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RESUMEN

En la presente tesis se sustentd la aplicacién de Lean Service en una
empresa de servicios de mantenimiento, con el uso de distintas herramientas Lean,
especificamente de las herramientas Kaizen, trabajo estandarizado y metodologia
5S, las cuales fueron aplicadas en la MYPE Detronic ubicada en Lima - Peru, con
el objetivo de mejorar y optimizar el servicio de mantenimiento para alcanzar los
objetivos de la empresa.

En el uso de las normas, lineamientos y filosofia de Lean se utilizaron diversas
herramientas como el Kaizen; dentro del cual se aplico el ciclo de Deming para
mejorar el flujo del proceso de cotizacidn por servicios mantenimiento correctivo y
asi no perder oportunidades de servicios solicitados, el trabajo estandarizado; que
se utilizd para crear procedimientos, estandares e instructivos dentro del proceso de
mantenimiento correctivo para asi reducir errores, y la metodologia 5S; que
permitié una mejor organizacion, orden y limpieza en las areas de trabajo.

Dentro del desarrollo de la mejora del proceso se aplicaron diversas herramientas
como DAP, VSM, diagrama de Gantt, diagrama de flujo, ciclo de Deming,
instructivos, entre otros. De esta forma se presentaron las propuestas de mejora
desarrolladas, logrando una mejora en el servicio de mantenimiento brindado por
la empresa, lo cual, a su vez se tangibiliza en un incremento de la productividad y

rentabilidad del negocio.

Palabras Clave: Servicio de mantenimiento, MYPE, Lean Service, garantia,
eficiencia, proceso, flujo, productividad, rentabilidad, Kaizen, trabajo
estandarizado, metodologia 5S, DAP, diagrama de Gantt, instructivo, ciclo de
Deming.
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ABSTRACT

In this thesis the application of Lean Service in a maintenance services
company was supported, with the use of different Lean tools, specifically Kaizen and
standardized work tools and 5S methodology, which were applied in the micro-
enterprise Detronic ubicated in Lima - Peru, with the aim of improving and optimizing
maintenance services to achieve the company's objectives.

In the use of the Lean standards, guidelines and philosophy, various tools were used
such as Kaizen; within which the Deming cycle was applied to improve the flow of the
quotation process for corrective maintenance services and thus, avoid lose opportunities
for requested services, standardized work; which was used to create procedures,
standards and instructions within the corrective maintenance process in order to reduce
errors, and the 5S methodology; that allowed a better organization, order and
cleanliness in the work areas.

Within the development of the process improvement, various tools were applied such as
DAP, VSM, Gantt chart, flow chart, Deming cycle, instructions, among others. In this
way, the improvement proposals developed were presented, achieving an improvement
in the maintenance service provided by the company, which, in turn, becomes tangible

in an increase in productivity and profitability of the business.

Key Words: Maintenance service, micro-enterprise, Lean Service, warranty, efficiency,
process, flow, productivity, profitability, Kaizen, standardized work, 5S methodology,

DAP, Gantt chart, instructions, Deming cycle.
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INTRODUCCION

El Per( es un pais con una creciente tasa de aparicion de microempresas
(Mypes), de las cuales una gran proporcion se dedican al sector de servicios. Por
eso se considera importante abarcar coOmo estas empresas pueden progresar y
mejorar su rentabilidad a través de métodos y herramientas modernas, innovadoras
y eficaces como lo es el Lean Service.

Para lograr cumplir con la filosofia Lean aplicada en este tipo de empresas, se
realiz6 un estudio al proceso y procedimientos del servicio de mantenimiento
brindado en Detronic. Se identifico6 que la empresa presenta deficiencias en
relacion al proceso de cotizacion, los reprocesos que se generan por las garantias
ante un servicio ya brindado, asi como en el orden y limpieza en el taller y oficina
de mantenimiento.

En el capitulo 1 se comienza a desarrollar la investigacion partiendo con la
descripcion y delimitacion del problema, se formula el problema, se plantean los
objetivos, tomando como objetivo general implementar Lean Service para mejorar
el servicio de mantenimiento en Detronic, se analiza la justificacione importancia
de esta investigacion, la limitacion del estudio y su viabilidad.

En el capitulo 1l se recopila la informacion que sirve como base teorica para la
justificacion de la presente investigacion, tomando como base investigaciones
relacionadas al tema presentando antecedentes, el uso de diferentes normas y
manuales.

En el capitulo 111 se plantean las hipdtesis tomando como hipdtesis general “Si se
implementa Lean Service, entonces se mejoraran los servicios de mantenimiento en la
Mype Detronic” y se definen las variables e indicadores de la investigacion.

En el capitulo IV se determina la metodologia y caracteristicas de la investigacion
indicando el enfoque, tipo, nivel, método y disefio. Se definen la poblacion y
muestra del estudio seguin cada variable y se describen las técnicas, instrumentos y
procedimientos que permiten la recoleccion de datos.

Finalmente, en el capitulo V se desarrolla la implementacion de las herramientas
de Lean Service y se muestran y discuten los resultados obtenidos después de esta
para poder analizarlos y evaluarlos y asi validar las hip6tesis planteadas.



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcion y formulacion del problema general y especificos

Descripcion del problema

Las micro y pequefias empresas, conocidas como mypes, cumplen un papel
fundamental en la economia mundial, pues estan presentes en todos los paises y en
una gran proporcion.

A nivel internacional, la ONU (2018) afirmé que las mypes representan mas del
90% del total de empresas en el mundo y generan entre el 60% y el 70% del
empleo.

Estos negocios afiaden bastante valor a la economia de cada pais al brindar
oportunidades de trabajo, realzar el ingreso y el poder de adquisicion de la
poblacion, bajar los costos y afadir idoneidad y conveniencia de negocios,
ademas de contribuir enormemente al producto bruto interno, ya que son
responsables del 50% del PBI a nivel mundial segin la ONU (2018). Asi, de
acuerdo al &mbito internacional observado, las Mypes poseen gran capacidad de
ser el motor del desarrollo empresarial, tanto en paises desarrollados como en
desarrollo, al tener cada vez més participacion en el sector primario, secundario y
terciario y por eso la ONU las considera “la espina dorsal de la mayoria de las
economias del mundo”.

En los paises en desarrollo en general el impacto de las microempresas es aln
mayor, ya que constituyen la gran mayoria de los negocios pequefios, de las
cuales una gran cantidad se dedican al sector de servicios por lo que resulta muy
importante abordar sus problematicas y dificultades por las que atraviesan en su

busqueda de brindar un servicio de alta calidad.

De acuerdo con cifras de la Enaho, publicada por el INEI, el sector privado en el
Per( esta conformado principalmente por micro y pequefios negocios. Las micro y
pequefias empresas (mypes) representan el 95% del total en el Per( y emplearon
al 47.7% de la PEA. Estos negocios registran ventas anuales en constante

crecimiento y equivalen al 19.3% del PBI (ComexPeru, 2019, parr.1).



Segun cifras de la INEI, en los ultimos afios en promedio el 96,04% son
microempresas, 3,44% son de pequefia empresa y 0,12% son medianas, tal como
se observa en la figura 1. De estas, el 52% de ellas se dedican a la actividad de
servicios, 32% comercio Yy el resto (17%) a la actividad productiva. Sin embargo,
si bien las micro y pequefias empresas cuentan con un gran potencial para crecer,
buena parte de ellas se enfrentan a diversos problemas; tales como, operativos,

estratégicos, administrativos, factores externos e incluso factores personales.

EMPRESAS EN EL PERU SEGUN TIPO (%)
100%
3.0% 23% 23% 18% 23% 2.1% 514% 53% 86% 6.4% 6.2% 7.3% 5.0%
98%
95%
93%
90%
88%
85%
2007 2008 2009 2010 201 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019
[l ¢ Microempresas ¢ Pequefics empresas % Medianas y Grandes empresas
Fuente: Enaho. Elaberacidn: ComexPerd.

Figura 1: Empresas en el Per( segln tipo (%)
Fuente: Enaho - ComexPeru

El 52% de las Mypes en el Per( se dedican al rubro de servicios, el 32% al

comercio y el 13% a produccion tal como se visualiza en la figura 2.

DISTRIBUCION DE LAS MYPES EN EL PERU

13% 4%
PRODUCCION PRODUCCION
Y COMERCIO

52%

SERVICIOS

32%

COMERCIO

Figura 2: Distribucion de las Mypes en Peru
Fuente: Enaho — ComexPer(



Sumando a ello, la crisis econémica y sanitaria, generada por la pandemia de
COVID-19, afectd fuertemente la situacion de las micro y pequefias empresas en
el pais, segun el vicepresidente de la Asociacion Pyme Perl, solo 3 de cada 10
MYPES que hay en el Pert han podido reabrir su negocio en el marco del reinicio
de actividades. Teniendo en cuenta lo mencionado anteriormente en la época de
coyuntura actual es necesario tomar accion planteando estrategias e
implementando una serie de técnicas y métodos que permitan que las Mypes

puedan salir adelante y lograr superar los obstaculos que se presentan.

La empresa Detronic, Mype de servicios de mantenimiento, a raiz de la coyuntura
actual ha elaborado e implementado un plan Hoshin Kanri a corto y largo plazo,
lo cual le permite trabajar por objetivos e implementar planes de accién concretos.
En los ultimos meses se han evidenciado problemas en los procesos de servicio de
mantenimiento, lo cual repercute en 3 de los objetivos a corto plazo: Optimizar
procesos, incrementar ventas y reducir costos operativos. A continuacién, se

describen los siguientes problemas que se originan:

e En el proceso de cotizacion de servicios de mantenimiento correctivos se ha
identificado que la tasa conversion de servicios cotizados a servicios ejecutados
ha disminuido (esta conversion hace referencia a cuantos de los servicios que
se cotizaron o presupuestaron en total, se llegaron a convertir en servicios
ejecutados o realizados al ser aprobados por el cliente), lo cual se visualiza en
la figura 3. Esto se debe a un deficiente seguimiento y control de los servicios
solicitados, demoras en el envio de presupuestos al cliente, dependencia a un
solo personal administrativo quien realiza cada cotizacion de servicio y la falta
de orden de los informes técnicos y guias de remision. Por consiguiente, dicha
situacion se materializa en pérdidas economicas de mano de obra, transporte o
manipuleo para el diagndstico y el margen de contribucion que no ingresa

debido a la pérdida de oportunidad que representa el no brindar el servicio.
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Figura 3: % Conversion de servicios cotizados por trimestre 2018 al 2021
Fuente: Detronic

Respecto al proceso operativo de servicios de mantenimiento, se ha
identificado un incremento en la cantidad de garantias de servicios de
mantenimiento correctivo en relacién con afios pasados, lo cual se observa en
la figura 4, teniendo como principales causas identificadas los errores que se
generan por los técnicos en la ejecucion del servicio, asimismo existe
sobrecarga de trabajo en algunos casos, ya que hay técnicos con mas
experiencia que otros y no todos avanzan al mismo ritmo ni realizan los
servicios de la misma manera, tampoco existen medidas de control para
asegurar la calidad en los servicios que se realizan. Todo ello repercute en
pérdidas econémicas por mano de obra directa, mano de obra indirecta,

transporte, manipuleo, insumos y materiales.
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Figura 4: Comparativo de N° de garantias por trimestre 2019, 2020 y 2021
Fuente: Detronic



1.2

Como tercer problema identificado, se ha observado que el taller y oficina de
mantenimiento mantiene escasa organizacion, orden y limpieza, esto se debe a
que el area de trabajo del taller donde se realiza el servicio de mantenimiento a
los equipos que ingresan en Detronic, tiene una infraestructura inadecuada, el
ambiente se mantiene desordenado y sucio, no existen habitos de limpieza por
parte de los técnicos, no siempre se puede cumplir con los tiempos
programados de entrega que el cliente requiere y el desorden hace menos
productivo el trabajo de los técnicos. Ademas, la ubicacion de la oficina de
taller se encuentra lejos del taller de mantenimiento, haciendo mas dificil la
comunicacion y seguimiento a los técnicos. Asimismo, se suele perder tiempo
buscando herramientas, insumos, repuestos o informes de servicio técnico e
incluso se han llegado a confundir equipos ya reparados al momento de

entregarlos al cliente por el mismo desorden que existe en el taller y la oficina.

Por las situaciones problematicas antes referidas y con la finalidad de revertir

dicha situacion, a través del presente estudio de investigacion se propone

implementar herramientas de Lean Service con la finalidad de mejorar los

servicios de mantenimiento en la empresa Detronic.

Formulacion del problema general y especificos

Problema General

¢Como mejorar el servicio de mantenimiento mediante la implementacion de

Lean Service en la Mype Detronic?

Problemas Especificos

a)

b)

¢De qué manera mejorar el proceso de cotizacion para servicios de
mantenimiento correctivo mediante la implementacion de Kaizen?

¢De qué manera se pueden disminuir los reprocesos operativos en los
servicios de mantenimiento correctivo mediante la implementacion de trabajo
estandarizado?

¢Como organizar el area de trabajo en el taller y oficina de mantenimiento

mediante la implementacion de la metodologia 5S?



1.3

1.4

1.5

Objetivos generales y especificos
Objetivo General
Implementar Lean Service para mejorar el servicio de mantenimiento en la Mype

Detronic.

Objetivos Especificos

a) Implementar Kaizen para mejorar el proceso de cotizacion para los servicios
de mantenimiento correctivo.

b) Implementar trabajo estandarizado para disminuir reprocesos operativos en
los servicios de mantenimiento correctivo.

c) Implementar la metodologia 5S para organizar el area de trabajo en el taller y

oficina de mantenimiento.

Delimitacion de la investigacion: temporal, espacial y tematica
Delimitacion espacial
La delimitacién del estudio se centra en la Mype Detronic, en el area de servicios

de mantenimiento, ubicada en el distrito de San Juan de Miraflores, Lima.

Delimitacion temporal

El periodo de estudio que demanda la presente investigacion comprende los meses
de julio a setiembre 2021. La fase pre abarca el periodo del 1 de julio del 2021 al
30 de julio del mismo afio y la fase post abarca el periodo del 16 de agosto al 30

de septiembre.

Delimitacion Teorica
La investigacion se centra en aplicar herramientas de la filosofia Lean Service para

dar solucién al problema identificado.

Importancia y justificacién de la investigacion

Importancia de la Investigacion

En la empresa Detronic se presentan problemas relacionados a los procesos del
servicio de mantenimiento, los mismos que generan problemas de orden
econdmico, operativo, administrativos y de enfoque cultural, para lo cual luego de

la revision y analisis de la teoria se considera necesario e importante la aplicacion
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de distintas herramientas de Lean Service, entre ellas Kaizen, trabajo
estandarizado y metodologia 5S; que a su vez sirven como punto de partida y
referencia sobre el uso Optimo de Lean Service en micro y pequefias empresas
para mejorar las deficiencias operativas del servicio. Adicionalmente, se beneficia
de manera directa a la organizacion en su conjunto y de forma indirecta a los

clientes quienes resultan favorecidos con un servicio de mejor calidad.

