

tener a un personal apto y capacitado para

resolver problemas de toda indole, contar

con residentes capacitados ante cualquier

emergencia.



Método

En la investigacion se procedidé a manejar
un sintagma holistico, estableciendo una
recopilacion de la informacion necesaria,
con relacién un sintagma que se define en

las categorias calidad de servicios.

En este argumento la
investigacion del enfoque mixto nos brinda,
los conceptos correctos para poder
implementarlo en el proceso de recoleccion
de informacion, para utilizar de manera
idénea las herramientas que nos ayuden a
recolectar informacion cuantitativa vy
cualitativa, las misma que se tiene que
analizar, para poder obtener resultados con

una triangulacién de informacién.

En la investigacion la poblacion,
forma parte del elemento interno de la
empresa (los residentes), en este caso la
poblacion total es un ndmero de 50
personas, por lo cual el instrumento se
aplicara a cada una de ellas. Con la
finalidad de obtener informacion necesaria

para tener un resultado.

Para poder evaluar el inkéfumento
cuantitativo se utilizara la escala de Likert,
el cual tendra valores asignados como se

detalla en la siguiente tabla:

Tabla 01

Escala de Likert.

Escala usada Valor asignado

Nunca 1
Casi nunca 2
Normalmente 3
Casi siempre 4
Siempre 5

Fuente: Elaboracién propia.
Para obtener informacion de los datos
cuantitativos, en primer lugar, se elaboro el
cuestionario en escala de Likert para lo cual se
valido con tres expertos donde proporcionaron
su aprobacion para que fuera aplicado a los
colaboradores de la empresa Integro 365 SAC,
luego con la validacion de expertos se aplico
las encuestas a 50 personas en el edificio

durante dos dias, luego de la encuesta se hizo

el vaciado de datos en una matriz en Excel.

El analisis mixto sera evaluado mediante la

triangulacion en su segunda y tercera fase, la



cual consiste en establecer una relacion entre
los analisis cuantitativos, cualitativos. Para
ello, se utilizara el programa Atlas. Ti que
permitird brindar un agrupamiento de los
resultados cuantitativos, cualitativos en
discrepancia con el marco conceptual para

diagnosticar el problema actual.

I11. Resultados

En la figura 1, se aprecia en el analisis de
Pareto una gran relevancia de la interrogante 2.
¢, Cree usted que el pago del mantenimiento, es
un alto costo?, perteneciente a la subcategoria
Fiabilidad, por ello, se puede determinar que
el personal tiene muchos problemas losresidentes
tienen una incomodidad al momento de realizar los
pagos de mantenimiento del edificio por el alto costo
que se tienen. Otro punto resaltante dentro del
analisis se encuentra en la interrogante 16,
¢Considera que el personal de limpieza se
encuentra correctamente uniformado?, que
pertenece a la subcategoria Elementos
tangibles, porque el personal no se encuentra
con el uniforme limpio y correctamente
colocado.

Finalmente, otro punto importante se haya en

la interrogante 15, ¢Considera usted que el

edificio se encuentra en optimas cd@@iciones
de limpieza? , perteneciente a la categoria
elementos tangibles, por ello, se puede
determinar que el edificio debe de tener una
supervision de un personal para poder
dirigirlos y puedan realizar una correcta

limpieza en cada area del edificio.

Figura 01. Pareto de la categoria almacén en
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una empresa Integro 365 SAC, Lima 2018.
Fuente: Elaboracién propia.

Estas tres interrogantes son importantes para

evaluar posibles soluciones.

IV. Discusion



En la presente investigacion desarrolla una
propuesta que tiene como titulo Gestion para
mejorar la calidad de servicios de residentes en
el edificio de la empresa Integro 365 SAC,

Lima 2018.

Mediante instrumento de compilacion de
informacion se ha podido determinar que el
estado actual de la empresa gira en base a una

deficiencia de la calidad de servicios.

Gracias a la colaboracion de los trabajadores
de la empresa se ha podido desarrollar
propuestas que ayuden a que la empresa

pueda tenerun crecimiento econémico.

En el desarrollo de la investigacion, se realizo
dos tipos de instrumento de los cuales se
formularon en base a la categoria problema que
es calidad de servicio y cuatro subcategorias
que llevan relacion directa. En el proceso del
estudio surgio un indicador emergente dentro

de la subcategoria supervision.
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