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Resumen 

 

El servicio ofrecido por Casalimpia S.A. se extiende a la atención de los principales 

sectores económicos como lo son el sector salud, educativo, comercial, estatal, financiero, 

industrial y residencial y en cada sector encontramos a su vez agentes que participan activamente 

en desarrollo: funcionarios, clientes, visitantes, estudiantes, pacientes, comerciantes, usuarios, 

turistas, entre otros, encuentran en el servicio de aseo una relación directa con su bienestar y 

calidad de vida.  

De acuerdo a lo anterior afirmación, toma mayor importancia el desarrollo del presente 

trabajo, su finalidad es poder identificar las dificultades que presenta el proceso de 

supernumerarios en la oportunidad y efectividad en la programación de personal que se debe 

ubicar en los diferentes frentes de trabajo, que en la actualidad tiene la prestación del servicio 

integral de aseo institucional.  

El desarrollo se enfocara en el proceso de la ubicación del personal, ya que es parte 

fundamental para el apoyo en la operación en campo, y afecta de manera directa los acuerdos 

adquiridos en la prestación del servicio.  

 

Palabras Claves: Programación, servicio, indicadores, cliente, capacitación 
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Abstract 

 

The service offered by Casalimpia S. A. extends to the attention of the main economic 

sectors such as the health sector, educational, business, government, financial, industrial and 

residential and in each sector we find his time agents who are actively involved in development: 

staff, customers, visitors, students, patients, traders, users, tourists, among others, are in the 

service of toilet a direct relationship with their well-being and quality of life. 

According to the above statement, it takes greater importance is the development of the 

present work, its purpose is to be able to identify the difficulties that it presents the process of 

supernumeraries in the timeliness and effectiveness in the programming staff that must be 

located in the different fronts of work, which currently has the provision of comprehensive 

service for institutional toilet. 

The development will focus on the process of co-location of staff, as it is an essential part 

of the support in the field operation, and directly affects the agreements acquired in the provision 

of the service. 

 

Key words: Programming, service, indicators, customer training 

 

1. Planteamiento del problema 

 

 En las organizaciones que ofrecen servicio integral de aseo y cafetería, mantenimiento y 

servicios especializados para las diferentes instituciones como: bancarias, educativas, edificios, 

centros comerciales, industrias, hospitales, entre otras, donde requieren que sus instalaciones 

estén siempre en buen estado de aseo, deben tener personal calificado y entrenado para poder 

cumplir las expectativas y necesidades de los diferentes clientes que desean contratar sus 

servicios. 

 Actualmente la organización CASALIMPIA S.A., cuenta con aproximadamente 8,000 

empleados operativos en la ciudad de Bogotá y en la periferia. Adicionalmente cuenta con el área 

de supernumerarios con 426 operarios, entre mujeres y hombres, los cuales su objetivo es estar 

disponibles para cubrir las ausencias y novedades del personal de planta. Ausencias como: 

incapacidades, permisos no remunerados, compensación de tiempos, faltas sin justificar, 
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vacaciones, licencias de maternidad, accidentes de trabajo, calamidades domésticas. Novedades 

como terminaciones de contrato, renuncias, refuerzos y servicios adicionales. 

 

 En los meses de febrero a junio de 2015, por parte de los clientes se ha identificado que 

no están conformes con el servicio que presta el área de supernumerarios, en donde el personal 

no cumple con el horario, no tiene experiencia, los tiempos de llegada no son oportunos. Con 

esta problemática se está afectando el servicio de los diferentes clientes y de igual forma la 

evaluación de satisfacción del cliente en el ítem de supernumerarios se está evidenciando 

calificaciones regulares y malas, además de las terminaciones de contrato por servicio, con lo 

que está afectando de manera directa el indicador de satisfacción del cliente, que hace parte del 

sistema de gestión integral de la organización.      

 

2. Justificación 

 

Debido a la incremente competencia que existe en el mercado de empresas prestadoras de 

servicios de aseo integral institucional, es necesario el mejoramiento de los tiempos de respuesta 

y asignación de personal para minimizar las diferentes quejas de los clientes y afectación del 

servicio. 

La compañía durante los meses de febrero a junio ha venido disminuyendo los ingresos 

por consecuencia de las terminaciones de los contratos por servicio, en promedio mensual  ha 

dejado de percibir $ 12’622.695 en sus ventas, si realizamos la proyección a un año la compañía 

disminuye sus ingresos en $ 151’472.340. Como se puede observar en el gráfico 1. 

Grafico 1. Disminución de ingresos 

     

 

 

 

 

 

 

Fuente: Servicio al cliente – Casalimpia S.A., 2015 

Febrero Marzo Abril Mayo Junio Promedio

$10,195,173 

$18,656,081 

$10,926,864 

$6,245,050 

$17,090,307 

$12,622,695 
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Si esta tendencia continúa de esta forma, la compañía seguirá disminuyendo sus ingresos, 

otra consecuencia es la pérdida de su credibilidad e imagen ante los futuros clientes y la 

desconfianza  en los actuales.       

 

3. Objetivos 

 

3.1. Objetivo general 

 

 Definir un modelo de programación que garantice el cumplimiento en la prestación del 

servicio buscando el mejoramiento continuo. 

 

3.2. Objetivos específicos 

 

 Determinar el número de operarios por ubicación en la ciudad de Bogotá y en la periferia. 

 Evaluar el número de supernumerarios que se requieren para cumplir con la demanda que 

exige la operación por ubicación de vivienda. 

 Enumerar los tipos de ausencias para poder identificar cual es la de mayor impacto que puede 

afectar el servicio. 

 Establecer indicadores que permitan evaluar el proceso de supernumerarios. 

 

4. Reseña histórica 

 

CASALIMPIA S.A.,  nace en septiembre de 1959 de la mano del columnista y reportero de 

El Espectador Hernando Giraldo Álvarez, con un capital humano de un operario, unas pocas 

escobas, traperos y equipos que le permitieron iniciar su operación y hoy después de 56 años se 

ha consolidado como la más importante empresa del sector.  

Se has distinguido por la seriedad y desempeño en la prestación de servicios y en el 

cumplimiento de los acuerdos convenidos con los clientes, colaboradores y proveedores, 

atributos que constituyen como la empresa líder en el mercado. 
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Actualmente la compañía cuenta con su sede principal en la ciudad de Bogotá, además 

sucursales en las ciudades de Medellín, Barranquilla, Cali, Bucaramanga, Tolima, Cartagena, Eje 

Cafetero, Boyacá y Villavicencio. 

Según la revista Gerente del mes de junio de 2015, en la cual realizo una publicación de las 

empresas más grandes y exitosas. En este ranking Casalimpia está en el puesto 473, entre las 500 

empresas. Con unas ventas que hacienden a $230.220 millones y una utilidad neta de $4.266 

millones. 