Justificacion del estudio

Justificacion Tedrica

Desde el punto de vista tedrico, la presente investigacion se desarrolla con el
objetivo de aportar a mejorar el proceso de servicio de mantenimiento en Detronic
través de la utilizacion de la teoria existente respecto a la filosofia Lean Service.
Logrando asi, mejorar el proceso de cotizacion, disminuir los reprocesos
operativos y lograr una mejor organizacion del area de trabajo. En ese sentido, se
cumplen con los objetivos a corto plazo impulsando el crecimiento y la
competitividad de la Mype. Asimismo, este estudio aporta al conocimiento
existente y genera reflexion y debate sobre la aplicacion exitosa de Lean Service
en microempresas y pymes en general, mediante el uso de diversas herramientas
Lean aplicadas al sector de servicios; ademas, se espera que sirva de base para
futuras investigaciones que se adecuen a la misma metodologia.

Justificacién Metodoldgica

Desde el punto de vista metodoldgico, esta investigacion se desarrolla siguiendo
los criterios metodologicos que establece el método cientifico de forma
sistematizada y ordenada; asimismo, para la aplicacion de la herramienta de la
filosofia Lean Service, que esta enfocada en la reduccién de los ocho tipos de
desperdicios en servicios otorgados al cliente, se sigue la secuencia metodologica
que establece la teoria al respecto y ademas contribuye con las mejoras que se
pueden lograr a través de la relacién y aplicacion de determinadas variables.
Justificacion Practica

Esta investigacion se justifica desde un punto de vista practico, pues se presentan
problemas relacionados a los procesos operativos y administrativos en el servicio
de mantenimiento, encontrando en este aspecto la oportunidad de implementar

herramientas de la filosofia Lean Service con el fin de resolver estos problemas



identificados que alejan a la empresa y a las microempresas en general de alcanzar
sus objetivos establecidos a corto plazo.

Justificacion Economica

Desde el punto de vista econdémico, la investigacion ayuda a disminuir los costos
operativos e incrementar las ventas; por consiguiente, el estudio incrementa los
beneficios y utilidades de la empresa al mejorar los procesos operativos y por
ende, brindar una mejor atencion a sus clientes y a su cadena de valor.
Justificacion Social

El presente estudio se justifica desde el punto de vista social, por tanto, su alcance
abarca a toda la empresa en general y a las microempresas y mypes del sector de
servicios, principalmente a sus trabajadores de forma directa. Asimismo, a sus
clientes y poblacion en general, quienes resultan beneficiados de manera indirecta
al utilizar equipos de pesaje u otros del rubro retail, permitiendo que los
supermercados o mercados locales no paren por temas operativos y exista

continuidad en la atencién al publico.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 Marco histérico

A finales de la década de los afios cuarenta, Japdn se encontraba en la
recesion de posguerra. En ese contexto las ventas de automdviles colapsaron y la
compafiia Toyota Motor Corporation se vio obligada a despedir a muchos de sus
colaboradores. Las dificultades que afrontaba la empresa eran enormes: baja
capacidad productiva, bajo suministro de materias primas, poca disponibilidad de
capital, la inseguridad de lograr vender lo producido en el corto plazo.
En 1950 dos jovenes ingenieros de Toyota, Eiji Toyoda (sobrino de Kiichiro) y
Taiicho Ohno, considerado el padre de Lean Manufacturing, visitaron las
empresas automovilisticas en EEUU, revisaron el pensamiento original de Ford en
Detroit y notaron que el principal problema de un sistema de produccion son los
desperdicios 0 mudas. Es asi como nacio el Sistema de Produccién Toyota.
Este sistema, tuvo como propdsito eliminar todos los elementos innecesarios en el
area de produccion para lograr reducir costos, aumentar la calidad y cumplir con
los requerimientos de sus clientes. Es por eso que Lean Manufacturing abarca
distintas técnicas que buscan cumplir con la produccién sin errores, con mejora
continua y con la maxima calidad posible, algunas de ellas relacionadas a
incrementar la eficiencia en la produccion y eliminar deficiencias en el sistema de
produccién tales como el Just In Time (JIT) y el método kaizen. También el
desarrollo de métodos que ayudaron al aumento de la productividad en los puestos
de trabajo como el método Gemba, o el método Jidoka que ademas buscan que no
se logre pasar defectos de una operacidon hacia otra operacion, asi como estas
técnicas también fueron incluidas técnicas con relevancia y gran efectividad en las
industrias hasta el dia de hoy, como el Kanban, Muda, Poka Yoke, 5 S, Trabajo
estandarizado.
Todo el conjunto de estas técnicas inicio la creacion de la filosofia lean
manufacturing y a partir de 1973 Toyota reflej0 mejoras respecto a sus
competidores en la industria que dieron a mostrar una ventaja competitiva en

aquel entonces.
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Lean Thinking

Fue asi entonces, como el sistema de gestion de Toyota captd la atencion de las

demas empresas japonesas y de otras partes del mundo, debido a los buenos

resultados conseguidos de manera sostenida, incluso durante la crisis del petroleo

del 73.

A raiz de la publicacion del libro The Machine That Changed the World (1990) de

James P. Womack, Daniel Roos y Daniel T. Jones fue que empez0 a popularizarse

el concepto de “Lean Production” o “Lean Manufacturing”. En el libro, sus

autores describen el Toyota Production System (TPS) y le otorgan ese nombre

popularmente conocido. Lean es un término en inglés con varias definiciones,

pero el sentido que se abarca en el presente estudio es el de delgado, magro, pobre

0 escaso.

En el libro “Lean Thinking”, volumen posterior publicado en 1996, Womack y

Jones ampliaron el alcance de la denominacion inicial a “Lean Management”,

debido a la aplicabilidad de la filosofia lean a diversos sectores mas alla de la

manufactura. Los autores describen la implementacion exitosa de estos modelos

en otras industrias, varias de las cuales pueden incluirse entre las mas prosperas

del mundo. Ademas resaltan que “lean” no es solo otra palabra de moda o una

solucion a corto plazo, por el contrario, refieren que Lean Thinking es una nueva

forma de pensar y de gestionar empresas con beneficios para todas las partes

interesadas, desde el trabajador de primera linea hasta el CEO. En ese sentido, los

autores presentaron los 5 principios lean como parte del modelo (Womack &

Jones, 2003):

e Especificar el valor para el cliente por familia de productos.

e |dentificar todos los pasos del flujo de valor para cada familia de productos,
eliminando siempre que sea posible los pasos que no crean valor.

e Asegurar que los pasos de creacion de valor ocurran en una secuencia
ajustada para que el producto fluya sin problemas hacia el cliente.

e A medida que se introduce el flujo, permitir que los clientes extraigan valor
de la siguiente actividad.

e A medida que se especifica el valor, se identifican los flujos de valor, se
eliminan los pasos desperdiciados y se introducen el flujo y la extraccion, se
comienza el proceso de nuevo y se continla hasta que se alcanza un estado de

perfeccion en el que se crea un valor perfecto sin desperdicio.
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La idea central del pensamiento lean es maximizar el valor para el cliente y
minimizar los desperdicios. Dicho en otras palabras, “lean” significa crear mas
valor para los clientes con menos utilizacion de recursos. Por consiguiente, “Los
principios de la metodologia se basan en una constante reduccion o eliminacion de
las pérdidas, y para ello debe producirse justo lo que el cliente necesita, justo en el
momento en el que lo necesita. Cuanto mas se aleje una organizacion de estos
principios, mas improductiva se hace” (Escuela de Lean Management, 2021, parr.
4).

Lean Service

Para Levitt (1974) las industrias de manufactura y los servicios tienen un mismo
enfoque y no deberian considerarse distintas en cuanto al uso de las herramientas
de gestion para mejorar la eficiencia y reducir costos en sus operaciones, llegando
a la conclusion de que “no existen tales cosas como las industrias de servicios,
solo hay industrias cuyos componentes de servicio son mayores o0 menores que los
de otras industrias. Todo el mundo esta en servicio” (parr. 7).

Incluso para autores modernos como Socconini (2019), refieren que el reto
asumido en la implementacion lean en servicios representa un reto mayor que en
manufactura, puesto que en las empresas de servicio se crean experiencias de vida
que los clientes satisfechos recordaran para siempre.

Yendo al origen del concepto, en 1998 surgieron dos autores, Bowen y
Yougndahl, considerados padres del lean service y quienes basados en los
articulos de Levitt (1972, 1976) realizaron el analisis de 3 casos de estudio de las
compafiias Taco Bell, SouthWest Airlines y Shoudice hotel. Como resultado de
los estudios realizados, los autores afirmaron que el éxito de estas organizaciones
se basa en la adopcion y aplicacion de herramientas del lean manufacturing en el
entorno de servicios (aun no existia el concepto “Lean Service”). En la figura 5 se
aprecia la imagen adaptada de los autores Bowen y Yougndahl, en la cual
proponen formalmente la transferencia de los conceptos Lean Manufacturing a los
servicios. A pesar de que no se habla de herramientas especificas de Lean Service
todavia, se logran identificar algunas caracteristicas mencionadas en el articulo,
tales como: Just in time, organizacion de Layout, empoderamiento,

establecimiento de valor para el cliente, entre otros.
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Caracteristicas de “Lean™ Service

Reduccidn de las e Objetivos de operaciones de eficiencia enfocada internamente y

- flexibilidad defimida por el chente
compensaciones de

rendimiento

Flujo de producciin y “pull” e Minimizar el tiempo de preparacion, permitiendo un flujo mis
Tt suave.
) ¢  Niveles de JIT tanto para las entradas y salidas del proceso.

Orientacién a la cadena de » Aplicar planos de servicio y anilisis de wvalor para eliminar

actividades sin valor agregado.
valor

Incremento del enfoque al o  Involucrar al cliente en el disefio del paquete de servicios.

¢ Capacttar a los empleados en habihdades y comportamientos de
servicio al cliente

®  Capacitar a los clientes sobre como contribuir al servicio de calidad.

Empoderamiente  de  los e Invertir significativamente en empleados (habilidades, trabajo en
equipo, participacion).

¢ Capacitar a los empleados para aprovechar la ecuacion de valor de
los clientes (benetficios divididos por precio v otros costos").

Fuente: Adaptado de Bowen & Youngdahl (1998, p.214).

cliente v entrenamientos

trabajadores

Figura 5: Caracteristicas de Lean Service
Fuente: Carbajal & Gonzales (2020, p.19)

Por otro lado, es importante mencionar que en un analisis realizado por Manuel
Suarez Barraza (2018) se indica que segun reportes de US Boreau of Labour
Statistics, en Estados Unidos los trabajos de manufactura representan el 10% del
empleo, mientras servicios representan el 84%, sin embargo, la productividad de
este sector esta por debajo del manufacturero. Suarez también indic6 que la tasa
de crecimiento de productividad en el sector servicios fue 0,1% al afio comparado
con 3% en el sector manufactura.
Este crecimiento continGa hasta hoy, pero debido a la globalizacién y alta
competencia que existe, “la constante necesidad de reducir costos,
incrementar la flexibilidad, mejorar la calidad y reducir tiempos de
entrega, las organizaciones de servicios dirigen la atencion hacia el sector
manufactura para aprender e implementar técnicas y métodos que incluyan
un enfoque Lean. (Arango & Rojas, 2018, p. 9)
Asi, el sector de los servicios continta creciendo a nivel mundial y se debe poner
énfasis en la productividad de estos. Adicionalmente, segin Yantas (2018, como
se cito en Kanakana 2014) menciona que, a principios de los 90, la filosofia Lean
se implementé con éxito en las industrias de servicios, tales como, sectores
publicos, bancos, hospitales e incluso aerolineas, quienes estaban adoptando esta

metodologia para mejorar la eficiencia dentro de sus organizaciones. Sin embargo,
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existen principios Lean que se aplican a cualquier tipo de industria, como:
creacion de valor a través de la orientacion al cliente, la identificacion de la
cadena de valor, el establecimiento de caudal o flujo continuo, la implementacion
de un sistema de traccion y la lucha por la perfeccion.

Por consiguiente, es importante para las industrias de servicios comprender todas
estas herramientas y utilizarlas de acuerdo a cada realidad y cultura empresarial.
Por otro lado, Max Allway y Stephen Corbett definieron 5 fases que una empresa
debe atravesar al implementar la filosofia de lean service en su organizacion.

Estas fases son las que se describen a continuacion (Allway y Corbett, 2002):

e Primera fase: Evaluacion del estado inicial
Esta fase inicia con la elaboracion de un diagnéstico corporativo,
considerando el nivel operativo, reconociendo los desperdicios e
identificando las oportunidades. Para lo cual es necesario realizar un mapeo
del flujo del proceso definiendo los recursos y costos directos para cada una
de las etapas; asi como realizar mediciones de tiempo y evaluar la efectividad
de los procesos.

e Segunda fase: Determinar el estado objetivo
Posterior a evaluar el estado inicial, es necesario definir el estado deseado, lo
cual va relacionado a la vision de la compafiia enmarcada a su gestion
estratégica y objetivos estratégicos. Los autores hacen referencia al uso de
indicadores de rendimientos (KPIs- key performance indicators) de cada area
que establezca la meta medible a alcanzar.

e Tercera fase: Estabilizacion de operaciones
En primer lugar se debe evaluar la direccion que siguen las operaciones y
rectificar el rumbo para estabilizarlas, a raiz de ello recién se pueden
implementar mejoras. Esto abarca encontrar las causas raiz de los problemas,
las cuales podrian concluir en un cambio de la medida del rendimiento.

e (Cuarta fase: Optimizar oportunidades
En esta fase se busca mejorar el disefio fisico y el flujo. La cual considera
desde el redisefio del layout en plantas u oficinas hasta una reestructuracion
del organigrama, para lo cual se usan herramientas para mejorar la
distribucion del layout y takt time. Esto a su vez, permite asegurar un flujo

continuo de materiales, personas e informacion.
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e Quinta fase: Institucionalizacion de la filosofia lean

Se busca incluir el concepto “Lean” en la cultura de la organizacion, para lo

cual debe ser institucionalizada a traves de la mejora continua. Lo cual se

debe materializar en la reduccion de los costos, brindando servicios con

mayor calidad y por ende estar mas cerca de cumplir los objetivos propuestos

a alcanzar. Asimismo, se recolectan y sintetizan aprendizajes relevantes,

monitoreando la conducta en marcha y promoviendo la comunicacién de los

resultados a toda la organizacion.
En ese sentido, “al igual que en la manufactura, la adecuacion de cada
técnica y los pasos de trabajo correspondientes dependen de las
caracteristicas de los mercados de la compafia, su produccion y
tecnologia de equipo, sus habilidades y la cultura corporativa. Las
empresas de servicios no son diferentes en este aspecto” (Chase,
Jacobs & Aquilano, 2006, p.417).

