Modelo de excelencia operacional para el proceso de
servicios generales en el grupo empresarial Parque Arauco

A. Anexo 1. Instrumento de Medicion

El propésito de la siguiente encuesta es identificar el potencial de mejora en el proceso de servicios
generales, las palancas que se deben accionar para alcanzar ese potencial y un posible plan de cambio que
sea adecuado a las necesidades de la empresa y que permita asegurar la implementacion y sustentabilidad
de las mejoras detectadas. La informacion que Usted provea es estrictamente confidencial y los resultados
estadisticos seran utilizados para fines académicos.

Agradecemos su colaboracion en el diligenciamiento de las siguientes preguntas:
Nombre y Apellidos (Pregunta abierta):
Genero (marcar con X una sola respuesta): Masculino Femenino Otro

Edad del entrevistado
Menor de 25 afos
De 26 a 35 afos
De 36 a 45 afos
De 46 a 55 afos
Mayor a 56 afios

Cargo dentro de la organizacion:

Area de la organizacién se encuentra ubicado
Limpieza
Mantenimiento
Operaciones
Otra

Rango de aios de trabajo en la organizacion
Menos de un afio
Entre 1y 3 afios
Entre 3 y 5 afios
Mas de 5 afos

Por favor indique su grado de acuerdo o desacuerdo con la presentacion de los siguientes aspectos en su
organizacion, registrando un nimero entre 1y 5, en donde 1 Totalmente en desacuerdo y 5 Totalmente de acuerdo.

. Calificacion
Item Pregunta
1. [ 2 | 3 [ 4|5
1 |[Calidad
11 El proceso de servicios generales cumple con altos estandares de
" |calidad.
12 Se realizan inspecciones de calidad periddicos en el proceso para

garantizar la satisfaccion del cliente

Las acciones correctivas se implementan de manera oportuna para

13 abordar cualquier desviacion de calidad

14 La calidad en el proceso de servicios generales es consistente y
confiable en todo momento.

15 La empresa se esfuerza continuamente por mejorar la calidad en el

proceso de servicios generales para sus clientes
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2 |Mejora Continua

Participo activamente en iniciativas de mejora continua en el proceso de

21 servicios generales.

29 Se realizan reuni_orps regulares para discutir y planificar mejoras en el
proceso de servicios generales.

23 Las SL.Jger.enc.ias de mejora son bien recibidas y tomadas en cuenta por
el equipo limpieza y mantenimiento

24 Se asignan recursos especificos para implementar mejoras
identificadas en los procesos de servicios generales.

25 Las mejoras implementadas en los procesos de servicios generales

son efectivas y conducen a resultados tangibles.

3 |Eliminacion de Desperdicios

Se llevan a cabo regularmente analisis para identificar y reducir

34 desperdicios en los procesos de servicios generales

32 Se aplican medidas eficaces para eliminar desperdicios en los procesos
de servicios generales

33 Se monitorean de.n?anera sistematica los niveles de desperdicio en los
procesos de servicios generales

34 Se han implementado tecnologias o metodologias especificas para
reducir desperdicios en los servicios generales

35 La eliminacion de desperdicios ha contribuido a una mayor eficiencia en

los procesos de servicios generales

4 |Optimizacion de Procesos:

Los procesos de servicios generales estan bien optimizados para

4.1 ) -
cumplir con sus objetivos.

4.2 Se llevan a cabo regularmente evaluaciones de procesos para
identificar oportunidades de optimizacién en los servicios generales

43 Se a§ig_nan recursos especificos. para implementar cambios destinados
a optimizar los procesos de servicios generales

44 Las mejoras implementadas en los procesos de servicios generales
han generado resultados positivos

45 Recibe retroalimentacion sobre el impacto de las mejoras en los

procesos de servicios generales.

5 |Habilidades Blandas

5.1 |Existe un liderazgo efectivo en el equipo de servicios generales

Se fomenta la comunicacion abierta y efectiva dentro del equipo de

5.2 .
servicios generales

53 La organizacion promueve el trabajo en equipo y la colaboracion en los
procesos de servicios generales

54 Se ofrecen oportunidadps de capgc.itacién para desarrollar habilidades
blandas dentro del equipo de servicios generales

55 Las habilidades blandas son valoradas y reconocidas en el contexto de

los servicios generales.