Presta sus servicios a 1406 clientes a nivel nacional, en la ciudad de Bogotá atiende a 1152 

clientes, los cuales se puede mencionar clientes como: Grupo Aval (Bancos Av. Villas, Bogotá, 

Popular y Porvenir), Universidad de los Andes, Hospital Mederi, IPES, Centro Comercial 

Santafé, Tiendas Falabella, Sodimac, Bavaria, entre otros. Estos clientes hacen que 

CASALIMPIA se siga manteniendo en el mercado. Cuenta con una población aproximadamente 

de 8948 colaboradores en la ciudad de Bogotá, que gracias a su labor día a día dan cumplimiento 

a los acuerdos establecidos en la ejecución del servicio. 

 

4.1. Misión 

 

Brindamos soluciones integrales de aseo, cafetería, mantenimiento técnico locativo y 

servicios especializados con altos estándares de calidad, seguridad y salud ocupacional, 

respetando el medio ambiente. Para ello conjugamos el talento humano, maquinaria e insumos, 

mejorando continuamente los procesos, y dando cubrimiento nacional e internacional con el fin 

de satisfacer las expectativas de las partes interesadas. 

 

4.2. Visión 

 

Alcanzar la excelencia en la prestación de soluciones integrales de aseo, cafetería 

mantenimiento técnico locativo y servicios especializados a todos los sectores de la economía; 

por medio de un equipo comprometido y calificado, maquinaria avanzada y procesos en 

permanente innovación; con miras a cumplir con las expectativas de las partes interesadas 

siempre acogidos a las normas de calidad, seguridad y salud ocupacional que nos permitan 

incursionar en mercados internacionales. 
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5. Número de operarios de planta y supernumerarios por zona 

  

Para poder determinar el número de operarios y supernumerarios por zona en la ciudad de 

Bogotá y en las periferias, se toma como muestra el reporte de la matriz de personal activo 

correspondiente al mes de junio de 2015, en este informe se describe: se atendieron a 1158 

clientes, en 2180 frentes de trabajo y con un total de 7846 operarios activos, en la ciudad de 

Bogotá y sus alrededores.  

Con la herramienta de Google Masp y teniendo en cuenta el listado de las direcciones de los 

diferentes frentes de trabajo reportadas en la matriz de personal, las cuales se unifican teniendo 

en cuenta los siguientes criterios:     

1.  Zona Norte: Desde los cerros orientales hasta la Autopista Norte y desde la calle 72 

hasta la calle 235. 

2. Zona Noroccidental: Desde la Autopista Norte hasta el Río Bogotá y desde la calle 80 

hasta la calle 200, aproximadamente. 

3. Zona Occidental: Desde la avenida Primero de Mayo hasta la calle 80 y de la NQS, 

aproximadamente, hasta el límite occidental de la ciudad. 

4. Zona Chapinero: Desde los cerros orientales hasta la carrera 30, aproximadamente, y de 

la calle 34 hasta la calle 72. 

5. Zona Centro: Desde los cerros orientales hasta la NQS y de la avenida Primero de 

Mayo hasta la calle 34. 

6. Zona Sur: Desde la avenida Primero de Mayo hacia el sur. 

7. Fuera de Bogotá: Incluye las zonas cercanas a Bogotá, tales como: Chía, Soacha, 

Fusagasugá, Anapoima, Funza, entre otras. 

A continuación se muestra en el Mapa 1, el comportamiento de la asignación del número de 

operarios de planta por zonas en la ciudad de Bogotá y periferias, las cuales son atendidas por el 

área de supernumerarios. En este se puede observar que para la zona norte, laboran 2224 

operarios, que representa el 28.50%; la zona occidente tiene asignados 2158 operarios, que 

representa el 27.65%; la zona centro tiene asignados 1250 operarios, que representa el 16.02%;  

la zona de chapinero tiene asignados 757 operarios, que representa el 9.70%, la zona 

noroccidente tiene asignados 645 operarios, que representa el 8.26%. 
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Figura 1. Número de operarios por zona 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Reporte matriz de personal activos junio 2015 – Casalimpia S.A.   

 

Con respecto a la zona de las periferias, se cuenta con 325 operarios que laboran en estas 

zonas, y que representa el 4.16%. Para tener una mayor claridad de cuáles son los municipios en 

donde están ubicados los operarios y su porcentaje de partición, se detalla las cifras en la 

siguiente tabla:  

Tabla 1. Número de Operarios por Municipio 

 

 

 

 

 

Fuente: Reporte Matriz de Personal Activos Junio 2015 – Casalimpia S.A. 

 

Para el mes de junio, el área de supernumerarios contaba con 446 operarios para atender 

los diferentes requerimientos que solicitaban los supervisores por las ausencias y/o 

novedades del personal de planta. Al finalizar el mes cerro con 373 operarios activos, esto 

Zona
No. 

Operarios

% 

Participación

Salida                     

Por
Zona

No. 

Operarios

% 

Participación

Salida                     

Por

Tocancipa 50 0,64% Auto Norte Mosquera 22 0,28% Calle 13

Chia 47 0,60% Auto Norte Facatativa 19 0,24% Calle 13

Cajica 22 0,28% Auto Norte Funza 17 0,22% Calle 13

Zipaquira 20 0,26% Auto Norte Madrid 16 0,21% Calle 13

Ubate 9 0,12% Auto Norte Via Siberia - Cota 60 0,77% Calle 80

Gachancipa 3 0,04% Auto Norte Villeta 6 0,08% Calle 80

Sopo 3 0,04% Auto Norte Tenjo 5 0,06% Calle 80

Briceño 1 0,01% Auto Norte Choachi 2 0,03% Calera

Fusagasuga 15 0,19% Auto Sur Cota 4 0,05% Suba

Sibate 2 0,03% Auto Sur Total 325 4,16%

Mesitas 2 0,03% Auto Sur
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significa que se retiraron 73 operarios, que representa una rotación del 16.37% de la 

población total del área. 

Teniendo en cuenta la ubicación de vivienda de los supernumerarios, se pudo determinar 

que 312 operarios viven en la zona sur de la ciudad, 18 viven en la zona norte, 26 viven en la 

zona occidente, 2 viven en la zona centro y 15 viven en la periferia de la ciudad. En la tabla 

2, se observa el detalle del comportamiento de la participación porcentual por lugar de 

vivienda. 

 

Tabla 2: Número de supernumerarios por ubicación de vivienda  

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Reporte matriz de personal activos junio 2015 – Casalimpia S.A. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Ubicación
No. 

Operarios

% 

Participación

Sur 312 83,65%

Occidente 26 6,97%

Norte 18 4,83%

Centro 2 0,54%

CAJICA 1 0,27%

CHIA 1 0,27%

FUNZA 2 0,54%

MOSQUERA 5 1,34%

TENJO 1 0,27%

TOCANCIPA 1 0,27%

ZIPAQUIRA 4 1,07%

Total 373 100,00%
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6. Asignación del número de supernumerarios a contratar 

 

Para determinar cuál es el número de supernumerarios que se deben tener para poder 

cumplir con la demanda de los requerimientos solicitados, se realizará un pronóstico de la 

demanda. Pero antes se realizara una breve descripción de que es un pronóstico, características y 

métodos. 