Como consecuencia, una gran cantidad empresas de servicios han podido

aplicar con éxito la filosofia lean Service en sus procesos y operaciones, tal

como se aprecia en la tabla 1.

Tabla 1: 10 Aplicaciones mas exitosas de Lean Service

Aplicaciones de lean service

Empresas de servicios

Grupos organizados para la solucion
de problemas

Honeywell, British Airways
(aerolinea), First Bank/Dallas,
Standard Meat Company y
Miller Brewing Company.

Mejora de la limpieza

McDonald’s, Disneylandia y
Speedi Lube

Mejorar de la calidad

McDonald’s

Clarificar los flujos de procesos

Federal Express Corporation

Revisar las tecnologias de equipo y
procesos

Speedi-Lube, hospitales

Nivelar la carga en las instalaciones

Oficina de correos, McDonald”s

Eliminar las actividades innecesarias

Speedi-Lube, hospitales

Reorganizar la configuracién fisica

Hospitales (grupos de trabajo)

Introducir la programacién basada en
la demanda

Wendy’s restaurante

Creacion de redes de proveedores

McDonald’s

Fuente: Chase, Jacobs & Aquilano, 2006, p.417
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2.2 Antecedentes del estudio de investigacion
Tesis Internacionales
Segun Vega, J. (2016) en su tesis para optar el grado de Magister en Sistemas de
Gestion Integral “Analisis de los efectos de la implementacion de la metodologia
Lean Service para el mejoramiento de los servicios que presta la unidad de bienes
de la direccion administrativa del servicio integrado de seguridad Ecu911”,
presentada en la Universidad Central del Ecuador, Quito-Ecuador, considero lo
siguiente:
El objetivo general fue analizar los efectos de la implementacion de la
metodologia Lean Service para el mejoramiento de los servicios de la Unidad de
Bienes de la Direccién Administrativa del Servicio Integrado de Seguridad
Ecu911, en contribucion a una gestion eficiente y oportuna; trabajé con una
poblacion y muestra de 134 personas. Asimismo utilizé los instrumentos de
revision documental, encuesta, entrevistas y observacion; asi como desarroll6 una
investigacion bajo el enfoque cuantitativo, tipo aplicada, método descriptivo y
disefio metodoldgico cuasiexperimental.
Como resultados logré aumentar la efectividad promedio de los procesos de
21,63% a 76,38%.
Siendo la principal conclusion del estudio la siguiente:
Con la propuesta de mejora se incrementé la efectividad promedio de los procesos
a un 76,38% lo que significa la reduccion de tiempos en la ejecucion de los
procesos y por ende mayor rapidez en la atencién a los usuarios aumentando la
productividad del personal que trabaja en esta Unidad.
Con este trabajo se sostiene que la metodologia Lean Service puede ser aplicada
de manera Optima y eficaz en los servicios administrativos de seguridad, ya que

aumenta la efectividad de los procesos, incluyendo la atencion a los usuarios.

Segun Pullutasig, M. (2019) en su tesis para optar el titulo de Ingeniera de
Empresas “El Lean Service y su impacto en la mejora continua en talleres
electromecanicos del canton Pillaro de la provincia de Tungurahua”, presentada
en la Universidad Técnica de Ambato, Ambato-Ecuador, considero lo siguiente:

El objetivo general fue investigar la metodologia Lean Service y su impacto en la
Mejora Continua en los Talleres Electromecéanicos del Canton Pillaro de la

provincia de Tungurahua; trabajé con una poblacion y muestra de 90 usuarios
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fijos. Asimismo, utilizd los instrumentos de Encuesta y entrevista a la empresa y
clientes y Cuestionario dirigido a los clientes; asi como desarroll6 una
investigacion bajo el enfoque mixto, tipo aplicada y método descriptivo.

Como resultados logré un impacto en la mejora continua de los talleres
electromecanicos del Cantén Pillaro de la Provincia de Tungurahua con el uso del
Lean Service.

Siendo la principal conclusion del estudio la siguiente:

Se han recibidos innumerables quejas de parte de los clientes ya que consideran
que muchas caracteristicas del servicio son de mala calidad incluyendo las
garantias, lo que disminuye la confianza y el cumplimiento de requerimientos
segun normas estandares internacionales, ademas de falta de transparencia en las
operaciones del taller; por todas estas razones fue importante la aplicaciéon de
Lean Service, pues se enfoca en la satisfaccion de los clientes, que es lo que el
taller necesita para poder sobrevivir e incrementar su rentabilidad.

Este estudio aporta en el analisis sobre como se debe aplicar la metodologia Lean
Service en los servicios de los talleres electromecanicos de tal forma que se
oriente a los puntos criticos del servicio que ayuden a mejorar la calidad del
mismo para poder fidelizar a los clientes.

Tesis Nacionales

Segun Alzamora, D. y Vilca, J. (2019) en su tesis para optar el titulo de Ingenieria
Industrial “Propuesta para mejorar la calidad de servicio post venta Automotriz
usando la Metodologia Lean Service en una sucursal de la empresa Divemotor”,
presentada en la Universidad Ricardo Palma, Lima-Peru, consideré lo siguiente:
El objetivo general fue mejorar la calidad de servicio post-venta en un taller
automotriz de la empresa; trabajo con una poblacion de todos los vehiculos con
servicio efectuado en el mes de Junio y una muestra de 20 vehiculos. Asimismo
utilizé los instrumentos de recoleccién de datos de documentos, registros,
cuestionarios y crondmetro; asi como desarroll6 una investigacion bajo el enfoque
cuantitativo, tipo aplicada, método descriptivo y disefio metodoldgico
cuasiexperimental.

Como resultados logré reducir el tiempo de mantenimiento de 187.75 a 135.58
minutos representando una disminucion del 28% y el indicador de satisfaccion del

cliente present6 una variacion del 40% al 73% con un incremental del 33%.
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Siendo la principal conclusion del estudio la siguiente:

La metodologia Lean Service es de gran utilidad ya que se logré incrementar la
calidad de los servicios de mantenimiento post venta al aumentar los indicadores
después de su aplicacion y solucionando problemas de tiempos de entrega y
atencion al cliente.

Con este estudio se sostiene que la metodologia Lean Service puede ser aplicada
de manera eficaz a los procesos de servicios post venta, para reducir demoras y

mejorar la calidad de estos utilizando diversas herramientas e instrumentos.

Segln Chumacero, J. (2019) en su tesis para optar el titulo de Ingenieria
Empresarial “Aplicacion de Herramientas de Lean Service para optimizar el
proceso de compras en Tis Pert”, presentada en la Universidad San Ignacio de
Loyola, Lima-Per, considero lo siguiente:

El objetivo general fue proponer herramientas de Lean Service para optimizar el
area de compras de la empresa Telefénica Ingenieria de Seguridad Perd SAC, afio
2018-2019; trabajé con una poblacién y muestra de 7 trabajadores. Asimismo
utilizé los instrumentos de entrevista semiestructurada y juicio de expertos; asi
como desarrollé una investigacion bajo el enfoque mixto, tipo aplicada, método
explicativo y disefio metodologico no experimental.

Como resultados logré una disminucién del 83% del tiempo de ciclo en el proceso
de compras y el nimero de solicitudes sin atender se redujo en un 80% en general.
Siendo la principal conclusion del estudio la siguiente:

Con Lean Service disminuyeron los tiempos de atencion de las solicitudes que los
usuarios generan internamente. La herramienta VSM permitié optimizar el
proceso de compras después de analizar las actividades y aplicar cambios y
mejoras. Igualmente, la metodologia 5S mejord los procesos y actividades al
eliminar despilfarros y lograr espacios de trabajo que sean propicios para los
trabajadores y lograr mayores desempefios.

Este trabajo de investigacion aporta la idea sobre como aplicar diversas
herramientas de Lean Service como las 5S, el Ciclo de Deming en los procesos de
cotizaciones y de compras y a implementar los instrumentos de juicio de expertos
con entrevistas en este tipo de servicios para una optimizacion de su gestion;
igualmente provee informacion sobre como evaluar los resultados de la aplicacion

de Lean Service en la gestion de compras.
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Segun Alvarez, L. (2020) en su tesis para optar el titulo de Ingenieria Industrial y
de Gestion Empresarial “Lean Service para mejorar la productividad en el servicio
postventa de una empresa automotriz, Lima, 2020”, presentada en la Universidad
Norbert Wiener, Lima-Perd, considerd lo siguiente:

El objetivo general fue proponer la mejora de la productividad en el servicio
postventa de una empresa automotriz; trabajo con una poblacion y muestra de 25
colaboradores. Asimismo, utilizd los instrumentos de recoleccion de datos de
encuestas y entrevistas; asi como desarroll6 una investigacion bajo el enfoque
cuantitativo, tipo aplicada, método descriptivo y disefio metodoldgico
cuasiexperimental.

Como resultados logré aumentar la satisfaccion y expectativas de los clientes
mejorando los procesos a través de acciones de mejora.

Siendo la principal conclusion del estudio la siguiente:

La metodologia Lean Service fue muy Util y necesaria para mejorar los procesos y
procedimientos de operacion de los servicios postventa de mantenimiento al
optimizar la programacion, el control y eliminacion de despilfarros en las
actividades y asi mejorar la productividad e incrementar la satisfaccién de los
clientes.

Con este estudio se sostiene que la metodologia Lean Service puede ser aplicada
de manera eficaz a los procesos de servicios post venta de los servicios de
mantenimiento, para eliminar desperdicios, mejorar la productividad y la calidad
de estos.

Segun Huarcaya, J. y Yalle, C. (2020) en su tesis para optar el titulo de Ingenieria
Industrial “Aplicacion de Lean Service en el proceso de ventas para mejorar la
Eficiencia en el nivel de atencion al cliente de una empresa comercializadora de
equipos y accesorios para el control y regulacion de fluidos™, presentada en la
Universidad Privada del Norte, Lima-PerQ, consider6 lo siguiente:

El objetivo general fue aplicar la metodologia Lean Service en el proceso de
ventas para incrementar el nivel de eficiencia en la atencion de clientes de una
empresa comercializadora de equipos y accesorios para el control y regularizacion
de fluidos; trabajé con una poblacion y muestra de la revision del proceso de
ventas de la empresa. Asimismo, utilizd los instrumentos de ficha de registro,

cotizaciones y cuestionarios; asi como desarrolld una investigacién bajo el
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enfoque cuantitativo, tipo aplicada, método descriptivo y disefio metodoldgico no
experimental.

Como resultados logré mejorar la eficiencia del nivel de atencién en el proceso de
ventas y la eficacia del servicio de mantenimiento.

Siendo la principal conclusion del estudio la siguiente:

Con la implementacion de la herramienta Lean Service la eficiencia de los
procesos aumento significativamente ya que esta filosofia impacta directamente
en los tiempos y actividades criticas de tal forma que el rendimiento se incrementa
y la rentabilidad de los procesos de ventas aumenta en gran proporcion.

Con este estudio se sostiene que la metodologia Lean Service puede ser aplicada
de manera eficaz a los procesos de nivel de atencién en el proceso de ventas,

mejorando la eficiencia en los servicios brindados.

Segun Bricefio, N. y Moran, A. (2017) en su tesis para optar el titulo de
Licenciado en Administracion “Implementacion de la Metodologia de las 5S de
Kaizen para mejorar la productividad en las areas de logistica y ventas de Farm
Import S.A en la ciudad de Trujillo”, presentada en la Universidad Antenor
Orrego, Trujillo-Per(, consider6 lo siguiente:

El objetivo general fue determinar si la implementacion de la metodologia de las
5S de Kaizen contribuira a mejorar la productividad en las areas de logistica y
ventas de Farm Import S.A.; trabajo con una poblacién y muestra de 10
trabajadores de la empresa Farm Import S.A. en la ciudad de Trujillo. Asimismo,
utilizé los instrumentos de cuestionario, guia de entrevista, ficha resumen y guia
de observacién; asi como desarrollé una investigacion bajo el enfoque
cuantitativo, tipo aplicada, método descriptivo y disefio metodoldgico
cuasiexperimental.

Como resultados logro el aumento de la productividad y desempefio del personal
al crearse un ambiente de trabajo mas agradable, limpio, productivo y eficiente,
que paso de un nivel de 59% a un nivel de 90%.

Siendo la principal conclusion del estudio la siguiente:

La herramienta Kaizen es de mucha utilidad ya que aport6 en la optimizacion de
la productividad en diversas &reas de la empresa al hacer més eficientes los
procesos Y realizar e implementar un plan de mejora ya que la empresa poseia

procesos que no eran Optimos y generaba perdidas para la organizacion.
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2.3

Con este documento se sostiene que la metodologia de las 5S y Kaizen puede
aplicarse de manera Optima en los procesos logisticos y de ventas para solucionar
problemas criticos de cuello de botella, por lo que servird como referencia sobre
como aplicar estas metodologias para reducir reprocesos y aumentar la

productividad y eficacia.

Estructura tedrica y cientifica que sustenta el estudio

2.3.1 Lean
El término ‘Lean’ hace referencia a una cultura que es adaptada por
diversas organizaciones tanto del rubro manufacturero como de servicios,
que busca una méaxima productividad y eficiencia en los procesos
operativos y administrativos a partir de la eliminacion de todo tipo de
desperdicio o despilfarro y de las tareas que no afiaden valor para

optimizar los procesos y sistemas.

Hernandez, J. & Vizan, A. (2013) explica Lean como:

De forma resumida puede decirse que Lean consiste en la
aplicacion sistematica y habitual de un conjunto de técnicas de
fabricacion que buscan la mejora de los procesos productivos a
través de la reduccion de todo tipo de “desperdicios”, definidos
éstos como los procesos o actividades que usan mas recursos de los
estrictamente necesarios. La clave del modelo est4 en generar una
nueva cultura tendente a encontrar la forma de aplicar mejoras en la
planta de fabricacion, tanto a nivel de puesto de trabajo como de
linea de fabricacion, y todo ello en contacto directo con los
problemas existentes para lo cual se considera fundamental la
colaboracion y comunicacion plena entre directivos, mandos y
operarios.