6 |Cultura Organizacional:

La cultura organizacional de la empresa fomenta la innovacion y la

6.1 . .
mejora continua

6.2 Los valores y principios de la empresa se reflejan en las practicas
diarias del equipo de servicios generales

63 La empresa promueve un ambiente de trabajo colaborativo y de apoyo
en el area de servicios generales

6.4 Los lideres de la empresa establecen un ejemplo claro de los valores
culturales que se esperan en el equipo de servicios generales

65 La cultura organizacional influye positivamente en la eficacia de los

procesos de servicios generales
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7 |Enfoque en el Cliente

71 La satisfaccion del cliente es una prioridad en los procesos de servicios
generales

79 Se recopil_a regularmente la retroalimentacion del cliente para mejorar
los servicios generales.

73 Las deci;iqnes y acc.iones en el area clie servicios generales se toman
con el objetivo de satisfacer las necesidades del cliente

74 Los procesos de servicios generales estan disefiados teniendo en
cuenta las expectativas y requerimientos del cliente

75 La organizacion tiene un enfoque proactivo para anticipar y satisfacer
las necesidades del cliente

Los conceptos evaluados anteriormente se agrupan en un solo conjunto conocido como excelencia operacional, que
significa el arte de hacer las cosas correctamente, donde se toman en cuenta los criterios de los diferentes actores,
en ese caso usted como integrante del proceso de servicios generales, y que se traduce en el desarrollo de
actividades que mejoran los resultados de la organizacion. La clave para alcanzar este nivel esta en las personas y
como éstas se gestionan, entendiendo que mas alla de la tecnologia y los nuevos procesos, son los trabajadores
mas capacitados y con mayor conocimiento quienes aportan mayor capital a la organizacion.

De acuerdo a esta afirmacion considera usted que:

8 |Excelencia Operacional

8.1 Se han establecido indicadores claros para medir la excelencia
" |operacional en el proceso de servicios generales.

Se han implementado acciones concretas para mejorar la excelencia

8.2 . . ~
operacional en el tltimo afo.

La excelencia operacional en servicios generales tiene un impacto
8.3 |positivo en la eficiencia del proceso al reducir tiempo, costos, mejorar la
calidad y servicio al cliente

Recibe capacitacién periddica sobre como contribuir a la excelencia

8.4 . C Iy
operacional en mi area de servicios generales.

Considero que el proceso de servicios generales se ejecuta con calidad

8.5 y eficiencia, teniendo como foco principal la satisfaccion del cliente
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B. Anexo 2. Resultados de la validacion del instrumento

VALIDACION INSTRUMENTO DE MEDICION - V DE AIKEN
Modelo de excelencia operacional para el proceso de servicios generales en el grupo empresarial Parque Arauco

INSTRUCCIONES: Para validar el instrumento de diagnéstico requerido en el presente estudio, se han identificado una serie de variables y un grupo
preguntas que las describen. Califique cada una de las preguntas formuladas siendo 1 totalmente de acuerdo y 0 totalmente en desacuerdo, en relacién a su
grado de claridad, pertinencia y relevancia. Por favor tenga en cuenta las siguientes definiciones:

Claridad: la pregunta esta correctamente redactada y es facil de comprender por el evaluador.
Pertinencia: la pregunta permite medir con precisién la variable identificada.
Relevancia: se evidencia un enfoque tedrico adecuado en la redaccion de la pregunta.