      

6.1. Definición de pronóstico 

 

Un pronóstico, en el plano empresarial, es la predicción de lo que sucederá con un 

elemento determinado dentro del marco de un conjunto dado de condiciones. Se diferencia del 

presupuesto porque este último es el resultado de decisiones encaminadas a generar las 

condiciones que propiciarán un nivel deseado de dicho elemento. El objetivo básico de un 

pronóstico consiste en reducir el rango de incertidumbre dentro del cual se toman las decisiones 

que afectan el futuro del negocio y con él a todas las partes involucradas. Aunque, el pronóstico 

no sustituye el juicio administrativo en la toma de decisiones, simplemente es una ayuda en ese 

proceso. 

 

6.2. Uso de los pronósticos 

 

Los pronósticos se emplean en el proceso de establecimiento de objetivos tanto de largo 

como de corto plazo, constituyéndose así en bases para el desarrollo de planes, a nivel general y 

en las distintas áreas o unidades. Los planes basados en dichos pronósticos, no sólo atenderán a 

ellos sino que establecerán estrategias y acciones que los puedan contrarrestar, corregir o 

impulsar. Todas las organizaciones que planifican las condiciones de su futuro, el cual no 

conocen a ciencia cierta, emplean pronósticos en sus diferentes áreas funcionales. Algunos casos 

de uso de pronósticos en la empresa son: 

 

 En el área de producción se hacen pronósticos sobre el costo y la disponibilidad de la materia 

prima, el costo y la disponibilidad de la mano de obra, cuándo se requerirá mantenimiento 

para los equipos, cuál será la capacidad de planta necesaria para atender la demanda… 
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 En el área financiera se pronostica cuál será la tasa de interés de referencia para los créditos, 

cuál será el nivel de cuentas incobrables, cuánto capital se requerirá para ampliar la 

capacidad propia… 

 En recursos humanos se requieren pronósticos sobre el número de trabajadores, la rotación de 

personal, las tendencias de ausentismo, las necesidades de capacitación… 

 

6.3. Características de los pronósticos: 

 

 Se basa en el conocimiento adecuado del pasado relevante. Aunque hay excepciones, la regla 

es que comportamientos ocurridos en el pasado son fuente de predicción del futuro. 

 Tiene en cuenta el entorno político y económico. Un cambio en las condiciones de estos 

factores puede traer consecuencias enormes en cualquier sector económico. 

 Es oportuno. Ya sea para ganar cuota de mercado introduciendo un nuevo producto o para 

retirar otro y evitar una crisis, el más preciso de los pronósticos pierde toda su utilidad si se 

ha dejado pasar la oportunidad correcta de aplicarlo en la planeación. 

    

6.4. Clasificación de los modelos de pronósticos 

 

Según el marco de tiempo al que atienden se clasifican en:  

 De corto plazo. Se usan para diseñar estrategias inmediatas, son empleados entre mandos 

medios y gerencias de primera línea. 

 De mediano plazo. Conjunta al corto y al largo plazo, útil para decisiones de todos los 

niveles. 

 Pronósticos de largo plazo. Requeridos para establecer el rumbo general de la organización, 

generalmente se hacen para que la alta dirección los use en los procesos de planeación 

estratégica. 

 

Según su atención al detalle se clasifican en:  

 Micropronósticos. Involucran pequeños detalles e interesan a los niveles medios y de primera 

línea. 

 Macropronósticos. Se realizan a gran escala y son del interés de la alta dirección. 
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Según la intensidad del uso de datos se clasifican en:  

 Pronósticos cualitativos. Se basan en el juicio de individuos o grupos de individuos, se 

pueden presentar en forma numérica pero generalmente no están basados en series de datos 

históricos.  Las técnicas cualitativas se usan cuando los datos son escasos, por ejemplo 

cuando se introduce un producto nuevo al mercado. Estas técnicas usan el criterio de la 

persona y ciertas relaciones para transformar información cualitativa en estimados 

cuantitativos. 

 Pronósticos cuantitativos. Emplean cantidades significativas de datos previos como base de 

predicción. Se basan en procedimientos mecánicos o modelos matemáticos que se apoyan en 

datos históricos o en variables causales para producir resultados cuantitativos. Pueden ser:  

o Simples (no formales): proyectan datos pasados hacia el futuro sin explicar las 

tendencias futuras. 

o Causales (explicativos): intentan explicar las relaciones funcionales entre la variable a 

ser estimada (variable dependiente) y la variable o variables que explican los cambios 

(variables independientes).
1
 

 

6.5. Selección del método del pronóstico 

 

Para esta selección se utilizara el meto de algoritmo de autocorrelación, tema que fue visto en 

la materia fundamentos de logística, del primer semestre, a fin de seleccionar adecuadamente la 

técnica conveniente de pronósticos. Para ello se utiliza la siguiente formula: 

 

Figura 2. Formula algoritmo de autocorrelación 

 

 

 

 

 

Fuente: Clase fundamentos de logística 

 

                                                 
1
 GestioPolis.com Experto. (2002). ¿Qué es un pronóstico? Características y métodos. Recuperado de 

http://www.gestiopolis.com/que-es-un-pronostico-caracteristicas-y-metodos/ 

rk =

              

 

   

 

      
 

 

   √



13 

 

Dónde: 

 rk: coeficiente de autocorrelación para el periodo k 

 yt: valor histórico observado en el periodo t 

 t: derivadas de tiempo (meses, semanas, trimestres) 

 yt-k: valor histórico desfasado en periodos 

 ȳ: valor promedio de los valores históricos. 

 

Se debe tener en cuenta los siguientes criterios: 

 Si rk tiende rápidamente a 0 a medida que k aumenta, se habla de una demanda de tipo 

constante. 

 Si rk tiende lentamente a 0 a medida que k aumenta, se intuye que es un modelo con 

demanda de tendencia.  

 Si rk presenta saltos bruscos entre los periodos con cambio de signo, particularmente en t 

= 3, 4 o 6, con sus múltiplos a medida que k aumenta, se infiere una demanda con 

estacionalidad. 

 

6.6. Cálculos matemáticos 

 

De lo anterior se realizan los cálculos respectivos de autocorrelación de rk para: k=1, k=2, 

k=3, k=4, k=5 y k=6. En las siguientes tablas se puede observar el desarrollo de los resultados 

para cada rk. Para el presente análisis se toma una muestra de 13 meses, que corresponde al 

periodo de octubre de 2014 a octubre de 2015. 
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K = 2 Ῡ =

t Yt (Yt - Ῡ) (Yt-1 - Ῡ) (Yt - Ῡ)(Yt-1 - Ῡ) (Yt - Ῡ)
2

1 462 56.16 - - 3153.94

2 445 39.16 - - 1533.50

3 460 54.16 56.16 3041.62 2933.30

4 397 -8.84 39.16 -346.17 78.14

5 420 14.16 54.16 766.90 200.50

6 415 9.16 -8.84 -80.97 83.90

7 418 12.16 14.16 172.18 147.86

8 388 -17.84 9.16 -163.41 318.26

9 373 -32.84 12.16 -399.33 1078.46

10 340 -65.84 -17.84 1174.58 4334.90

11 353 -52.84 -32.84 1735.26 2792.06

12 415 9.16 -65.84 -603.09 83.90

13 390 -15.84 -52.84 836.98 250.90

Ῡ = 405.84 0.08 6.76 6,134.55 16,989.62

= 47.06
130.34

405.84

r2 =

r2 =
6134.55

              