La industria pionera en su aplicacion ha sido la del automdvil,
arquetipo de la preocupacién constante por mejorar la
competitividad. La gran repercusion de cualquier iniciativa en esta
industria tuvo un efecto muy beneficioso en la difusion de estas
técnicas, aunque se extendid la idea falsa de que solo se podia

aplicar a este sector. En la tltima década, industrias de los sectores

21



de la alimentacién, farmacéutica o bienes de equipo han adoptado
con exito el modelo Lean. Actualmente las experiencias sefialan
que el Lean es aplicable a cualquier tipo de industria, incluso a los
servicios. (p. 6)
Desde que se aplicaron los principios Lean en la industria del automovil,
sus herramientas comenzaron a expandirse a otras industrias y a
desarrollarse mas extensivamente estas técnicas que ayudan a optimizar
los procesos a través de la implementacion de mejoras y eliminacion de los
desperdicios.
Ahora Lean también es usado extensivamente en las industrias dedicadas a
los servicios. Ademas, segin Keegan R. (2016), la cultura Lean se trata de
hacer lo que es correcto y hacerlo tan bien como sea posible. Comienza
desde saber lo que el cliente quiere, necesita y aprecia y se trabaja para
encontrar la mejor manera de brindarles aquello. Lean se enfoca en brindar
a los clientes el mejor servicio posible, a los mejores precios y mejores
niveles de calidad y cuando el cliente lo quiere. La filosofia Lean se ha
extendido del &rea de manufactura por la cadena de valor y se implementa
también en las éareas de logistica, ventas, administracion, entre otros. (p. 7)

Segun Womack, J. Jones, D. & Roos, D. (2003) respecto al Lean:
Este proporciona un método para especificar valor, alinear las
acciones creadoras de valor de acuerdo con la secuencia 6ptima,
llevar a cabo estas actividades sin interrupcion siempre que alguien
las solicite y realizarlas de forma cada vez mas eficaz. En resumen,
el pensamiento lean proporciona un método de hacer mas y mas
con menos Yy menos -menos esfuerzo humano, menos
equipamiento, menos tiempo y menos espacio—, al tiempo que se
acerca mas y mas a ofrecer a los clientes aquello que quieren
exactamente. (parr. 46)

Asi, el método Lean permite encontrar y agregar valor a los procesos

criticos, asi como eliminar todo aquello que no aporta valor para los

clientes; busca que el proceso fluya de la mejor forma posible para poder

satisfacer a los clientes de forma 6ptima. Por ello, Keegan R. (2016) dice

que las empresas necesitan comprender donde estan, queé referencia son, lo
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que sus clientes valoran, qué problemas tienen sus clientes y qué
problemas tiene la compafiia. Necesitan identificar qué tienen que hacer
mejor para poder satisfacer los requisitos de sus clientes, asi como sus
deseos y expectativas mientras se mantienen generando ganancias. Lean
realiza esto al enfocarse en encontrar y eliminar desperdicios. EI método
Lean provee herramientas para ayudar a las empresas a encontrar

desperdicios ocultos y abordarlos. (p. 7)

Asi, Hernandez, J. & Vizén, A. (2013) contindan diciendo:
Su objetivo final es el de generar una nueva cultura de la mejora
basada en la comunicacion y en el trabajo en equipo; para ello es
indispensable adaptar el método a cada caso concreto. La filosofia
Lean no da nada por sentado y busca continuamente nuevas formas
de hacer las cosas de manera mas &gil, flexible y econdmica.

Su novedad consiste en la combinacion de distintos elementos,

técnicas y aplicaciones surgidas del estudio a pie maquina y
apoyadas por la direccién en el pleno convencimiento de su
necesidad. El pensamiento Lean evoluciona permanentemente
como consecuencia del aprendizaje, que se va adquiriendo sobre la
implementacion y adaptacion de las diferentes técnicas a los
distintos entornos industriales, incluso de servicios. (p. 10)

La filosofia Lean siempre esta en busca de la mejora en diversos ambitos y

areas de la empresa con la aplicacion de varias técnicas que posibilita la

mejora y optimizacion de procesos, haciéndolos mas agiles y flexibles y

creando una mejor cultura y ambiente laboral.

Por lo tanto, la cultura Lean “no es algo que empiece y acabe, es algo que
debe tratarse como una transformacién cultural si se pretende que sea
duradera y sostenible, es un conjunto de técnicas centradas en el valor
afladido y en las personas” (Hernandez, 2013, p. 11). La filosofia Lean se
trata de una nueva cultura que debe aplicarse en toda la organizacion para
que esta pueda brindar el maximo beneficio.

Adoptar la filosofia Lean, segun Keegan R. (2016), se trata de volverse

competitivo, lo que a menudo puede significar que las empresas puedan
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2.3.2

aumentar sus ventas con la misma cantidad de personal. Por eso el enfoque
empresarial de Lean incluye las areas de ventas, disefio, soporte y
administracion, para ayudar a que el negocio crezca. A veces es ser
necesario reducir el personal para asegurarse de que la empresa pueda
sobrevivir; siempre hay personas a las que les guste la oportunidad de
pasar a otros retos. El objetivo de Lean es construir empresas competitivas
sostenibles, no reducir el nimero de puestos de trabajo. (p. 8)

Asi, Lean es un modelo de gestion que busca minimizar los desperdicios
en los sistemas de procesos para reducir costos e incrementar la eficiencia,
productividad y las ganancias al optimizar el esfuerzo humano, los

equipos, el tiempo y el espacio.

Lean Service

A nivel mundial, las empresas de servicios se estdn dando cuenta de que
las intervenciones como Lean son imprescindibles para seguir siendo
competitivos. En los proximos afios, solo las empresas que sean eficientes
y capaces de satisfacer las necesidades cambiantes de los clientes podran
sobrevivir a la feroz competencia del mercado. Y la eliminacién incesante
de desperdicios mediante enfoques como como lean serd de inmensa
ayuda. Las empresas que adopten lean estardn en una mejor posicion para
construir una relacion intima con los clientes y crear una base de
excelencia operacional. (Sakar, 2007, p. Xiv)

El Lean Service se refiere a la filosofia Lean aplicada a los servicios, es
decir, que se aplica en organizaciones que brindan servicios a la sociedad,
donde este pensamiento es aplicado también en los procesos y presenta un
mayor enfoque en los trabajadores que estan realizando las labores que

conllevan los diversos procesos de servicios en las empresas.

Segun Damrath, F. (2012), implementar Lean en un entorno de servicio es
ligeramente diferente que un entorno de fabricacion, pero los principios de
involucrar a todo el personal en la identificacion y eliminacion de residuos,
mirando todo a través de los ojos del cliente, haciendo todo con calidad,
estandarizando y simplificando procesos siguen siendo validos. La
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complejidad de tratar con multiples clientes y con diferentes necesidades
lo hace mas dificil y requiere un pensamiento sensato. (p. 41)

Asi, esta filosofia permite la optimizacion de los procesos de las
organizaciones, que se enfoca en mejorar la eficiencia y efectividad de los
procesos relacionados a los servicios mediante la aplicacion de una serie
de técnicas y métodos como la estandarizacion de los procesos, la filosofia
Kaizen, Hoshin Kanri, metodologia 5S, entre otros; para excluir todas las
actividades que no afiaden valor ni al servicio ni al cliente y crear un flujo

continuo optimo de los procesos.

Para Socconini (2019), Lean Service es “una filosofia para suprimir los
desperdicios y la variacién en los servicios, permitiendo mejorar lo
experimentado por los clientes y colaboradores. Ademas, es una
metodologia para identificar todas las limitantes de la productividad en las
etapas clave de los servicios” (p. 71). En otras palabras, Lean Service se
enfoca en la mejora de los procesos de servicios basandose en la
identificacion y eliminacion de los desperdicios y actividades que no
agregan valor al proceso.

Asimismo, Lean Service se enfoca en las personas, tanto las que brindan el
servicio como los gue lo reciben haciendo énfasis en los flujos del proceso
para optimizarlos y maximizar tanto la satisfaccién como la rentabilidad.
Asi los trabajadores podran desempefiar sus labores en &ptimas
condiciones, siempre laborando en alineamiento con las estrategias que se

han definido en la organizacion para lograr una mejora continua.

El Lean Service estd siendo aplicado en mas empresas de servicios

ultimamente. Cavdur, F., Yagmahan, B., Oguzcan, E., Arslan, N., &

Sahan, N. (2019) respecto a su frecuencia y beneficios:
Observamos un namero creciente de aplicaciones Lean en el sector
de servicios en los ultimos afios. Aunque es mas dificil aplicar
conceptos Lean en el sector de servicios debido a la alta variacion y
la naturaleza no estandarizada de las operaciones en general, las
implementaciones exitosas pueden proporcionar grandes ahorros en
retribucion. (p. 1816)
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El Lean Service se esta volviendo mas popular en las empresas dedicadas
al rubro de servicios diversos debido a que brinda enormes beneficios en la

calidad y rentabilidad de los negocios.

Principios

Dentro de este marco, es importante establecer un enfogque holistico para la
gestion de las empresas de servicios, quienes enfrentan principalmente dos
grandes desafios, el primero es generar el méximo valor para el cliente y el
segundo es la utilizacion eficiente de los recursos internos. Este desafio se
intensifica ain mas por un mercado mundial en crecimiento de

proveedores de servicios industriales (Schuh & Stier, 2013).

Es asi que Womack & Jones (2003) exponen cinco principios lean, que
ahora son utilizados ampliamente como base para la implementacion lean,

los cuales se detallan a continuacion:

1. Identificar y definir el valor desde la perspectiva del cliente
Se refiere a que las empresas necesitan entender el valor que el cliente
le da a sus productos y servicios, de esa manera poder identificar lo que

el cliente estaria dispuesto a pagar.

2. Mapear el flujo de valor
Este principio implica el analisis del flujo de valor, el cual abarca todo
el ciclo de vida del producto o servicio, incluyendo el flujo de
informacidén, recursos o materiales requeridos, con la finalidad de
identificar los desperdicios y los métodos de mejora que se podrian

aplicar.

3. Crear el flujo
Hacer fluir el proceso de valor, asegurando que los procesos sean
fluidos desde el momento en que se recibe un pedido hasta la entrega.
De esta manera, eliminar las barreras funcionales y prevenir

interrupciones en el proceso de produccion, permitiendo un sistema
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equilibrado e integrado de procesos en los que las actividades se

mueven en un flujo constante.

4. Establecer un sistema pull (reparto uniforme de las ordenes de
produccion)
Esto significa producir por érdenes de los clientes en vez de producir
basado en pronoésticos de ventas a largo plazo, es decir que solo se

inicia un nuevo trabajo cuando hay demanda.

5. Perseqguir la perfeccion con la mejora continua del proceso.
Lean se basa en el concepto de la busqueda continua de la perfeccion,
teniendo en cuenta que agregar eficiencia siempre es posible. Implica
abordar las causas raiz de los problemas identificados y enfocarse en
eliminar los desperdicios de la cadena de valor.
Sin embargo, el esfuerzo por perseguir la imagen de la
perfeccién ofrece una inspiracion y una direccion esenciales
para avanzar en el camino. Es importante asegurarnos de que
cada vez que tomemos una foto de nuestra organizacién, salga
movida. Esto significa que nos estamos moviendo, estamos
siempre buscando la perfeccion. (Antonucci, 2020, parr.14)
Siempre se debe continuar mejorando poco a poco los procesos y nunca
quedarse satisfecho, sino seguir innovando y llevando a cabo
mejoramientos en busqueda de la perfeccion, ya que esto nunca

termina.

Adicionalmente, Schuh & Stier (2013) proponen un modelo para la
implementacion de un sistema Lean Service a través de la implementacion
de 5 fases, cada fase contiene tres principios de orientacién hacia la

excelencia en la gestion de Lean Service:

Primera fase: Definicion de beneficio estratégico
Antes de enfocar las limitaciones de las operaciones de servicio para una
gestién sin desperdicios, el valor debe ser considerado. El valor agregado

para el cliente sera el marco para la gestion Lean Service, solo cuando el
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proveedor de servicios es capaz de manejar los procesos centrales de su
cliente de forma completa o parcial y con una mayor productividad. Por
ello en la primera fase es necesario considerar 3 principios de orientacion:
a. Identificar los procesos core o procesos centrales.

b. Posicionamiento estratégico de los procesos centrales.

c. ldentificar las prioridades de los objetivos de los clientes.

Segunda fase: Creacidn del flujo de valor del servicio

La interaccion entre el cliente de servicio y el proveedor que brinda el
servicio mejora significativamente la productividad de los procesos core,
ya que es importante reconocer cuél es el valor del servicio brindado y el
valor que el cliente espera recibir. Por lo tanto, en esta fase se debe
considerar lo siguiente:

a. Definicion del proceso core ideal.

b. Identificacién de Opciones de valor agregado y desperdicios.

c. Definicion de los tipos de servicios que se ofreceran al cliente.

Tercera fase: Estructuracion de la ejecucion del servicio

Después de enfocar el proceso de prestacion de servicios, respectivamente,
el flujo de valor, la ejecucién del servicio necesita estar estructurada. Por
ello en la tercera fase se incluye aspectos de estructura cuantitativa,
complejidad y capacidad de recursos:

a. Especificacion principal de diversidad y rango de ofertas de servicios.

b. Configuracion del servicio.

c. Calculo de servicio.

Cuarta fase: Sincronizacion simple

La fase Sincronizacién simple es introducida por uno de los principales
principios arraigados en el contexto de la fabricacion. Para asegurar un
desperdicio minimo a través de la disposicion innecesaria de recursos o la
configuracién incorrecta del servicio, son necesarios instrumentos de

control descentralizados, por ello se considera:
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a.
b.

Implementacion de mecanismos “Pull”.

Introduccion del “Tact”: Debe recibir mayor atencidén en términos de
planificacion y programacion, si es que varios colaboradores estan
involucrados en un proceso central del cliente.

Nivelacién de la demanda: Ayuda a los proveedores de servicios a
mejorar o aumentar la eficiencia de los recursos, desacoplando el
punto de la demanda del servicio y el punto de entrega del servicio,
ademas respalda el equilibrio de la carga de trabajo del personal de

servicio.

Quinta fase: Perfeccion

El progreso en la basqueda de la perfeccidn en la gestion de Lean Service

requiere transparencia de los valores estratégicos y operativos. Los

indicadores clave de rendimiento especificos seleccionados muestran el

impacto de las acciones de mejora y la satisfaccion del cliente. El control

de servicios permite conocer el rendimiento de la prestacion de servicios

que se relaciona con la fase de sincronizacion simple, asi como con la

validacion de los aspectos de célculo del servicio, en consiguiente se

consideran los siguientes principios:

a.
b.