A. Excelencia Operacional z EVALUADOR1 | EVALUADOR2 EVALUADOR3 g EVALUADOR4 | EVALUADORS V DE AIKEN
1 Los prgcesos de servicios generales se ejecutan con excelencia 1,00 1,00 067 0,67 1,00 0,87
operacional.
2 Se han.establemdo indicadores clgrf)s para medir la excelencia 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00
@ operacional en el proceso de servicios generales.
5 3 Se hanl |mplement’adlo acclones concretas para mejorar la excelencia 1,00 1,00 1,00 067 1,00 0,93
g‘ operacional en el ultimo afio.
o . . .. . .
4 La g)fcelenma o_pgrac?onal en servicios generales tiene un impacto 1,00 067 0,00 0,00 1,00 0,53
positivo en la eficiencia global de la empresa.
5 Rembe.capamtacp? periédica slolbre cémo contribuir a la excelencia 1,00 1,00 1,00 067 1,00 0,93
operacional en mi area de servicios generales.
B. Calidad EVALUADOR1 | EVALUADOR?2 ;| EVALUADOR3 | EVALUADOR4 | EVALUADORS ; V DE AIKEN
1 El proceso de servicios generales cumple con altos estandares de 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00
calidad.
2 Se rea!lzan cont.roles de calldaq periodicos en el proceso para 1,00 1,00 033 1,00 1,00 0,87
] garantizar la satisfaccion del cliente
S 3 Las acciones cgrrectlva‘s se |mplemgntan de manera oportuna para 1,00 1,00 1,00 067 1,00 0,03
2 abordar cualquier desviacion de calidad
<
o ; -
4 Creelusted que Ialcalldad en el proceso de servicios generales es 1,00 1,00 1,00 0,00 1,00 0,80
consistente y confiable en todo momento.
5 La empresa se gsfuerza continuamente pf_Jr_meJorar la calidad en el 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00
proceso de servicios generales para sus visitantes
C. Mejora Continua g EVALUADOR1 | EVALUADOR2 EVALUADOR3 § EVALUADOR4 | EVALUADORS V DE AIKEN
1 Participa usted gcltlvamente en iniciativas de mejora continua en el 0,00 1,00 1,00 033 1,00 0,67
proceso de servicios generales.
2 Se realizan reunlorlwfs regulares para discutir y planificar mejoras en 1,00 1,00 1,00 067 1,00 0,03
] el proceso de servicios generales.
s ; : : o
5 3 Las sugerencias dfé mejora son plgn recibidas y tomadas en cuenta 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00
2 por el equipo limpieza y mantenimiento
a : . : N
4 $e asignan recursos especificos para @plementar mejoras 1,00 1,00 1,00 033 1,00 0,87
identificadas en los procesos de servicios generales.
5 Creg L.JSled que las mejoras @plementadas en los procesos del 0,00 1,00 0,67 0,00 1,00 0,53
servicios generales son efectivas y conducen a resultados tangibles.
D. Eliminacion de Desperdicios EVALUADOR1 | EVALUADOR?2 | EVALUADOR3 | EVALUADOR4 | EVALUADORS | V DE AIKEN
1 Se Ilevap ? cabo regularmente analls!s.para identificar y reducir 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00
desperdicios en los procesos de servicios generales
2 Consde_rg usted que se aplican medl_de_zs eficaces para eliminar 1,00 1,00 1,00 0,67 1,00 0,03
] desperdicios en los procesos de servicios generales
5 3 Se monitorean de manera sistematica los niveles de desperdicio en 1,00 1,00 1,00 033 1,00 0,87
2 los procesos de servicios generales
o ; : - o
4 Se hap mplemeﬁ?ado tecnolog|§§ o metodologias especificas para 1.00 1.00 1.00 1,00 067 0,93
reducir desperdicios en los servicios generales
5 Cree ustgc! qug la eliminacién de desper(ljlclnos ha contribuido a una 1,00 1,00 0,67 1,00 1,00 0,93
mayor eficiencia en los procesos de servicios generales
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Preguntas