  

   

 

      
 

  

   √

Tabla 3: Detalle de los valores para r1 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Propia 

 

Tabla 4: Detalle de los valores para r2 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Propia 

 

  

 

 

 

K = 1 Ῡ =

t Yt (Yt - Ῡ) (Yt-1 - Ῡ) (Yt - Ῡ)(Yt-1 - Ῡ) (Yt - Ῡ)
2

1 462 56.16 - - 3153.94

2 445 39.16 56.16 2199.22 1533.50

3 460 54.16 39.16 2120.90 2933.30

4 397 -8.84 54.16 -478.77 78.14

5 420 14.16 -8.84 -125.17 200.50

6 415 9.16 14.16 129.70 83.90

7 418 12.16 9.16 111.38 147.86

8 388 -17.84 12.16 -216.93 318.26

9 373 -32.84 -17.84 585.86 1078.46

10 340 -65.84 -32.84 2162.18 4334.90

11 353 -52.84 -65.84 3478.98 2792.06

12 415 9.16 -52.84 -484.01 83.90

13 390 -15.84 9.16 -145.09 250.90

Ῡ = 405.84 0.08 15.92 9,338.25 16,989.62

r1 = = 71.64

405.84

r1 =

9338.25

130.34

              

  

   

 

      
 

  

   √
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Tabla 5: Detalle de los valores para r3 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Propia 

 

Tabla 6: Detalle de los valores para r4 

 

Fuente: Propia 

 

 

 

 

 

K = 4 Ῡ =

t Yt (Yt - Ῡ) (Yt-1 - Ῡ) (Yt - Ῡ)(Yt-1 - Ῡ) (Yt - Ῡ)
2

1 462 56.16 - - 3153.94

2 445 39.16 - - 1533.50

3 460 54.16 - - 2933.30

4 397 -8.84 - - 78.14

5 420 14.16 56.16 795.22 200.50

6 415 9.16 39.16 358.70 83.90

7 418 12.16 54.16 658.58 147.86

8 388 -17.84 -8.84 157.70 318.26

9 373 -32.84 14.16 -465.01 1078.46

10 340 -65.84 9.16 -603.09 4334.90

11 353 -52.84 12.16 -642.53 2792.06

12 415 9.16 -17.84 -163.41 83.90

13 390 -15.84 -32.84 520.18 250.90

Ῡ = 405.84 0.08 125.44 616.34 16,989.62

= 4.72
130.34

405.84

r4 =

r4 =
616.34

              

  

   

 

      
 

  

   √

K = 3 Ῡ =

t Yt (Yt - Ῡ) (Yt-1 - Ῡ) (Yt - Ῡ)(Yt-1 - Ῡ) (Yt - Ῡ)
2

1 462 56.16 - - 3153.94

2 445 39.16 - - 1533.50

3 460 54.16 - - 2933.30

4 397 -8.84 56.16 -496.45 78.14

5 420 14.16 39.16 554.50 200.50

6 415 9.16 54.16 496.10 83.90

7 418 12.16 -8.84 -107.49 147.86

8 388 -17.84 14.16 -252.61 318.26

9 373 -32.84 9.16 -300.81 1078.46

10 340 -65.84 12.16 -800.61 4334.90

11 353 -52.84 -17.84 942.66 2792.06

12 415 9.16 -32.84 -300.81 83.90

13 390 -15.84 -65.84 1042.90 250.90

Ῡ = 405.84 0.08 59.60 777.38 16,989.62

405.84

r3 =
777.38

= 5.96
130.34

r3 =

              

  

   

 

      
 

  

   √
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Tabla 7: Detalle de los valores para r5 

 

Fuente: Propia 

 

Tabla 8: Detalle de los valores para r6 

 

Fuente: Propia 

 

 

 

 

 

K = 5 Ῡ =

t Yt (Yt - Ῡ) (Yt-1 - Ῡ) (Yt - Ῡ)(Yt-1 - Ῡ) (Yt - Ῡ)
2

1 462 56.16 - - 3153.94

2 445 39.16 - - 1533.50

3 460 54.16 - - 2933.30

4 397 -8.84 - - 78.14

5 420 14.16 - - 200.50

6 415 9.16 56.16 514.42 83.90

7 418 12.16 39.16 476.18 147.86

8 388 -17.84 54.16 -966.21 318.26

9 373 -32.84 -8.84 290.30 1078.46

10 340 -65.84 14.16 -932.29 4334.90

11 353 -52.84 9.16 -484.01 2792.06

12 415 9.16 12.16 111.38 83.90

13 390 -15.84 -17.84 282.58 250.90

Ῡ = 405.84 0.08 158.28 -707.65 16,989.62

= -5.42
130.34

405.84

r5 =

r5 =
-707.65

              

  

   

 

      
 

  

   √

K = 6 Ῡ =

t Yt (Yt - Ῡ) (Yt-1 - Ῡ) (Yt - Ῡ)(Yt-1 - Ῡ) (Yt - Ῡ)
2

1 462 56.16 - - 3153.94

2 445 39.16 - - 1533.50

3 460 54.16 - - 2933.30

4 397 -8.84 - - 78.14

5 420 14.16 - - 200.50

6 415 9.16 - - 83.90

7 418 12.16 56.16 682.90 147.86

8 388 -17.84 39.16 -698.61 318.26

9 373 -32.84 54.16 -1778.61 1078.46

10 340 -65.84 -8.84 582.02 4334.90

11 353 -52.84 14.16 -748.21 2792.06

12 415 9.16 9.16 83.90 83.90

13 390 -15.84 12.16 -192.61 250.90

Ῡ = 405.84 0.08 176.12 -2,069.22 16,989.62

r6 =
-2069.22

= -15.87
130.34

405.84

r6 =

              

  

   

 

      
 

  

   √
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6.7. Análisis de los resultados y conclusión 

 

Una vez realizado los respectivos cálculos y determinado los resultados, se observa que el 

comportamiento de la demanda es de tipo tendencia, debido a que rk tiende lentamente a cero 

(más de tres periodos) a medida que k aumenta. Esta afirmación se puede observar en el grafico 

2.  

 

Grafico 2. Resultados obtenidos del algoritmo de autocorrelación   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Propia 

 

Una vez identificado que el modelo de regresión lineal, es uno de los adecuados que permite 

realizar el pronóstico de la necesidad de personal para el mes 14. 

El modelo de pronóstico de regresión lineal permite hallar el valor esperado de una variable 

aleatoria a cuando b toma un valor específico. La aplicación de este método implica un supuesto 

de linealidad cuando la demanda presenta un comportamiento creciente o decreciente.  

El pronóstico de regresión lineal simple es un modelo óptimo para patrones de demanda con 

tendencia (creciente o decreciente), es decir, patrones que presenten una relación de linealidad 

entre la demanda y el tiempo
2
. 