Establecer controles del servicio y KPI'S.

Niveles de rendimiento lean: Describe el camino hacia la perfeccion
mediante un modelo de madurez de capacidades.

Gestion de versiones lean: Incluye hitos para la actualizacién de

servicios y separa los tipos de servicios y ofertas que estan obsoletas.

En la figura 6 se aprecia este modelo de 5 fases, que es una sistematizacion

sobre como gestionar y administrar la organizacion con el uso de Lean

para las industrias de servicios.
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Figura 6: Framework for Lean Management in Industrial Services
Fuente: Schuh & Stier (2013, p.397)

En la actualidad la implementacién de lean ya no se limita a las
organizaciones de fabricacién. Hoy en dia el pensamiento lean se esta
aplicando con éxito en las empresas de servicios. Sin embargo, todavia hay
un gran numero de empresas de servicios gque buscan una receta para

aplicar lean a sus procesos de negocios.

Desperdicios

Un tema central que considera la filosofia Lean es la eliminacion de los
desperdicios o “Mudas”, los cuales fueron definidos por Womack y Jones
como cualquier actividad humana que absorbe recursos pero que no agrega
0 crea valor: errores que requieren correccion, produccion de articulos que
nadie quiere lo que ocasiona acumulaciéon de inventarios y materiales
(sobrestock), procesos innecesarios, movimientos de personal y transporte
de materiales de un lugar a otro sin proposito, altos tiempos de espera, lo
que finalmente decanta en servicios o productos que no cumplen con las
necesidades del cliente. (Womack & Jones, 2003)

También Sarkar (2007) define a los desperdicios como “cualquier
actividad o paso en un proceso por el cual el cliente no esta dispuesto a
pagar. Estos pasos no solo aumentan el tiempo, sino también el costo del
proceso” (p.14). Acotando ademas que la creencia que los desperdicios son
el problema no es cierta, en realidad define que estos son sintomas de
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problemas en un proceso y que todo lo que se hace durante la resolucién

de problemas lean es identificar el desperdicio y comprender sus causas

mediante el uso de herramientas y técnicas lean.

Este mismo autor, menciona ocho desperdicios lean que se han extraido

del trabajo realizado por Taiichi Ohno, indicando que independientemente

de si se estd en una empresa de servicios 0 en una organizacion de

fabricacion, los ocho desperdicios de lean son de aplicacion universal.

Debashis Sakar incluy6 los ejemplos que se han enumerado durante las

intervenciones lean en los procesos de servicio que se detallan en los ocho

desperdicios que propone a continuacion (Sarkar, 2007):

1. Desperdicio de sobreproduccion: Cuando se esta procesando mas o

antes de lo requerido.

Ejemplos:

Comprar articulos antes de que sean necesarios.
Procesar el papeleo antes de que la siguiente persona esté lista.
Mas materiales promocionales impresos de lo necesario.

Fotocopias de formularios utilizados en lugar de folletos

impresos.

2. Desperdicio de movimiento: Este es el movimiento de personas que es

innecesario para completar con éxito un trabajo en un proceso.

Ejemplos:

Ejecutivo de servicios al cliente que tiene que caminar para
obtener folletos y formularios en una sucursal de servicios

financieros minoristas.
La agencia de cobranza va a la direccion incorrecta.

Varias visitas de vendedores para obtener los documentos

correctos de los clientes.
Departamentos dispersos en una organizacion.

Caminando hacia o desde la fotocopiadora, archivo central,

maquina de fax mientras se ejecuta un proceso.
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3. Desperdicio de inventario: Se da cuando hay articulos o suministros
en el proceso que exceden lo requerido para el flujo de una sola pieza.
En un entorno de servicio, esto significaria mas suministros o articulos
de los necesarios, ya que el flujo de una sola pieza a menudo no es
posible.

Ejemplos:

e Buzones de entrada Ilenos (electronicos y en papel).

e Exceso de literatura o folletos de ventas en sucursales bancarias
minoristas.

e Montones de archivos de préstamos en sucursales / oficinas.

e Mas material de oficina del requerido.

e Mas equipo de TI que el requerido en un lugar de trabajo.

e Documentos / registros mantenidos mas alld del periodo de

retencion.

4. Desperdicio de transporte: Se refiere al movimiento de materiales, que
es mas que solo considerar el tiempo de procesamiento, se debe
considerar que el desperdicio de transporte se refiere al movimiento de
materiales y no a personas. Ejemplos:

e Exceso de archivos adjuntos de correo electrénico.
e Mudiltiples transferencias.

e Multiples aprobaciones.

e Archivos que se mueven de una sucursal a otra.

e Movimiento de documentos de un centro a otro.

e Mudltiples movimientos de efectivo.

5. Desperdicio de espera: Se refiere a personas y articulos inactivos entre
operaciones, este desperdicio es bastante evidente en configuraciones
en las que las cargas de procesos asociados no estan equilibradas.
Ejemplos:

e Clientes esperando en fila en una sucursal bancaria o cajero
automatico.

e Archivos y documentos en espera de firmas o aprobacion.
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Empleados esperando en un proceso y que deben esperar que
finalice el proceso anterior.

Nuevos empleados esperando infraestructura / computadora.
Cliente esperando en banca telefonica / llamadas en cola en
atencion al cliente.

Tiempos de inactividad del sistema de tecnologia de la
informacion.

Tiempo necesario para responder a las consultas de los clientes.

6. Desperdicio de personas subutilizadas: Se refiere a las habilidades de

los empleados en un proceso que no se utiliza al maximo. Ejemplos:

Los gerentes tratan a los empleados del proceso como robots.
No implican a los empleados en las mejoras del proceso.

No aprovechar al maximo las cualidades de los empleados.
No utilizar la capacidad intelectual creativa de los empleados.
No darles a los empleados la asignacion o el trabajo correcto.

Distribucion desigual del trabajo / equilibrio de carga.

7. Desperdicio de defectos: Se refiere al desperdicio que se produce

debido a errores y no obtener un articulo o producto correctamente la

primera vez en un proceso. Debido a los errores, el articulo o el

producto deben ser reelaborados. Ejemplos:

Errores cometidos al completar el formulario de solicitud de un
cliente.

Nombre incorrecto impreso en una tarjeta de crédito.

Entrada de datos incorrecta.

Altas tasas de rechazo en los formularios de apertura de cuentas

de ahorro.

8. Desperdicio de sobreprocesamiento: Esto se refiere a esfuerzos que no

agregan valor a los clientes. Ejemplos:

Pasos redundantes en un proceso.

Mudltiples inspecciones en un proceso.
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e Falta de capacitacion del operador.

e Requisitos del cliente no definidos o poco claros.

e Se lanzan nuevos productos sin procesos de trazabilidad
adecuados.

e Disefio inadecuado de un producto o servicio para un cliente.

e Tecnologia inadecuada.

Dentro de este enfoque de desperdicios, es importante mencionar que en la
situacion actual de los servicios, estos también han sido identificados
como “limitantes de la productividad en los servicios”, los cuales se

observan en la tabla 2. (Socconini, 2019)
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Tabla 2: Limitantes de la productividad en los servicios

Servicio

Sobreactividades

Hacer actividades que los clientes no necesitan de los
servicios

Hacer reportes que no se usan

Juntas innecesarias

Demasiado analisis sin necesidad

Esperay busquedas

Esperas para recibir instrucciones

Esperas para ser atendido

Esperas para pagar

Busquedas de: Materiales, archivos, 6rdenes, personas

Transporte y
movimientos

Transporte de materiales

Transporte excesivo de personas al realizar un servicio
Transporte de materiales para realizar el servicio
Transporte innecesario de clientes

Procesos innecesarios /
No agregan valor

Demasiados reportes

Papeleos indtiles

Pedir informacién o documentos que no son Utiles
Juntas innecesarias

Solicitar la misma informacion varias veces al cliente

Exceso de inventario /
Recursos

Exceso de materiales o insumos para realizar servicios
Exceso de personal para prestar servicios

Exceso de equipo necesario para realizar servicios
Exceso de informacion que puede confundir a los
clientes 0 empleados

Defectos / Errores

Errores al preparar el servicio: registro, reservaciones
Errores al realizar el servicio (ej. Cirugias mal
realizadas)

Omitir pasos en el servicio

Servicios que no entregan lo que se prometio a los
clientes

Ofrecer mas de lo que se puede realizar

Sub utilizacién de
personas

Personal asignado a actividades con poco valor
agregado al servicio

Desbalance de procesos

Personal sin el entrenamiento adecuado
Expertos que no ensefian

No escuchar las ideas de mejora de las personas

Sobrecarga

Demasiado estrés en el trabajo o cuando se realiza el
servicio

Mala administracion del tiempo

Horas extras para terminar servicios

Trabajos de servicio con alto riesgo

Avreas inseguras, falta de equipo de seguridad para
realizar el servicio

Variabilidad

Variabilidad en el costo de cada servicio
Variabilidad en el tiempo de realizacion de los
servicios

Variacion en la calidad en el servicio que reciben los
clientes

Fuente: Socconini, 2019, p.300.
Elaboracién: Socconini, 2019

Segun Socconini (2019), las mayores oportunidades en la implementacion

lean se encuentran en la eliminacion y reduccion de los desperdicios que
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no son visibles, tales como el tiempo perdido, las blusquedas, transportes,
movimientos, entre otros. Incluso el autor afirma que en los servicios
existen mucho mas desperdicios que en la manufactura, puesto que,
aunque los servicios son intangibles, estos son perceptibles y por tal razén,
al implementar correctamente la filosofia Lean Service, la calidad y
calidez del servicio traerdn mas ventas, reduciran los costos y generaran
mayores beneficios.

En conclusion, hasta la actualidad, muchos autores han estudiado el
enfoque lean dentro del rubro de servicios, estableciendo y desarrollando
conceptos, marcos de aplicacion y principios lean en base a experiencias
exitosas y es importante considerar que para obtener el éxito y la
competitividad deseada, segun la informacion recolectada, es necesario
plantear el enfoque lean desde la estrategia y garantizar asi el compromiso
desde el alto nivel organizacional, ya que tal como afirma Socconini
(2019): “Serd en poco tiempo el principal motor de las empresas, pues
lograran la mayor ventaja competitiva al integrar este concepto a sus
servicios internos, comerciales y de logistica. Actualmente, muy pocos
directivos se han dado cuenta de esta gran oportunidad” (p. 301). El Lean
Service constituye una oportunidad para las organizaciones del sector
servicios de lograr aumentar valor a sus procesos para mejorar la calidad

de los servicios que brindan a sus clientes.

Utilidad y Beneficios

Segun Keegan R. (2016), las herramientas y técnicas de Lean Service
estan ayudando a las compafiias alrededor del mundo a abordar temas de
competitividad dentro de sus empresas, construyendo las capacidades de
los empleados para identificar problemas y mejorar las operaciones al
incrementar la eficiencia y eficacia. (p. 6)

Un ejemplo es el de la cadena de comida rapida Taco Bell, que es de las
primeras en aplicar Lean Service y logro mejorar la eficiencia en sus
operaciones de servicio con costos bajos y alta flexibilidad, enfocandose
en la calidad y en la satisfaccion de los clientes al optimizar la

administracion de sus recursos humanos.
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Las mejoras, reducciones y ganancias no son sélo resultados financieros al
aplicar estos principios de Lean Service, sino también se obtienen
comentarios, reflexiones y retroalimentacion positiva sobre la calidad
percibida por los clientes. EI Lean Service entra con sus principios
actuando en el control, autonomia, agilidad y mejora continua de los
servicios, asegurando al proceso una considerable estabilidad y
continuidad.

Es posible verificar que el uso de los principios de Lean Service esta
apareciendo rapidamente en varias empresas en diferentes areas de
actividades de servicios. Los resultados son cada vez més tangibles para
las organizaciones y, a menudo, intangibles para los clientes. Hay muchos
casos de gran éxito en compafiias de servicios al implementar Lean
Service en sus actividades y los niveles y cantidades de implementacion

estan aumentando considerablemente.

La metodologia Lean tiene la capacidad de resolver una serie de problemas
que enfrentan las empresas de servicios, algunas de las cuales incluyen
reduccion de la complejidad, la mejora de la productividad de las ventas,
control de riesgo de las operaciones, liderazgo de costos, combinacion de
escala con flexibilidad, excelencia en el servicio y mejora de la moral y la
participacion de los empleados. (Sakar, 2007, p. xiv)

La aplicacion de Lean Service permite a las empresas alrededor del mundo
salir adelante de forma innovadora y eficiente, asi como lograr optimizar
sus procesos y el desempefio de sus trabajadores para lograr brindar
servicios de alta calidad a sus clientes. ElI Lean Service permite a las
organizaciones minimizar casi todo tipo de desperdicios y tareas que no
afiaden valor mientras se mejoran las actividades y procesos que si aportan

valor al servicio.

Como resalta Antonucci (2020) en su articulo web Lean Manufacturing:
los principios del pensamiento que cambio el mundo:
A pesar que inicialmente Lean se extendié solo a la industria
automotriz, mas temprano que tarde las demas industrias se dieron

cuenta que estos conceptos aplicaban también para ellos. Esto se
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extendio también a las industrias de servicios, acufiando el término
de Lean Service. Hoy en dia, hasta los hospitales y organizaciones
sin fines de lucro més eficientes apoyan sus operaciones en estos
principios. No importa a que se dediquen, tu organizacion no puede
quedar afuera del cambio méas importante que podra llevar a cabo y
que la impulsard mucho mas alla de los limites. (parr.15)
El Lean poco a poco se fue utilizando en diversas industrias, incluyendo el
sector de servicios, ya que constituye una filosofia que trae enormes
beneficios a través de una cultura de mejora continua que implica a toda la
organizacion.
Con Lean Service, las empresas del rubro de servicios logran maximizar la
productividad e incrementar significativamente la rentabilidad del servicio
ya que se mejora los flujos de los procesos, se busca continuamente
maneras de reducir los desperdicios y de afiadir valor para los clientes. Asi,
la aplicacion de Lean Service reduce la variacion en los procesos y hace

aumentar significativamente la competitividad organizacional.

Herramientas de Lean Service

Kaizen

Kaizen es una filosofia que se refiere a un continuo mejoramiento de todas
las funciones, procesos y empleados que participan en las actividades de
negocio de cada organizacion. Kaizen esta directamente relacionado con la
filosofia Lean ya que apunta a eliminar los desperdicios y redundancias en
los procesos mediante programas estandarizados para poder aumentar la
productividad. Usualmente incluye o se relaciona con practicas y
metodologias como las 5S, el trabajo estandarizado, orientacion al cliente,
el ciclo de Deming, entre otros.