Preguntas

Preguntas

Preguntas

E. Optimizacion de Procesos | EVALUADOR1 | EVALUADOR2 | EVALUADOR3 g EVALUADOR4 E EVALUADORS | V DE AIKEN
Coqs@era usted que Ios_ procesos dg servicios generales estan bien 0,00 1,00 1,00 0,67 067 0,67
optimizados para cumplir con sus objetivos.
Se Ile.\{an a cabo r.egularmente (lev:?lluaf:llones de proc.e?os para 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00
identificar oportunidades de optimizacién en los servicios generales.
Se asignan recursos especificos para |mpler_n_entar cambios 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00
destinados a optimizar los procesos de servicios generales
Creel l:ISted que las mejoras implementadas en I0§lprocesos de 0,00 1,00 0.67 0,67 1,00 0,67
servicios generales han generado resultados positivos
Recibe retroalnmgn?acmn sobre el impacto de las mejoras en los 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00
procesos de servicios generales.
F. Habilidades Blandas EVALUADOR1 ;| EVALUADOR2 | EVALUADOR3 | EVALUADOR4 | EVALUADORS | V DE AIKEN
Con§n§era usted que existe un liderazgo efectivo en el equipo de 0,00 1,00 1,00 0,67 1,00 0,73
servicios generales.
Se fgmenta la comunicacion abierta y efectiva dentro del equipo de 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00
servicios generales
Cree usteq' que su empresa promuev'e'el trabajo en equipo y la 0,00 1,00 1,00 1,00 1,00 0,80
colaboracion en los procesos de servicios generales
Se gfrecen oportunidades de capat?lta(:lon parja Adesarrollar 1,00 1,00 1,00 1,00 067 0,93
habilidades blandas dentro del equipo de servicios generales
Cree usted que las hab|l|dlaldes blandas son valoradas y reconocidas 0,00 1,00 1,00 1,00 067 0,73
en el contexto de los servicios generales.
G. Cultura Organizacional EVALUADOR1 | EVALUADOR2 | EVALUADOR3 ; EVALUADOR4 ; EVALUADORS | V DE AIKEN
La f:ultura o'rganlzamonal de la empresa fomenta la innovacién y la 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00
mejora continua
LAosAvanres y p.rInCIpIOS d‘.a Ila empresa se reflejan en las practicas 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00
diarias del equipo de servicios generales
La empresa Promueve url1 lambnente de trabajo colaborativo y de 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00
apoyo en el area de servicios generales
Los lideres de la empresa establecgn un eJempIQ claro de los valores 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00
culturales que se esperan en el equipo de servicios generales
Cr.ee gsted que la cultura orgam.zlamonal influye positivamente en la 0,00 1,00 1,00 1,00 1,00 0,80
eficacia de los procesos de servicios generales.
G. Enfoque en el Cliente EVALUADOR1 | EVALUADOR2 | EVALUADOR3 | EVALUADOR4 | EVALUADORS | V DE AIKEN
La slatllsfacmon del cliente interno es una prioridad en los procesos de 1,00 1,00 1,00 033 1,00 0,87
servicios generales
Se .recoplla regu.la.rmente la retroalimentacion del cliente interno para 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00
mejorar los servicios generales.
Las deusllor.\es y accpnes en el area (?e servicios genergles se toman 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00
con el objetivo de satisfacer las necesidades del cliente interno
Creg queos procesos ae servicios generales estan disenados
teniendo en cuenta las expectativas y requerimientos del cliente 0,00 1,00 1,00 1,00 1,00 0,80
internn
La emlpresa tiene gn enfoque proactivo para anticipar y satisfacer las 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00
necesidades del cliente interno
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C. Anexo 3. Resultados de la implementacion del piloto Lean en el

Centro Comercial Parque La Colina

1. Voz del cliente

)

.. VOZ DEL CLIENTE - OPERACIONES

ANO: 2024 o - MES - Mall: Parque La Colina - uTP -

@ PARQUEADERO
® PLAZOLETA DE
COMIDAS
-
participacién Parque La Colina participacion | S
por Mall por UTP ©® AREAS COMUNES
@ BICIPARKING
 SALADE LACTAN..
© AREAS COMUNES
@ SOCIAL/CALLE DE...

—e— Cantidad de Comentarios 462

8 & 8

o

1 2. 3’4 86 Z B8 9 1091 A2

I sumatoria (Positivos, Negativos y Neutros)

% de @ Negativo
Parque La Colina participacion ® Neutro
por @ Positivo
impresion
0 100 200 300 400
Parque La Colina 12 22 BANOS Sin papel en los bafios, sin jabon y el aire para secar es deficiente -1 Negativo
Parque La Colina 12 21 BANOS Los bafios de nifios del tercer piso, zona comidas, sucios, no tenian -1 Negativo
ni papel ni jabon
Parque La Colina 1 27 BANOS Parecen sin terminar -1 Negativo
Parque La Colina 1 20 BANOS Los secadores de manos no funcionan -1 Negativo
Parque La Colina n 5 BANOS No habia jabon en el lavamanos. El sensor del lavamanos no -1 Negativo
funcionaba correctamente en algunos puntos (bafio 3er piso,
SOCIAL)
Parque La Colina 10 30 BANOS Barios sucios -1 Negativo
Parque La Colina 10 26 BANOS El bafio de los nifios totalmente sucio con los papeles hasta el tope y -1 Negativo
por fuera de la caneca
Parque La Colina 10 26 BANOS Sin jabon -1 Negativo
Parque La Colina 10 20 BANOS La tapa estaba sucia -1 Negativo
Parque La Colina 10 6 BANOS La Sra 0 Neutro
Parque La Colina 9 21 BANOS Dificil encontrar, y el olor del bafio de la seccion "local” es terrible. Y -1 Negativo
el aseo en general deja mucho que desear
Parque La Colina 8 20 BANOS Corrienre de agua en los lavamanos 0 Neutro