 

 

 

                                                 
2
 Salazar López  Bryan. Regresión lineal o mínimos cuadrados. Recuperado de 

http://www.ingenieriaindustrialonline.com 

71.64 

47.06 

5.96 4.72 

-5.42 
-15.87 

r1 r2 r3 r4 r5 r6
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Ẋ = 456 + -7 14

Ẋ = 356

Tabla 8: Aplicación del pronóstico de regresión lineal simple 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Propia 

 

Para determinar el pronóstico de necesidad de personal para el mes 14, se realiza la siguiente 

operación: 

 

 

Se puede así determinar que el pronóstico de la necesidad de personal para el mes 14 es 

equivalente a 356 supernumerarios, es decir que este es el punto de partida para este mes y poder 

cumplir el cubrimiento de todos los requerimientos solicitados. 

 

7. Tipos de ausencias y novedades 

 

En la actualidad la jefatura de supernumerarios maneja unos criterios con los cuales se puede 

identificar por qué motivo se está cubriendo al personal de planta, los cuales se tiene clasificado 

de la siguiente manera: 

 

7.1. Ausencias: 

 

Hace referencia a que el colaborador no se presente a su sitio de trabajo con justa o sin justa 

causa, dentro de las cuales podemos mencionar: 

xt YI

t Yt =

1 462 462 1 RL1 = -7 1 + 456 = 449 n = 13

2 445 890 4 RL2 = -7 2 + 456 = 442

3 460 1380 9 RL3 = -7 3 + 456 = 434 n -
4 397 1588 16 RL4 = -7 4 + 456 = 427 n -
5 420 2100 25 RL5 = -7 5 + 456 = 420

6 415 2490 36 RL6 = -7 6 + 456 = 413 13 - 91

7 418 2926 49 RL7 = -7 7 + 456 = 406 13 - 91 2

8 388 3104 64 RL8 = -7 8 + 456 = 399

9 373 3357 81 RL9 = -7 9 + 456 = 392 a =

10 340 3400 100 RL10 = -7 10 + 456 = 384

11 353 3883 121 RL11 = -7 11 + 456 = 377 - a
12 415 4980 144 RL12 = -7 12 + 456 = 370 n

13 390 5070 169 RL13 = -7 13 + 456 = 363

91 5276 35630 819 - 91

13

b = 456

b =

b =
5276 -7

a =
35630 5276

819

-7

XiYi XI
2 y = ax + b

8,281

a =

               

(    
 

(      (    (    
(X     (    

 

(    (    
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 Falta sin justificar: La falta sin justificar corresponde a una ausencia al sitio de trabajo 

que no cuenta con autorización del jefe inmediato y que adicionalmente no existe una evidencia 

que permita justificar dicha ausencia 

 Incapacidad: El auxilio por incapacidad se define como el reconocimiento de la 

prestación de tipo económico y pago de la misma que hacen las EPS a sus afiliados cotizantes no 

pensionados, por todo el tiempo en que estén inhabilitados física o mentalmente para desempeñar 

en forma temporal su profesión u oficio habitual.  

En materia de Riesgos Profesionales, el Artículo 2º de la Ley 776 de 2002 define la 

incapacidad temporal como aquella que, según el cuadro agudo de la enfermedad o lesión que 

presente el afiliado al Sistema General de Riesgos Profesionales, le impida desempeñar su 

capacidad laboral por un tiempo determinado.3 

 Permiso no remunerado: Un permiso no remunerado corresponde a la ausencia al sitio de 

trabajo previamente autorizado por la jefatura de operaciones, cumplimiento el procedimiento 

establecido para tal caso. 

 Licencia de Maternidad: Es el reconocimiento de tipo económico que hace el Sistema 

General de Seguridad Social en Salud, a la progenitora del recién nacido, a la madre adoptante 

del menor de 18 años o al padre adoptante cuando éste carezca de cónyuge o compañera 

permanente.
4
 

 Vacaciones: Las vacaciones son una prestación social que consiste en el descanso 

remunerado al que tiene derecho todo trabajador que hubiere prestado sus servicios a un 

empleador, durante un año calendario, consistente en 15 días hábiles consecutivos
5
 

 Calamidad domestica: Se entiende por calamidad domestica las tragedias familiares que 

requieren de la presencia del trabajador, tales como la muerte o enfermedad grave de un familiar, 

catástrofe natural como inundación o incendio de la vivienda, etc. 

 Compensación de tiempo: El trabajador que labore habitualmente en día de descanso 

obligatorio tiene derecho a un descanso compensatorio remunerado, sin perjuicio de la 

retribución en dinero prevista en el artículo 180 del Código Sustantivo del Trabajo.6 

                                                 
3
 Ministerio de Trabajo. (2015). Mintrabajo. ¿Qué es una incapacidad? Recuperado de 

http://www.mintrabajo.gov.co   
4
 Ministerio de Trabajo. (2015). Mintrabajo. ¿Qué es la licencia de maternidad? Recuperado de 

http://www.mintrabajo.gov.co  
5
 Ministerio de Trabajo. (2015). Mintrabajo. ¿Qué son las vacaciones? Recuperado de http://www.mintrabajo.gov.co 
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7.2. Novedad: 

 

Es aquella que se presenta cuando el trabajador por alguna circunstancia se retira de la 

organización voluntariamente o por justa causa, entre esta categoría existen las siguientes:  

 Terminación de contrato: Es cuando el colaborador no cumple con el periodo de prueba, 

previa evaluación que realiza el jefe inmediato, esta notificación se le realiza antes de los dos 

meses de haber ingresado a la organización.  

 Renuncia: Esta se presenta al momento que el colaborador por motivos personales y 

voluntarios informa a la organización su intención de no continuar laborando. 

 Abandono de Puesto: Se cataloga abandono de puesto en el momento de que el trabajador 

por circunstancias ajenas a su labor  se ausente por tres días seguidos del sitio de trabajo, sin 

previo aviso a su jefe inmediato.     

 Servicio adicional: Los servicios adicionales corresponden a aquellos servicios que 

solicita el cliente, que no se encuentren incluidos en el contrato permanente y por ende son 

catalogados como cobrables. 

 Refuerzos: Los refuerzos están contemplados dentro de la negociación, no generan un 

costo adicional al cliente, los cuales son solicitados dependiendo de las necesidades y fechas 

especiales que se presentan el mes. 

 

7.3. Comportamiento de las ausencias y novedades 

 

Para realizar el análisis del comportamiento de las novedades y las ausencias, se toma una 

muestra de los datos entre el periodo de los meses de enero a octubre de 2015. 

Para una mejor lectura de la Tabla 9, esta se dividió en cuatro partes, la primera hace 

referencia al cubrimiento por tipo de novedad, con una tasa de ocupación del personal de 

supernumerarios del  93%, que la novedad que genera mayor impacto es el servicio adicional con 

el 26% de ocupación, quien le sigue en la lista es la ausencia de incapacidad con el 20% de 

ocupación, y el tercer ítem de mayor impacto es la novedad de renuncias con el 15% de 

ocupación. Es decir con estos tres ítems la tasa de ocupación es del 61%. 