Proviene de dos ideogramas japoneses: “Kai” que significa cambio y
“Zen” que quiere decir para mejorar. Asi, el “Kaizen” es “cambio para
mejorar” o “mejoramiento continuo”. Los dos pilares que sustentan Kaizen
son los equipos de trabajo y la Ingenieria Industrial, que se emplean para
mejorar los procesos productivos. De hecho, Kaizen se enfoca en la gente
y en la estandarizacion de los procesos y es parte de la filosofia con la que

trabajo y trabaja Toyota.
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Segun Imai, M. (2001) sobre el Kaizen:
La esencia de Kaizen es sencilla y directa: Kaizen significa
mejoramiento. Mas aun, Kaizen significa mejoramiento progresivo
que involucra a todos, incluyendo tanto a gerentes como a
trabajadores. La filosofia de Kaizen supone que nuestra forma de
vida —sea nuestra vida de trabajo, vida social o vida familiar—
merece ser mejorada de manera constante. (p. 39)

El Kaizen constituye llevar a cabo una mejora continua dentro de toda la

empresa al cambiar su filosofia en que los procesos, procedimientos y

organizacion del trabajo siempre se deben mejorar.

Imai, M. (2001) continda:
El Kaizen implica la mejora de estandares de una forma continua
(ver figura 7). Mejorar los estandares significa establecer
estdndares mas altos. Una vez hecho esto, el trabajo de
mantenimiento por la administracion consiste en procurar que se
observen los nuevos estandares. EI mejoramiento duradero sélo se
logra cuando la gente trabaja para estdndares mas altos. De este
modo, el mantenimiento y el mejoramiento se han convertido en
inseparables para la mayoria de los gerentes japoneses. (p. 42)

Con el Kaizen se busca mejorar los estandares de trabajo con

modificaciones pequefias pero que se dan de forma constante, que deben

ser controlados, verificados y monitoreados todo el tiempo.

Segin Obara, S., & Wilburn, D. (2012), el Kaizen se enfoca en la
reduccion de costos, que significa la eliminacion de desperdicios en
cualquier proceso que no afiade valor al cliente. Menos inventario,
defectos, tiempo de espera y otros conllevan a una mayor productividad de
los factores involucrados con el servicio. Este es el verdadero espiritu del
Kaizen, establecer usos més eficientes de los recursos existentes al sacar
los desperdicios y detalles innecesarios que no afiaden valor. (p. 99)

Asi, el Kaizen es una herramienta muy Util que se enfoca en los procesos
de la organizacién, siempre buscando algln tipo de mejora y que nunca

deja de buscar optimizaciones dentro de los flujos para lograr poco a poco
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resultados optimizados. Igualmente, siendo parte de la filosofia Lean, el
Kaizen esti bastante enfocado en los trabajadores y todo con lo que
conlleva y cdmo puede hacerse mejor sus trabajos.

El Kaizen también abarca temas relacionados con la estandarizacion de
trabajo, disminuir los tiempos de las actividades mejorando la calidad y los
métodos de trabajo para que asi ocurra una Gptima mejora continua y se

tenga mayores indices de productividad y rentabilidad.

Existen 10 puntos clave del espiritu Kaizen segin LeanSis (2019, parr. 2):
1. Abandonar las ideas fijas, rechazar el estado actual de las cosas.

2. En lugar de explicar los que no se puede hacer, reflexionar sobre como
Hacerlo.

3. Realizar inmediatamente las buenas propuestas de mejora.

4. No buscar la perfeccion, ganar el 60 desde ahora.

5. Corregir un error inmediatamente e in situ.

6. Encontrar las ideas en la dificultad.

7. Buscar la causa real, plantearse los 5 porqués y buscar la solucién.

8. Tener en cuenta las ideas de diez personas en lugar de esperar la idea
genial de una sola.

9. Probar y después validar.

10. La mejora es infinita.

Asimismo, LeanSis (2019, parr. 4) plantea que para empezar a
implementar Kaizen en una empresa existen ciertas recomendaciones que
se deben seguir en la planeacion de wun evento Kaizen.
Antes del evento:

e Establecer el objetivo, alcance y documentacion del proyecto.

e Dibujar la situacion actual.

e Formar equipo multidisciplinario.

e  Capacitar sobre el tema del evento.

Durante el evento
e Director dirige unas palabras, explica por qué.
e Lider presenta a todo el equipo, posiciones, habilidades, objetivo del

evento y alcance.
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e Entrenamiento, breve repaso sobre la herramienta a utilizar.

e Presentacion de la situacion actual.

e Se analiza el mapa del proceso.

e Se hace una visita al area para detectar oportunidades de la mejora.

e Se clasifican las oportunidades de acuerdo a la inmediatez de su
implementacion.

En la figura 7 se observa el ciclo de mejora continua que se aplica en

Kaizen, en el cual se utilizan varios ciclos de Deming.

Continuous Improvement - Kaizen

Standardise
‘ & Sustain Kaizen Event
Standardise ¥
& Sustain Kaizen Event
Standardi :
&a;u::ail:e -Azen Event
/Ka‘i-zen Event

Figura 7: Ciclo de Mejora continua- Kaizen
Fuente: TECSUP
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v

Time

El ciclo de Deming

También llamado ciclo PDCA o PHVA es una estrategia 0 método de
administracion usado en los negocios para el control y la mejora continua
de procesos y productos. El concepto del ciclo PDCA esta basado en el
método cientifico por lo que la iteracion es un principio fundamental, ya
que la ejecucion de otro ciclo va a extender mas el conocimiento que se va
adquiriendo. Segun Obara, S., & Wilburn, D. (2012), la fase ‘Actuar’
completa el ciclo y nos lleva de regreso al inicio con cambios a los planes
0 basados en lo que hemos observado y aprendido (p. 197). Asi, la
repeticion del ciclo PDCA generalmente lleva a sus usuarios mas cerca de
la meta o resultado deseado.

De esta forma, el ciclo de Deming se trata de enfatizar las iteraciones en
busca de un sistema mejorado que debe ser implementado en varios ciclos

en donde se incrementa el conocimiento del sistema bajo estudio en cada

41



ciclo que se realiza, cada vez acercandose méas a la meta u objetivo final
que se ha planteado conseguir. Asi, el ciclo de Deming provee
retroalimentacion para justificar hipétesis e incrementar el conocimiento a
traer a sus usuarios mas cerca al objetivo o meta que sea que deseen
alcanzar.

Segun Deshpande, V. & Patel, P. (2017), el ciclo comienza con el paso
Planificar. Esto implica identificar una meta, proposito o problema,
formular una teoria, definir métricas de éxito y poner un plan en accién.
Estas actividades se incluyen en el paso Hacer, en el que se implementan
los componentes del plan, como hacer un producto. Luego viene el paso de
verificacion, donde se monitorean los resultados para verificar la validez
del plan o los problemas y las areas de mejora. El paso Actuar cierra el
ciclo, integrando los aprendizajes generados por todo el proceso, que se
pueden utilizar para lograr el objetivo, cambiar métodos o incluso
reformular una teoria por completo. Estos cuatro pasos se repiten una y
otra vez como parte de un ciclo interminable de mejora continua. (p. 197)
Asi, el nombre de PDCA o en espafiol PHVA proviene de las cuatro fases
que abarca el ciclo de Deming, que son planificar, hacer, verificar y actuar;
y en conjunto estas cuatro etapas o pasos conforman el ciclo de Deming y
cada fase es necesaria e importante.

La primera fase es ‘Planificar’, que es donde se establecen los objetivos y
procesos requeridos para cumplir con los resultados deseados tomando en
cuenta los requerimientos y la politica de la empresa. En esta etapa se
planifican las actividades que se deberan seguir para el proceso
optimizado, que poseen ciertas especificaciones y procedimientos
diferentes.

En esta primera fase se debe poner énfasis en la definicion de las
actividades requeridas, con sus requisitos y especificaciones para lograr los
resultados esperados del servicio que se brinda, asi como la recopilacion
de datos e informacion que ayuden a conocer mas el proceso para seguir
mejorando continuamente, ya que el ciclo de Deming debe ser aplicado de
forma continua varias veces, siempre buscando pequefias mejoras en cada

fase. Se pueden utilizar diversas herramientas de planificacion que ayuden
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y estandaricen las metodologias como el Diagrama de Gantt y la lluvia de
ideas.

La segunda fase del ciclo es ‘Hacer’, que es donde se llevan a cabo los
objetivos definidos en la anterior fase. En esta etapa se implementan los
cambios y mejoras de acuerdo con las especificaciones, requisitos,
actividades propuestas para el nuevo flujo del proceso. Para esto se debe
supervisar al equipo de trabajo permanentemente de que estén siguiendo
con la metodologia y los cambios definidos para que se realice la

implementacion de manera correcta.

La tercera fase es ‘Verificar’ los datos y resultados son recopilados para
que puedan ser analizados y evaluados. Los datos se comparan con los
requisitos especificados y resultados esperados para ver las similitudes y
diferencias, si se llegaron a cumplir y evaluar si ha habido mejoras en el
proceso. También se debe evaluar el proceso de cémo se han
implementado las mejoras para ver si hubieron cambios con respecto a la
planificacion original. Se pueden crear diagramas y graficos que reflejen
las tendencias que se van produciendo en cada ciclo llevado a cabo para
poder visualizar qué cambios o mejoras funcionan mejor y en qué se puede
mejorar, realizando modificaciones que sean Optimas para el
funcionamiento del proceso.

En esta etapa también se debe monitorear y controlar como se esta
llevando a cabo la implementacion de las mejoras y analizar cémo esta
cumpliendo con el plan de ejecucién propuesto, evaluando los resultados y
sacando conclusiones. De esta forma se debera tener un control del estado
actual del proceso de implementacion para evaluarlo y buscar alternativas
de mejora de forma continua. Se pueden utilizar herramientas de
evaluacion como el diagrama de Pareto, listas de verificacién o control, el

diagrama de correlacion y el diagrama de Ishikawa.

La cuarta y ultima fase es ‘Actuar’, que es donde el proceso es mejorado
con los datos, problemas y asuntos identificados, pues se recopila todo lo

obtenido del proceso y se pone en marcha las mejoras tomando en cuenta

43



los resultados conseguidos en las anteriores fases. Los asuntos
identificados incluyen problemas, inconformidades, ineficiencias,
oportunidades de mejora y otros que provocan resultados que no son los
optimos. Las causas de estos asuntos y problemas deben ser identificadas e
investigadas para que luego puedan ser eliminados al modificar el proceso.
Se realizan observaciones y recomendaciones que se deben tener en cuenta
al volver a repetir el ciclo de Deming para que la mejora continua no deje
de fluir y asi, después de realizadas las acciones en esta fase, el proceso
tenga mejores estandares, instrucciones y metas. Se busca que en el
siguiente ciclo se tenga mejores bases y que no vuelvan a aparecer los
problemas y asuntos identificados, asi como brindar la retroalimentacion
necesaria para comenzar el siguiente ciclo de manera mas Optima, con
lecciones aprendidas para acercar cada vez mas los resultados obtenidos a
los objetivos planteados de la implementacion y mejora.

El ciclo de Deming es una herramienta de Kaizen relacionada con las
pequefias pero frecuentes mejoras en un proceso y puede ser aplicado a
toda clase de proyectos y actividades de mejora. Segun Obara, S., &
Wilburn, D. (2012), el PDCA es una de esas metodologias que han sido
probadas de forma efectiva por organizaciones de clase mundial y puede
asegurar que no aparezcan los mismos problemas nuevamente (p. 74). La
aplicacion del ciclo hace que las empresas puedan mejorar la
competitividad y mejora continua de la calidad de sus productos y
servicios, aumentando la productividad y rentabilidad en las

organizaciones.

Trabajo Estandarizado

El trabajo estandarizado consiste en definir los mejores métodos y
secuencias en los procedimientos y procesos para optimizar la eficiencia y
minimizar los desperdicios al disminuir la variacidn en que se ejecutan las
labores.

Segun Zidel, T. (2007) el trabajo estandarizado describe la secuencia de
actividades necesarias para realizar ese trabajo, especifica el tiempo
necesario para completar cada tarea y verifica que el trabajo se esté

realizando de acuerdo con la demanda del cliente. El trabajo estandarizado
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se define como la combinacion mas eficaz de actividades que minimizaran
las tareas sin valor agregado al mismo tiempo que brindan una alta calidad
de servicio. (p. 53)

Asi, el trabajo estandarizado se refiere a la secuencia de trabajo para cada
operacion, que debe realizarse con procedimientos precisos que se deben
establecer y ser documentados de tal forma que las actividades y procesos
sean los dptimos que se deban realizar y de la forma optima y asi aumentar
la eficiencia y productividad comunicando o transmitiendo a los
trabajadores exactamente lo que deben hacer con claridad y precision.
Segln Bell, S. & Orzen, M. (2010) el trabajo estandarizado define y
documenta el método mas eficaz para realizar una tarea. Por lo general,
hay una variedad de formas de realizar el mismo trabajo, dependiendo de
quién lo haga. La variacion en las practicas laborales crea variacién en el
tiempo, la calidad y el costo. Primero, un equipo establece un estandar
actual al que todos acuerdan adherirse. A medida que las mejoras en el
trabajo son desarrolladas, probadas, aprobadas e implementadas, se
convierten en la versién mas reciente del trabajo estandarizado. A medida
que se reducen las variaciones, el desperdicio, la calidad y estabilidad del
proceso mejoran Yy la reduccién de costos es a menudo una consecuencia
natural. (p. 42)

De esta forma, con el trabajo estandarizado se busca establecer ciertos
procedimientos de ejecucion de las actividades o tareas de tal forma que se
posean procesos determinados y que los empleados sepan como deben
hacer las tareas para que su rendimiento y el resultado sea 6ptimo, pues se
busca siempre resultados iguales pero que sean de la mayor calidad posible
a través del conocimiento de los trabajadores sobre los procedimientos

Optimos.