Parque La Colina 8 14 BANOS No habia jabon de manos -1 Negativo
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2. Implementacion del programa Maximo para el control de rutinas y mantenimiento

preventivo y correctivo

Mantenimiento pre

Consulta v BuscarMP O, W | Seleccionaraccién v © g§ O R
O, Bisquedaavanzada v [ Guardar consulta v J{ Marcadores
MP ¥ il ¥ c ¥ 1- 20de7140 >
MP~ Descripcién Ubicacién delactivo  Activo Ubicacién Tipo de trabajo Frecuencia Unidades de frecuencia Fecha de vencimiento siguiente esti
1001 Mantenimiento Preventivo Escaleras Mecanicas CO-CC-PLC-SOT2-MOD1 TTWV-ESCM-0001 MPP 3 DAYS 8/07/22
1078 MIR - UPS MIR 1 DAYS 19/02/24
1079 MIR-UPS CO-CC-PAR MIR 1 DAYS 4/03/24
1080 MIR - Transferencia Automatica CO-CC-PAR MIR 1 DAYS 4/03/24
1081 MIR - Torres Enfriamiento Bombas y Tableros CO-CC-PAR MIR 1 WEEKS 5/03/24
1097MP48 MIR - Deteccion Incendios Panel,Telefonos, Estaciones Manuales CO-CC-PAR MIR 1 WEEKS 21/02/24
1109MP48 MIR - Rutina Inspeccion Bombas y tanques agua potable CO-CC-PAR MIR 1 DAYS 21/02/24
MIR - Rutina Inspeccion Mobiliario experiencia areas comiin (coches para
1114 Pehss e pecas = CO-CC-PAR MIR 15 DAYS 7/03/24
1125 MIR - Rutina Inspeccion Ascensores de carga y pasajeros MIR 1 DAYS 22/02/24
WWW.DCOPERACIONES.COM Inicio  Indicadores  Dotacién Higiénica Voz del Cliente LEAN Q

EJECUCION OPEX ~ NEGOCIOS ~ SAFETY & SECURITY EXCELENCIA OPERACIONAL GESTION MANTENIMIENTO SOSTENIBILIDAD CAPEX

Y
Y
EXCELENGIA INDIC RES DCO

Fecha (Mes) - Mall: Colina o -

ASEX
®
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I Asex (%) I Asex (%)
100 g

75 81,58

50

25

o
I

Colina enero marzo mayo julio septiembre noviembre
febrero abril junio agosto octubre diciembre
B CSAT Acum [ Meta N CSAT_Acum Il Meta
08
0,65
06
04
02
0
Colina Alegra Caracoli Arboleda Sopo Fabricato
I sdherencia DAD_Aseo I Adherencia DdD_Aseo

Colina enero marzo mayo Julio septiembre noviembre
febrero abril junio agosto octubre diciembre

W Acherencia_DAD_Manto I Adherencia_DdD_Manto
100

75

50

25

o
.

Colina enero marzo mayo Julio septiembre noviembre
febrero abril Junio agosto octubre diciembre
B Acnerencis_DAD_Sequridad I Adherencia_DdD_Seguridad
100 [0 |
7%
50
25
0

0
Colina enero marzo mayo julio septiembre noviembre
febrero abril junio agosto octubre diciembre
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D. Anexo 4. Herramienta de seguimiento y trazabilidad para las iniciativas de los

DdD

Estado actual

Tipo de
Numero Fecha UTP / equipo _pr_oblen}a Detalle problema Status
(incidencia o
rutina)
1 15/01/25 Zona Comun Incidencia Manchas en los directorios Pendiente
2 15/01/25 Barios Incidencia Dispensadores dafiados Ejecutado
3 15/01/25 Bafios Mejora Robo constante de PH Pendiente
4 15/01/25 Zona Coman Mejora Que'Ja.s de locatarios por falta de canecas para la recoleccion de residuos Pendiente
organicos
5 15/01/25 Bafios Incidencia Falla de jaboneras impide que salga el jabon Ejecutado
6 15/01/25 Plazoleta de Comidas Incidencia Voz del cliente: Mesas desniveladas Pendiente
Propuesta
Incluir la siguiente informacion dentro de la herramienta existente.
Causa raiz Propuesta de proyecto de mejora Alcance proyecto ReEonaialcaiog Tiempo de ejecucion Avance Status