                                                                                                                                                             
6
 Ministerio de Trabajo. (2015). Mintrabajo. ¿Qué es la Jornada Ordinaria de Trabajo? Recuperado de 

http://www.mintrabajo.gov.co 
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Tabla 9: Estadísticas comportamiento de ausencias, novedades  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Casalimpia S.A. 

En la segunda parte, se observa el ausentismo del personal de supernumerarios, en este no 

existe alguna ausencia que tenga una mayor participación, pero sin embargo el 7% corresponde a 

los tiempos muertos u ociosos que hacen perder disponibilidad de recursos para cumplir al 100% 

con el cubrimiento. 

La tercer parte se observa las novedades del personal de supernumerarios, es decir los retiros, 

solo con los ítems de renuncias y fijos la participación es del 10%. También se puede recalcar 

que el 14% hace referencia a la rotación de personal, que esta puede ser una variable critica en 

AUSENCIA OP Ene. Feb. Mar. Abr. May. Jun. Jul. Ago. Sep. Oct. Prom %

SERVICIO ADICIONAL 89 94 96 102 95 107 103 106 109 119 102 26%

INCAPACIDAD 51 96 89 82 89 83 75 81 88 63 80 20%

RENUNCIA 64 71 76 76 58 40 45 47 60 46 58 15%

REFUERZO 18 20 16 20 19 20 17 14 12 55 21 5%

COMPENSACION DE TIEMPO 18 21 23 27 27 22 17 19 20 16 21 5%

ABANDONO DE PUESTO 14 15 22 24 13 15 16 16 12 10 16 4%

FALTA SIN JUSTIFICAR 6 13 15 15 23 18 12 8 12 9 13 3%

VACACIONES 77 5 2 2 2 5 4 3 2 1 10 3%

TERMINACION CONTRATO 7 6 11 10 7 9 7 4 5 5 7 2%

CALAMIDAD DOMESTICA 6 8 7 6 8 10 6 6 8 6 7 2%

LICENCIA DE MATERNIDAD 18 14 10 5 3 2 1 3 3 3 6 2%

PERMISO NO REMUNERADO 3 5 7 5 5 7 9 7 8 1 6 1%

AMPLIACION 3 4 3 3 5 5 6 5 3 3 4 1%

SANCION 6 4 4 5 2 4 5 5 3 1 4 1%

CAMBIO 1 6 3 1 2 1 1 4 5 5 3 1%

ACCIDENTE DE TRABAJO 1 1 2 3 2 1 3 3 3 1 2 0%

INICIACION 0 1 2 3 5 2 1 1 1 0 2 0%

OTROS 0 1 0 0 1 1 1 0 0 1 1 0%

LICENCIA DE PATERNIDAD 0 0 1 2 1 0 0 1 0 0 1 0%

CORTESIA 0 0 0 1 0 0 0 1 1 0 0 0%

Total Ausencias OP 382 384 389 391 367 353 329 333 356 344 363 93%

AUSENCIA SUP Ene. Feb. Mar. Abr. May. Jun. Jul. Ago. Sep. Oct. Prom %

FALTA SIN JUSTIFICAR 8 8 7 7 7 2 7 6 6 8 7 2%

INCAPACIDAD 10 11 7 6 5 6 6 6 5 0 6 2%

LICENCIA DE MATERNIDAD 6 6 8 11 9 5 5 3 2 0 5 1%

PERMISO NO REMUNERADO 3 4 2 3 4 3 2 2 5 0 3 1%

OTROS 2 3 3 4 5 6 2 1 1 0 3 1%

VACACIONES 4 1 2 2 4 2 3 3 2 0 2 1%

SANCION 1 0 2 0 1 1 2 2 3 0 1 0%

COMPENSACION DE TIEMPO 0 1 0 0 0 1 0 0 1 1 1 0%

LICENCIA DE PATERNIDAD 0 0 0 0 0 5 0 0 0 0 1 0%

ACCIDENTE DE TRABAJO 0 0 1 1 0 0 0 0 0 0 0 0%

CALAMIDAD DOMESTICA 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0%

Total Ausencias SUP 35 35 32 35 36 32 27 23 24 10 29 7%

NOVEDADES SUP Ene. Feb. Mar. Abr. May. Jun. Jul. Ago. Sep. Oct. Prom %

RENUNCIA 12 12 29 15 24 26 20 19 36 39 23 5%

FIJA 64 27 28 26 18 22 15 8 7 16 23 5%

ABANDONO DE PUESTO 6 7 12 11 9 14 5 10 10 24 11 2%

TERMINACION CONTRATO 12 4 5 7 14 11 6 5 10 7 8 2%

Total Novedades SUP 94 50 73 60 65 73 46 42 63 86 65 14%

DESCRIPCION Ene. Feb. Mar. Abr. May. Jun. Jul. Ago. Sep. Oct. Prom %

Total Supernumerarios 512 470 494 485 467 458 402 397 443 440 457 100%

Total Novedades Sup 94 50 73 60 65 73 46 42 63 86 65 14%

Total Supernumerarios Activos 417 420 421 425 403 385 356 356 380 354 392 86%

Total Ubicados 382 384 389 391 367 353 329 333 356 344 363 93%

Total Ausencias Sup 35 35 32 35 36 32 27 23 24 10 29 6%

Total Supernumerarios Dis 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0%
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los incumplimientos en el servicio, ya que el personal no presenta una estabilidad laboral, 

además el alto volumen de la operación no permite capacitar adecuadamente al personal nuevo, 

que conlleva a que se presente malos manejos de maquinaria e incluso de los insumos asignados 

a los diferentes frentes de trabajo. 

 

8. Indicadores de gestión 

 

Una de las causas definitivas para que los procesos, dentro de una organización, se logren 

llevar con éxito, es la implementación de un plan apropiado de indicadores para medir la gestión 

y buscar la mejora continua. Todo se puede medir y por tanto se puede controlar, allí radica el 

éxito de cualquier proceso, no se puede olvidar: "lo que no se mide, no se controla". 

 Un indicador de gestión es la expresión cuantitativa del comportamiento y desempeño de un 

proceso, cuya magnitud, al ser comparada con algún nivel de referencia, puede estar señalando 

una desviación sobre la cual se toman acciones correctivas o preventivas según el caso. 

Un indicador es una medida de la condición de un proceso o evento en un momento 

determinado. Los indicadores en conjunto pueden proporcionar un panorama de la situación de 

un proceso, de un negocio, de la salud de un enfermo o de las ventas de una compañía. 

Empleándolos en forma oportuna y actualizada, los indicadores permiten tener control adecuado 

sobre una situación dada; la principal razón de su importancia radica en que es posible predecir y 

actuar con base en las tendencias positivas o negativas observadas en su desempeño global. 

Los indicadores son una forma clave de retroalimentar un proceso, de monitorear el avance o 

la ejecución de un proyecto y de los planes estratégicos, entre otros. Y son más importantes 

todavía si su tiempo de respuesta es inmediato, o muy corto, ya que de esta manera las acciones 

correctivas son realizadas sin demora y en forma oportuna. 