Asimismo, Maldonado, G. (2008) hace énfasis en:
El trabajo estandarizado provee las bases para tener altos niveles
de productividad, calidad y seguridad ... se debe trabajar junto
con los operarios para determinar los métodos de trabajo mas
eficientes y asegurarse de que todos los trabajadores estén de

acuerdo. Esto puede incluir la revision del sistema propuesto del
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conjunto de elementos de trabajo revisados, con el grupo entero
que los utilizard. No es de sorprenderse que las personas
unilateralmente impongan nuevos estandares y procedimientos.
(p. 38)
Asi, el trabajo estdndar se basa o fundamenta justamente en la
estandarizacion que busca motivar los métodos, formas y mecanismos
para poder hacer determinadas tareas o actividades de una misma
manera. Para lograr una correcta y Optima mejora de los procesos e
incrementar el rendimiento y rentabilidad, el trabajo estandarizado es un
muy importante factor a traves de procesos correctamente establecidos
para lograr consistencia y optimizacion en el trabajo realizado.
Segun Obara, S., & Wilburn, D. (2012), con el trabajo estandarizado se
busca establecer un takt time o ratio de un proceso para luego alinear los
elementos de trabajo de los operarios a este ratio. Asi, los ratios de
trabajo estaran mas cercanamente alineados con la demanda (p. 104).
Asi, el trabajo estandarizado es el agregado de indicaciones y
procedimientos para realizar actividades o tareas dentro de un proceso
que posee secuencia y se busca que utilice las mejores técnicas y
métodos posibles. Para esto, se hace uso del tiempo de ciclo, que es el
tiempo que toma la ejecucion de un proceso y gue estara indicado en la
hoja de trabajo que se elabora para estar en el area de trabajo. Otro
término importante es el takt time, que es el tiempo promedio entre el
comienzo de realizacion de un servicio hasta el comienzo del siguiente
de tal forma que se pueda satisfacer la demanda, y este le provee una
referencia a los trabajadores sobre cuanto deben demorar en su trabajo y
se debe intentar la mejora de los tiempos hasta alcanzar un tiempo

Optimo de trabajo que se asignara.

Para la aplicacion del trabajo estandarizado existen diferentes técnicas y

herramientas a utilizar como el VSM, el DAP y los instructivos de trabajo.

Value Stream Mapping (VSM)
El Value Stream Mapping o mapa del flujo de valor es “un modelo grafico

que representa la cadena de valor, mostrando tanto el flujo de materiales
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como el flujo de informacién desde el proveedor hasta el cliente”
(Hernandez, J. & Vizén, A., 2013, p. 90). EI VSM ayuda a identificar las
actividades que agregan valor en todo el proceso del servicio.

El mapeo del flujo de valor representa visualmente el flujo de informacion,
materiales, y el trabajo en sistemas y areas funcionales poniendo énfasis en
la cuantificacion de desperdicios, incluyendo el tiempo y la calidad (Bell,
S. & Orzen, M., 2010, p. 37). Asi, esta herramienta permite analizar el
estado actual y el disefio de un estado futuro de la serie de eventos por el
gue un servicio necesita pasar desde el inicio del proceso determinado
hasta que satisface al cliente. Esta herramienta visual muestra todos los
pasos criticos del proceso y cuantifica los tiempos y volumenes que se

toman para cada etapa.

Segun Hernandez, J. & Vizéan, A. (2013), el Value Stream Mapping:
Tiene por objetivo plasmar en un papel, de una manera sencilla,
todas las actividades productivas para identificar la cadena de
valor y detectar, a nivel global, donde se producen los mayores
desperdicios del proceso. EI VSM facilita, de forma visual, la
identificacion de las actividades que no aportan valor afiadido al
negocio con el fin de eliminarlas y ganar en eficiencia. Es una
herramienta sencilla que permite una vision panoramica de toda
la cadena de valor. (p. 90)

Con el VSM se puede representar e identificar a la cadena de valor del

proceso a través de sus actividades de valor, asi como a las actividades

que generan desperdicios.

Segun Obara, S., & Wilburn, D. (2012), con el VSM se mide y analiza
el lead time a lo largo de la organizacion para un determinado servicio.
Normalmente, los tiempos de las actividades que afiaden valor se mide
en minutos, mientras que el lead time puede ser en minutos o dias. Se
debe analizar los patrones de horario, el flujo del proceso, las cantidades
de inventario y otros angulos para identificar y resaltar varias areas que

se deben mejorar. (pp. 104-105)
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El Lead Time es el tiempo de espera de una orden o pedido, que
constituye el tiempo desde que una orden es solicitada hasta que el
cliente recibe su equipo con el servicio de mantenimiento realizado. Se
debe tomar en cuenta el tiempo que el cliente quiere su servicio listo
para un analisis optimo del Lead Time. Asi, el VSM representa un
proceso clave y como este le afiade valor al servicio brindado y tiene
como proposito identificar y reducir los desperdicios en los flujos de
valor para asi incrementar la eficiencia de estos. Con la eliminacién de
desperdicios en los procesos la productividad se incrementa y vuelve a
las operaciones més esbeltas y fluidas que hace que los problemas de

calidad sean mas faciles de identificar y prevenir.

Diagrama de Anadlisis del proceso (DAP)

Segun la Oficina Internacional del Trabajo (1996), el DAP es “un

diagrama que muestra la trayectoria de un producto o procedimiento

sefialando todos los hechos sujetos a examen mediante el simbolo que
corresponda” (p. 91). Asi, el Diagrama de Analisis del Proceso se utiliza
para analizar los pasos y actividades de un proceso a través de una

descripcion gréafica y secuencial de cémo fluye para poder identificar y

reducir desperdicios y residuos y poder mejorar la calidad de los

servicios que se brindan.

Romero, J. (2017) respecto al Diagrama de Andlisis del proceso como:
Esta técnica facilita la eliminacion o reduccion de costos ocultos
de un componente, debido a que muestra con claridad los
transportes, demoras y almacenamientos; la informacion que
proporciona puede conducir a la reduccion tanto en cantidad
como en duracion de estos elementos. Ademas, al registrar las
distancias, el diagrama tiene un gran valor para el mejoramiento
de la distribucién de planta. (p. 12)

Asi, el DAP es un diagrama de la representacion gréafica de la secuencia

de todas las operaciones, transporte, inspecciones, demoras Yy los

almacenamientos que ocurren durante un proceso o procedimiento. En
este diagrama se incluye la distancia recorrida cuando se trata de

transportes y el tiempo que demora en realizarse las actividades. Estas
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actividades estan diferenciadas en el diagrama con el uso de cinco
simbolos distintos que clasifican a las actividades segun su determinado
tipo, y se contabilizan en un cuadro resumen. Ademas, se pueden anotar
observaciones o0 recomendaciones para cualquiera o cada una de las
actividades.

Segin la Oficina Internacional del Trabajo (1996), los simbolos
utilizados en los diagramas de analisis del proceso son:

Operacion: Representado por un circulo, indica las principales fases del
proceso, método o procedimiento. Por lo comuin, la pieza, materia o
producto cambia durante la operacion.

Inspeccion: Representado por un cuadrado, indica la inspeccion de la
calidad y/o la verificacién de la cantidad.

Transporte: Representado por una flecha, indica el movimiento de los
trabajadores, materiales y equipo de un lugar a otro.

Espera: Representado por un simbolo en forma de ‘D’, indica demora en
el desarrollo de los hechos.

Almacenamiento: Representado por un triangulo invertido, indica
depdsito de un objeto bajo vigilancia en un almacén donde se lo recibe o
entrega.

Actividades combinadas: Representado por la combinacién de un
circulo y un cuadrado, indica que varias actividades son ejecutadas al
mismo tiempo o por el mismo operario en un mismo lugar de trabajo.
(pp. 84-86)

Instructivos de Trabajo

Segun Bestraten, M. & Marron, M. (2000), los instructivos o

instrucciones de trabajo:
Desarrollan paso a paso la forma de llevar a término un trabajo o
tarea. Deberian elaborarse instrucciones de trabajo para aquellas
tareas que en determinadas condiciones sean susceptibles de
generar riesgos, especialmente si éstos son de cierta importancia
y van asociados a las actuaciones de las personas. En la
instruccion estaran recogidos aquellos aspectos de seguridad a

tener en cuenta por las personas responsables de las tareas a
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realizar, a fin de que conozcan como actuar correctamente en las
diferentes fases u operaciones y sean conscientes de las
atenciones especiales que deben tener en momentos u
operaciones claves para su seguridad personal, la de sus
compafieros y la de las instalaciones. (parr. 18)
Los instructivos de trabajo describen detalladamente y de forma
secuencial los pasos correctos y necesarios para poder llevar a cabo una
tarea o actividad. Es un documento que detalla todas las instrucciones
que se deben realizar para completar una tarea.
Se deben realizar instructivos de trabajo para la mayor cantidad de tareas
0 actividades posible que se realizan en la organizacion, teniendo en
cuenta su importancia de que sean correctamente ejecutadas. Aresté, A.,
et al. (2003) enfatiza que “es conveniente para aquellas tareas que se
consideren criticas, bien sea debido a su complejidad y dificultad, bien
sea debido a que la mala ejecucion u omision de dicha tarea pueda
repercutir significativamente en la calidad o seguridad del proceso” (p.
69). En conclusion, se deben elaborar instructivos de trabajo para los
procesos clave y las tareas criticas, que son las que siempre deben ser
adecuadamente realizadas y que deben evitarse los fallos.
Por lo tanto, los instructivos son una guia para los trabajadores sobre
qué pasos Yy procedimientos deben seguir para realizar determinada
labor que se realiza después de un andlisis exhaustivo de esa tarea y que
debe ser aprobada y validada para que pueda ser utilizada por los

empleados.

Metodologia 5S

La metodologia 5S es un método conocido de esta forma por las palabras
que comienzan con la letra ‘S’ en japonés y por los cinco principios o paso
gue posee, que son Seiri (seleccion), Seiton (sistematizacién), Seiso
(limpieza), Seiketsu (estandarizacion) y Shitsuke (autodisciplina). Estas
etapas se aplican en un determinado orden y son las bases de esta
metodologia que busca que los espacios de trabajo sean propicios para los
empleados y para que estos tengan mayor rendimiento.
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Segun Sarkar, D. (2005), la metodologia 5S:
Es una metodologia japonesa para la organizacion del lugar de
trabajo. Como su nombre lo indica, es una técnica de cinco pasos
para cambiar la mentalidad del personal e involucrar a toda la
organizacion en las mejoras.

Una préctica de calidad simple pero poderosa, las 5S ayudan a
identificar y eliminar el desperdicio en un lugar de trabajo.
También ayudan a establecer y mantener un entorno productivo y
de calidad en una organizacién. Obligan a las empresas de servicios
a considerar cuestiones que a menudo se pasan por alto. (p. 1)

Asi, la metodologia 5S implica las técnicas de cdmo organizar los espacios
de trabajo buscando mayor eficiencia y efectividad al sostener un nuevo
sistema organizacional identificando y evaluando las &areas y objetos
presentes, que deben mantenerse limpios y ordenados de tal forma que

también establezca estandarizacion.

Hernandez, J. & Vizén, A. (2013) explican la metodologia 5S como:

La herramienta 5S se corresponde con la aplicacién sistematica de
los principios de orden y limpieza en el puesto de trabajo que, de
una manera menos formal y metodoldgica, ya existian dentro de los
conceptos clasicos de organizacion de los medios de produccion. El
acronimo corresponde a las iniciales en japonés de las cinco
palabras que definen las herramientas y cuya fonética empieza por
“S”: Seiri, Seiton, Seiso, Seiketsu y Shitsuke, que significan,
respectivamente: eliminar lo innecesario, ordenar, limpiar e
inspeccionar, estandarizar y crear habito.

Los principios 5S son féciles de entender y su puesta en marcha
no requiere ni un conocimiento particular ni grandes inversiones
financieras. Sin embargo, detrds de esta aparente simplicidad, se
esconde una herramienta potente y multifuncional a la que pocas
empresas le han conseguido sacar todo el beneficio posible. Su
implantacién tiene por objetivo evitar que se presenten los
siguientes sintomas disfuncionales en la empresa y que afectan,

decisivamente, a la eficiencia de la misma. (p. 36)

o1



La metodologia 5S es de gran utilidad para mantener las areas de trabajo
organizadas, ordenadas y limpias, lo que ayuda a mejorar el clima laboral
y las condiciones en los ambientes de trabajo para que los trabajadores
estén mas motivados, incrementen su desempefio al aumentar su eficiencia

y productividad.

Segun Bell, S. & Orzen, M. (2010) las 5S proporcionan un enfoque
sistematico para limpiar, organizar, y mantener un lugar de trabajo
ordenado. Los entornos de trabajo desorganizados fomentan las précticas
comerciales derrochadoras y ocultan los problemas subyacentes. También
crean desorden y caos mental. Las empresas a menudo comienzan su
camino Lean con 5S, no solo para establecer una base de orden, sino
también para crear conciencia sobre los procesos, las fuentes de
desperdicio y las oportunidades de mejora. (p. 43)

Asi, para implementar eficazmente la metodologia, se debe analizar las
oficinas y talleres, viendo como se pueden organizar y ordenar mejor los
elementos de trabajo, desechando los que no se usan y manteniendo en un
lugar Optimo las herramientas y materiales que se utilizan con mas

frecuencia, asi como mantener limpios estos elementos y los espacios.

Igualmente, Hernandez, J. & Vizéan, A. (2013) ponen énfasis en:
La implantacion de las 5S sigue normalmente un proceso de cinco
pasos cuyo desarrollo implica la asignacion de recursos, la
adaptacion a la cultura de la empresa y la consideracion de aspectos
humanos. La direccion de la empresa ha de estar convencida de que
las 5S suponen una inversion de tiempo por parte de los operarios y
la aparicion de unas actividades que deberan mantenerse en el
tiempo. Ademas, se debe preparar un material didactico para
explicar a los operarios la importancia de las 5S y los conceptos
basicos de la metodologia. (p. 37)

Asi, cada uno de los cinco principios de la metodologia 5S es importante

para lograr un ambiente y espacio de trabajo 6ptimos para los empleados,

que se convierten en normas dentro de la organizacion para incrementar el

rendimiento.
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Segun Zidel, T. (2007), las primeras tres S se relacionan especificamente
con las tareas del hogar en forma de limpieza y organizacion del lugar de
trabajo. La cuarta S se centra en establecer procedimientos estandar y la
quinta S en desarrollar la disciplina necesaria para el éxito de esta
iniciativa y de todas las iniciativas lean futuras. Los dos ultimos,
estandarizar y sostener, son beneficiosos para establecer las bases sobre las
cuales construir la organizacion lean y crear una cultura que acepte el
cambio (p. 73). De esta forma una adecuada y detallada aplicacion de cada
una de las 5S es imperativa y esencial para el éxito y la obtencion de los
resultados deseados a partir de la implementacién de esta herramienta.

A continuacion se explicaran detalladamente las cinco fases, pasos o

etapas de esta metodologia.

Seiri

El primer principio de las 5S es el Seiri que se refiere a clasificar y
eliminar del espacio de trabajo todos los aspectos y elementos inatiles con
respectos a las actividades que se realizan alli y deben quedar todos los
elementos necesarios para llevar a cabo determinada tarea.