 

8.1. Características de los indicadores de gestión: 

 

Los indicadores de gestión deben cumplir con unos requisitos y elementos para poder apoyar 

la gestión para conseguir el objetivo. Estas características pueden ser: 

 Simplicidad: Puede definirse como la capacidad para definir el evento que se pretende 

medir, de manera poco costosa en tiempo y recurso. 
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 Adecuación: Entendida como la facilidad de la medida para describir por completo el 

fenómeno o efecto. Debe reflejar la magnitud del hecho analizado y mostrar la desviación real 

del nivel deseado. 

 Validez en el tiempo: Puede definirse como la propiedad de ser permanente por un 

periodo deseado. 

 Participación de los usuarios: Es la habilidad para estar involucrados desde el diseño, y 

debe proporcionárseles los recursos y formación fundamental para que el personal se motive en 

torno al cumplimiento de los indicadores. 

 Utilidad: Es la posibilidad del indicador para estar siempre orientado a buscar las causas 

que han llevado a que alcance un valor particular un valor particular y mejorarlas. 

 Oportunidad: Entendida como la capacidad para que los datos sean recolectados a tiempo. 

Igualmente requiere que la información sea analizada oportunamente para poder actuar.
7
 

 

8.2. Atributos de los indicadores y tipos de indicadores 

 

Cada indicador debe satisfacer los siguientes criterios o atributos: 

 Medible: El indicador debe ser medible. Esto significa que la característica descrita debe 

ser cuantificable en términos ya sea del grado o frecuencia de la cantidad. 

 Entendible: El indicador debe ser reconocido fácilmente por todos aquellos que lo usan. 

 Controlable: El indicador debe ser controlable dentro de la estructura de la organización.
8
 

 

Teniendo en cuenta lo descripto anteriormente, se puede mencionar que el área de 

supernumerarios es de resultados, y constantemente se debe estar revisando el proceso en busca 

de mejoras continuas, que permitan la disminución de quejas y reclamos por parte de los clientes. 

Mediante la implementación de los indicadores se busca tener una herramienta de medición y 

poder determinar cuáles pueden ser las debilidades que hacen que el proceso no cumpla con el 

objetivo de cumplir el 100% del cubrimiento de las solicitadas realizadas a diario.   

 

                                                 
7
 Iván José Turmero Astros. Gestión organizacional. Recuperado de http://www.monografias.com 

8
 Ing. Cruz Lezama Osaín. Indicadores de gestión y aplicaciones de herramientas calidad. Recuperado de 

http://www.monografias.com  



24 

 

 

Tabla 10: Indicadores de gestión 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Propia 

 

9. Recomendaciones 

 

Al realizar la revisión de los datos se pudo evidenciar que el área de supernumerarios 

presente varias debilidades, esto conlleva a que no se cumpla de manera eficiente el cubrimiento 

de los requerimientos y afecte directamente la prestación del servicio en los diferentes frentes 

que actualmente tiene la organización. 

La rotación de personal es el de mayor impacto, dicha rotación está en promedio mensual 

en el 16%, de manera indirecta esta rotación está afectando los ingresos de la compañía, ya que 

contratar un nuevo colaborador le cuesta a la compañía aproximadamente $ 100.000, es decir que 

en un mes la compañía está invirtiendo en promedio $6’380.000, esto sin contar con el pago de 

las liquidaciones del personal de supernumerarios. (Como se puede observar en el histórico de la 

Tabla 11)  De igualmente afecta a nuestros clientes ya que no se mantiene un grupo estable que 

permita cumplir de manera oportuna y con calidad, esto se debe a que el personal nuevo no tiene 

el tiempo de capacitación para poder cumplir con sus funciones a corde a la exigencia del 

mercado. 

 

Garantizar que la planta de personal 

asignado este ubicado al 96% en los 

contratos.

EFICIENCIA EN UBICACIÓN

 Turnos efectivamente 

prestados/(Capacidad de turnos a 

prestar - turnos de operarios 

incapacitados o en vacaciones- fijos 

en contratos)

MENSUAL
JEFE DE 

OPERACIONES
96%

Garantizar la calidad en el servicio 

prestado, exigendo a los 

supernumerarios el cumplimiento de 

presentacion personal, calidad de 

atención y cumplimiento en horarios

CALIDAD EN EL SERVICIO 

PRESTADO

(SE MIDE TODO EL GRUPO)

100%-(No conformidades recibidas 

por supernumerarios (cualquier 

canal)/Numero Clientes Atendidos

MENSUAL
JEFE DE 

OPERACIONES
96%

Medir la calidad en la en la entrega de la 

nomina, incluye la oportunidad, calidad 

de informacion y cumplimieto de 

cronogramas

CALIDAD EN EL REPORTE DE 

NOMINA DE SUPERNUMERARIOS 

Y CALIDAD EN LA INFORMACION 

REGISTRADA EN LA BASE DE 

REQUERIMIENTOS

100% - No conformidades 

detectadas en la nomina de 

supernumerarios  o errores 

detectados en la base de 

requerimientos (cada no 

conformidad equivale a 0.8%)

MENSUAL
JEFE DE 

OPERACIONES
100%

Garantizar el cobro de los servicios 

adicionales y la generación de la 

novedad para cobro de factura o ingreso 

por F-100, dentro del mes.

EFICIENCIA Y CALIDAD EN EL 

COBRO DE SERVICIOS 

ADICIONALES

100%-(servicios adicionales no 

facturados o novedades con errores, 

o extemporaneos)*2%

Se evaluan caso delicados.

MENSUAL
JEFE DE 

OPERACIONES
100%

Calidad en el servicio telefonico y 

presencial prestado por cada 

coordinador

EFICIENCIA EN LA ATENCION A 

CLIENTE INTERNO Y EXTERNO 

POR PARTE DEL COORDINADOR

100% - No conformidades 

detectadas por Coordinador casos 

para estudio por el Jefe de 

Operaciones cada no conformidad 

equivale a 3%

MENSUAL
JEFE DE 

OPERACIONES
96%

PERSPECTIVA OBJETIVO KPI
FRECUENCIA 

DE MEDICION
RESPONSABLENOMBRE INDICADOR META

Aumentar la eficiencia 

de la utilizacion de 

supernumerarios, 

garantizando la 

calidad en la 

prestación del 

servicio en cuanto a 

oportunidad, 

presentación personal 

y satisfacción al 

cliente. De igual 

manera garantizar el 

cobro oportuno de los 

servicios adicionales 

que se presten con 

este recurso
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Tabla 11: Costos de contratación 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Casalimpia S.A. 

 

Para poder disminuir la rotación se plantea las siguientes opciones: 

 Mejorar la asignación salarial al personal de supernumerarios en $60.000, los cuales se les 

paga como bono de gestión. La idea es que se implemente por seis meses como mínimo, para 

determinar su viabilidad, en el caso contrario se suspende dicho pago, ya que no hará parte 

del salario. El valor de incremento de la nómina correspondería a $23’500.000 promedio 

mensual, que corresponde al 6%. 

  

Tabla 11: Costo asignación de bono 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Propia 

 

En la anterior tabla se observa el costo por el cual la compañía asumiría mensualmente, al 

tomar la decisión de mejorar la asignación salarial al personal de supernumerarios. La cifra es 

Mes
No. De 

Retiros

Vr. 

Contrtación

Ene 88 $8,800,000

Feb 44 $4,400,000

Mar 87 $8,700,000

abr 64 $6,400,000

May 66 $6,600,000

Jun 48 $4,800,000

Jul 62 $6,200,000

Agt 65 $6,500,000

Sep 56 $5,600,000

Oct 58 $5,800,000

Total 638 $63,800,000

Promedio 64 $6,380,000

Mes Activos Costo Bono
Costo Nomina 

Actual
Incremento

Ene 417 $25,042,255 $430,648,117 6%

Feb 420 $25,185,000 $433,862,807 6%

Mar 421 $25,267,200 $427,405,762 6%

abr 425 $25,522,500 $456,543,025 6%

May 403 $24,150,000 $421,043,632 6%

Jun 385 $23,076,522 $396,586,307 6%

Jul 356 $21,366,923 $369,889,099 6%

Agt 356 $21,330,000 $369,589,493 6%

Sep 380 $22,783,846 $413,509,164 6%

Oct 354 $21,228,462 $413,086,089 5%

Total 3916 $234,952,707 $4,132,163,494 6%
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bastante considerable, pero realmente cuanto le está costando a la compañía la pérdida de 

imagen, la cual es número uno en el mercado y una de las más antiguas que tiene Colombia en 

este sector de servicios. 

 Dentro del desarrollo de la investigación se observó que el personal que tiene asignado la 

jefatura de supernumerarios vive el 83,65% en el sur de la ciudad, con respecto a la ubicación 

de los operarios de planta estos están ubicados el 28.50% en el norte de la ciudad. Esta es 

otra de las causas por las cuales los clientes manifiestan su inconformismo por la falta de 

oportunidad en la llegada de los supernumerarios, esto debido a la larga trayectoria que 

deben recorrer para llegar a los sitios de trabajo. 

Para mejora los tiempos de respuesta y para disminuir el traslado del personal de 

supernumerarios, es recomendable realizar el ajuste gradualmente del número de personas 

que viva en las zonas del occidente, norte, noroccidente y demás en un 5% con respecto a la 

población del personal de planta, como se observa en la siguiente tabla. 

 

Tabla 11: Propuesta de asignación 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Propia 

Al realizar el comparativo del recorrido de un colaborador que viva en Soacha y San Cristóbal 

Norte y se programen para el Centro Comercial Santafé, que está ubicado en la calle 182. Se 

observa que el tiempo que tarda el primer colaborador es de 2 horas de traslado, mientras que el 

segundo tarda 30 minutos de desplazamiento, esto que quiere decir hay una mejor oportunidad 

de llegada del colaborador que vive en San Cristóbal Norte, que tarda menor tiempo en llegar al 

sitio de trabajo, con lo cual se mejora en oportunidad de respuesta en un 25%.      

Ubicación
No. 

Operarios

% 

Participación

No. Op 

Planta

Ideal 

Super.

Sur 312 83.65% 445 22

Occidente 26 6.97% 2158 108

Norte 18 4.83% 2224 111

Centro 2 0.54% 1250 63

CAJICA 1 0.27% 22 1

CHIA 1 0.27% 47 2

FUNZA 2 0.54% 17 1

MOSQUERA 5 1.34% 22 1

TENJO 1 0.27% 5 0

TOCANCIPA 1 0.27% 50 3

ZIPAQUIRA 4 1.07% 20 1

Total 373 100.00% 6260 313
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 Otro punto importante que hay que resaltar es la importancia de la contratación del personal, 

al realizar la contratación el área de recursos humanos debe tener en cuenta que los nuevos 

candidatos que se asignen al área deben tener experiencia en la rama de aseo, además que 

conozcan la ciudad. De esta forma se puede llegar a disminuir las quejas de los clientes por la 

falta de experiencia del personal y por las llegadas tardes. 

 

10. Presupuesto 

 

Para realizar el presente trabajo, que inicio en el mes de junio de 2015, se realizaron diferentes 

tareas para poder recopilar, depurar y analizar la información, además de participar en reuniones 

con directivos de la organización y diferentes clientes que manifestaron la inconformidad del 

servicio prestado por supernumerarios. Para ello se requirió de tiempo extra, de igual forma de 

unos costos que durante el proceso de la investigación se realizaron, como se muestra en la Tabla 

12. 

Tabla 12: Presupuesto 

 

 

 

 

Fuente: Propia 

 

11. Conclusiones 

 Como resultado de la investigación presentada, se puede concluir que existe una alta rotación 

de personal tanto de planta como supernumerarios, esto hace que se afecte la oportunidad de 

cubrir de manera oportuna los diferentes requerimientos que realizan las diferentes jefaturas 

de operaciones, por la falta de personal disponible ya que los reemplazos no se contratan a 

tiempo. 

 De acuerdo al análisis realizado de la distribución del número de operarios por zonas, se 

evidencia que la mayoría se encuentra en la zona norte de la ciudad, y el personal de 

supernumerarios en la zona sur, esto conlleva a que los tiempos de desplazamiento sean muy 

largos y que en la mayoría de los casos el personal llegue tarde al sitio de trabajo o que no se 

Jefe 

Supernumerarios

Equipo de 

Computo
Transporte Papeleria Impresiones Internet

Servicio 

Telefonico

Utilies 

Oficina
Imprevistos

Recopilación de Información $1,400,000 $250,000 $80,000 $50,000 $20,000 $60,000 $40,000 $25,000 $100,000

Analisis y depuración de la información $2,800,000 $250,000 $80,000 $50,000 $20,000 $60,000 $40,000 $25,000 $100,000

Entrevista con diferentes dueños de procesos de la compañía $1,400,000 $250,000 $80,000 $10,000 $20,000 $60,000 $40,000 $25,000 $100,000

Identificación de hallazgos para mejora $2,800,000 $250,000 $80,000 $50,000 $20,000 $60,000 $40,000 $25,000 $100,000

Evaluación de necesidades de recurso humano $2,800,000 $250,000 $80,000 $50,000 $20,000 $60,000 $40,000 $25,000 $100,000

Entrega de Infome $1,400,000 $250,000 $80,000 $50,000 $20,000 $60,000 $40,000 $25,000 $100,000

Subtotales $12,600,000 $1,500,000 $480,000 $260,000 $120,000 $360,000 $240,000 $150,000 $600,000

Presupuesto Total $16,310,000

Actividad

Costos
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presente a laborar, lo que se convierte en un incumplimiento en la prestación del servicio, 

generando inconformidad por parte de los clientes.  

 Mediante las técnicas de pronósticos se puede estimar el número de supernumerarios que se 

requieren para soportar la operación, pero esto no garantiza que se vuelva a incumplir, ya que 

el número de solicitudes del día a día es incierto, es como predecir el clima en la ciudad de 

Bogotá el cual es incierto. 
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