Se debe separar los articulos y elementos necesarios de los que no son
necesarios para que en el lugar de trabajo solo queden los elementos
necesarios y los que no son necesarios se eliminen. Asi, se debe comprobar
cada cierto tiempo que en el éarea de trabajo no haya elementos
innecesarios o indtiles y cuando aparezcan se separan y eliminan.

Un método util para clasificar, ordenar y organizar los elementos de
trabajo es el uso de tarjetas rojas. Segun Zidel, T. (2007), el uso de tarjetas
rojas asegura que todos tengan la oportunidad de revisar los articulos antes
de clasificarlos, moverlos o desecharlos, evitando asi la disposicion
inadecuada (reubicacién o eliminacién) de los articulos que puedan ser
necesarios para otras personas (p. 75). Las tarjetas rojas optimizan el
proceso de eliminacion y orden de todos los elementos haciendo visible
para todos los trabajadores que la empresa esta buscando reubicarlos u
organizarlos.

Ademas, Zidel, T. (2007), explica que el uso de tarjetas rojas consiste en

colocar una etiqueta roja en los elementos del area de trabajo. La etiqueta
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en si no es importante siempre que sea claramente visible. Mas importante
que la apariencia es la informacién de la etiqueta, que debe contener datos
sobre el elemento de trabajo, razon de etiquetado, entre otros. (p. 76)

En el puesto de trabajo debe quedar todo lo que se utiliza una vez o mas al
dia, lo que se usa menos frecuentemente como generalmente una vez o
mas por semana no se elimina, sino que se aparta no muy lejos como en un
armario ya sea en la oficina o de taller o en algin otro sitio de
almacenamiento que no esté muy lejos. Lo que se utiliza una vez o mas al
mes se aparta un poco mas lejos como en el almacén del taller o la seccion
de archivos y lo que se usa con muy poca frecuencia, como lo es menos de

una vez al afo se desecha.

Seiton

El segundo principio es el Seiton, que se refiere a la organizacion de los
elementos que si son necesarios, situandose en lugares propicios para que
sea facil poder identificarlos y encontrarlos y no perder tiempo porque el
ambiente de trabajo esté desordenado y no se pueda encontrar materiales u
objetos necesarios.

Todos los elementos de trabajo deben estar ordenados y organizados de tal
forma que se puedan encontrar y disponer de ellos de forma facil y rapida
para lo cual también es importante marcar los limites de los ambientes, el
area de trabajo, de almacenes, de pasillo o paso, entre otros.

Segun Bell, S. & Orzen, M. (2010) las 5S sienta las bases para el lugar de
trabajo visual. Al mostrar activamente la informacion que necesita ser
compartida, los ambientes visuales proporcionan a las personas la
informacidn que necesitan saber sin tener que pedirlo. La mayoria de las
consultas de estado ya no son necesarias en un lugar de trabajo visual, ya
que las respuestas a tales consultas con constantemente mostradas,
actualizadas y son accesibles para todos. (p. 43)

Asi, se debe marcar areas en los suelos y también se debe utilizar métodos
visuales para la identificacion de herramientas, materiales y demas
elementos de trabajo, que deben tener roétulos, etiquetas, notas, ademas de
poseer un sitio de ubicacion definido y orden preciso que se deberan

respetar siempre.
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Se debe poner todos los elementos de trabajo que son necesarios en un
sitio definido teniendo en cuenta la frecuencia de uso. Todo lo que se
utiliza una vez o mas por dia debe dejarse en el puesto de trabajo, lo que se
utiliza una vez o mas por hora debe estar al alcance de la mano para el
operario o trabajador y todo lo que se usa al menos una vez por hora se
debe colocar directamente sobre el operario o trabajador.

También es importante el orden fuera del puesto de trabajo. Lo que se usa
menos frecuentemente como generalmente una vez 0 mas por semana no
se elimina, sino que se aparta no muy lejos como en un armario ya sea en
la oficina o de taller o en algun otro sitio de almacenamiento que no esté
muy lejos. Lo que se utiliza una vez o mas al mes se aparta un poco mas

lejos como en el almacén del taller o la seccion de archivos.

Seiso

Luego esta el Seiso, que consiste en la limpieza del espacio de trabajo al
identificar y eliminar defectos y toda clase de suciedad, anticipando lo que
puede aparecer y corrigiendo y dejando limpio el lugar suprimiendo la
suciedad.

Se debe sistematizar las actividades de limpieza de modo que se limpie
peridédicamente y que coincida cuando se necesite la limpieza, que a la vez
se debe verificar e inspeccionar para detectar anomalias con respecto a la
limpieza y eliminarlas desde su origen para prevenir que vuelvan a
aparecer. Se debe tener especial atencion en las areas netamente operativas
y/o que se ensucian frecuentemente.

Segun Sarkar, D. (2005) la limpieza debe realizarse con regularidad para
eliminar la suciedad y el polvo del lugar de trabajo. Esto no significa coger
una escoba y barrer el suelo. Significa retirar regularmente archivos y
documentos de las areas de almacenamiento y desempolvarlos. Ademas,
cualquier telarafia o bicho debe eliminarse de las areas de almacenamiento
de inmediato. (p. 46)

Asi, se debe eliminar y prevenir las fuentes de suciedad para que el
ambiente y las areas siempre estén en un adecuado estado de operacion y
no genere retrasos por la suciedad de los materiales y herramientas. La

limpieza debe convertirse en una norma en la empresa abarcando a todos
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los trabajadores ya que es algo necesario para la mejora de la
productividad y es el primer tipo de inspeccion que se realiza y por lo tanto
es de vital importancia. Todos los elementos de trabajo mantenerse limpios

y operativos de la mejor forma posible.

Seiketsu

El cuarto principio es el Seiketsu, que consiste en estandarizar el orden,
limpieza y organizacion, asi como detectar y sefializar anomalias que se
presentan, es decir, se debe asegurar que las anteriores 3S estén
establecidas y se cumplan todos los dias sin excepciones y que se aplique
el método en todos los puestos de trabajo de la organizacion a través de
métodos y procesos estandarizados especificos para cada uno y que estos
estandares estén actualizados.

Los asuntos irregulares y las anomalias deben ser detectadas y se deben
crear normas y estandares que promuevan el orden y la limpieza en la
empresa. Se debe hacer uso intensivo de la gestién visual para la
identificacion de elementos y espacios de trabajo, y para favorecer y
recordar los métodos operativos estandarizados, en los que se debe
capacitar a los trabajadores.

Segun Sarkar, D. (2005) el objetivo de este paso es instalar todos los
elementos que faciliten la estandarizacion al despliegue que se ha llevado a
cabo en los anteriores pasos. Este paso implica llegar a politicas,
procedimientos, reglas del lugar de trabajo, estandares y calendario de
mantenimiento autonomo de limpieza e inspeccién. (p. 48)

Asi, los métodos deberan ser sistematizados y estandarizados donde el
orden, la limpieza y la organizacion sean aspectos clave y que se deben
cumplir siempre. Las mejoras conseguidas en las anteriores fases deben
mantenerse en el tiempo con el uso de las normas, estandares y métodos
creados y construidos. Se deben asignar responsabilidades a los
trabajadores sobre la metodologia de las 5S para mantener la limpieza y el

orden mediante la aplicacion de actividades definidas.
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2.3.3

Shitsuke

El altimo principio es el Shitsuke, que se refiere a lograr crear un hébito al
establecer un control de que todos los principios se apliquen de manera
rigurosa, manteniendo la disciplina, logrando y comprobando los
resultados para asi seguir mejorando los estdndares y los procesos de
acuerdo con los objetivos planteados.

Segun Sarkar, D. (2005) este paso consiste en incorporar las 5S en las
rutinas diarias y garantizar que se convierta en una parte integral de la
estructura del lugar de trabajo. Los hébitos no son faciles de formar. Los
lideres deben tomarse un tiempo para el correcto seguimiento de las 5S y
deben exigir la colaboracion y adaptacion de los empleados. (p. 51)

Asi, se debe continuar trabajando con los estandares y normas que se han
establecido para que la metodologia 5S que se esta implementado continte
mejordndose y respetandose. Se realizan acciones correctivas de los
asuntos que se han identificado y asi promover la mejora continua. Se debe
verificar y controlar como se esté aplicando el sistema comparando lo que
se obtiene con los objetivos para sacar conclusiones Utiles que se usaran
para modificar los estandares y mejorar el sistema.

Se documentan los resultados y conclusiones que servirdn de
retroalimentacion para una aplicacion efectiva de la metodologia 5S. Se
crea una disciplina en relacion a la metodologia en toda la organizacion
para que nunca se deje de aplicar y que dure por siempre. El control visual
debe optimizarse y ser utilizado en todas las areas de la empresa ya que es
un mecanismo que incrementa la productividad y desemperfio del personal.
Se debe capacitar completamente a los trabajadores en la metodologia y

mantenerlos actualizados y auditar sus labores.

Servicio de Mantenimiento

El servicio de mantenimiento abarca todas las “actividades que se realizan
con el fin de mantener la apariencia y las propiedades fisicas de los
equipos e instalaciones y que son necesarios para la supervivencia de los
equipos” (Garcia, 2006, p. 6). Este servicio busca mantener o recuperar las
funciones de los equipos a través del sostenimiento o reparacion de sus

propiedades.
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La realizacion de servicios de mantenimiento es una actividad que todas
las empresas que poseen equipos de distinto tipo deben tener en cuenta en
su programacion de solicitudes de servicios para que puedan continuar
llevando a cabo sus operaciones sin interrupciones y con un éptimo
funcionamiento. Entre estas empresas estan las industrias, los
supermercados, comercios al por menor y en general todas las empresas
que utilicen al menos algun equipo.

Las actividades que comprenden los servicios de mantenimiento
generalmente abarcan algunas o todas las actividades de inspeccion,
limpieza, desinfeccion, reparacion, modificacion, montaje y cambio de

partes.

Existen varios tipos de mantenimiento dependiendo de las empresas e
industrias. Este estudié se enfoca en las dos clases de mantenimiento
principales: mantenimiento preventivo y mantenimiento correctivo.

Segin Garcia (2003), el mantenimiento preventivo es “es el
mantenimiento que tiene por misiébn mantener un nivel de servicio
determinado en los equipos, programando las correcciones de sus puntos
vulnerables en el momento mas oportuno” (p. 17). Este tipo de
mantenimiento busca conservar y sostener las propiedades y funciones de
los equipos mediante revisiones periddicas programadas.

Respecto al mantenimiento correctivo, para Garcia (2006) es el “conjunto
de actividades conducentes a la correccién de fallas y anormalidades en los
equipos a medida que se van presentando y con la maquinaria fuera de
servicio” (p. 9). Este tipo de mantenimiento busca reparar defectos y
deficiencias que hayan presentado los equipos, que comprometan su
funcionalidad.

Las empresas que poseen equipos deben tener presente estos dos tipos de
mantenimiento, ya que deberian programar servicios preventivos cada
cierto tiempo dependiendo de la condicion y antigiedad de sus equipos
para que estos no se deterioren y presenten fallas en su funcionamiento y
no tener que parar las ciertas operaciones por estas razones.

Sin embargo, existen varios casos en que los equipos pueden evidenciar

fallas y defectos, comenzando a funcionar de manera inadecuada con
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deficiencias, cuyas causas pueden estar relacionadas a un exceso de uso,
uso inapropiado o su vida Util. En estos casos, se necesita la solicitud de un
servicio de mantenimiento correctivo para poder arreglar estos defectos

que van presentando diversos equipos.

2.4 Definicidon de términos basicos

- Calidad: Roger. G. Schrolder (1992) define la calidad como: “Es incluir
cero defectos, mejora continua y gran enfoque en el cliente. Cada individuo

tiene la facultad de definir la calidad con sus complementos™.

- Diagrama de Flujo: Caird, O. (2006), refiere que “representa la
esquematizacion gréfica de un algoritmo. En realidad muestra graficamente

los pasos o procesos a seguir para alcanzar la solucion de un problema”.

- Eficacia: Da Silva (2002), refiere que “la eficacia estd relacionada con el
logro de los objetivos/resultados propuestos, es decir con la realizacion de
actividades que permitan alcanzar las metas establecidas. La eficacia es la

medida en que alcanzamos el objetivo o resultado”.

- Eficiencia: Segin Andrade (2005), la eficiencia es la "expresion que se
emplea para medir la capacidad o cualidad de actuacion de un sistema o
sujeto econdmico, para lograr el cumplimiento de objetivos determinados,

minimizando el empleo de recursos”.

- Filosofia: Segun la Real Academia Espafola (2014) es un “conjunto de
saberes que busca establecer, de manera racional, los principios mas
generales que organizan y orientan el conocimiento de la realidad, asi como

el sentido del obrar humano. Manera de pensar o de ver las cosas”.
- Mejora continua: Deming (1989) refiere que la administracion de la calidad

total requiere de un proceso constante que serd llamado mejoramiento

continuo, donde la perfeccion nunca se logra pero siempre se busca.
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Metodologia: “La metodologia es el maximo rigor de la aplicacion de los

conceptos y presupuestos tedricos en maxima precision” (Quist, 1989).

Mype: Segun la Superintendencia Nacional de Aduanas y de
Administracion Tributaria (SUNAT) del Perd, La Micro y Pequefia Empresa
(MYPE) es la “unidad economica constituida por una persona natural o
juridica, bajo cualquier forma de organizacion o gestion empresarial
contemplada en la legislacion vigente, que tiene como objeto desarrollar
actividades de extraccion, transformacion, produccién, comercializacion de

bienes o prestacion de servicios” (2008, p. 2).

Optimizacion: Ordonez (citado en Gonzales, 2017) lo define como: “La
busqueda de la mejor solucién o propuesta que se les presenta a los
problemas, con la finalidad de que la misma sea satisfactoria en todos los

ambitos cubriendo cada una de las expectativas.”

Procedimiento: Para Melinkoff (1990), "Los procedimientos consisten en
describir detalladamente cada una de las actividades a seguir en un proceso

laboral, por medio del cual se garantiza la disminucion de errores” (p. 28).

Proceso: Segun la 1SO 9001 (2015), un proceso es un conjunto de
actividades que tienen relacion entre si 0 que interactian para transformar

elementos de entrada en elementos de salida. (p. 7)

Productividad: “Se define como la proporcion existente entre los resultados
obtenidos (productos o servicios) y los recursos aplicados a su obtencién”
(Toro, 1990).

Reproceso Operativo: “Acciones tomadas sobre un producto no conforme

para que cumpla con los requisitos” (Imai, 1986).

Servicio: “Actividades identificables e intangibles que son el objeto
principal de una transaccion ideada para brindar a los clientes satisfaccion

de deseos 0 necesidades” (Stanton, Etzel y Walker, 2004).
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2.5 Fundamentos tedricos que sustentan las hipdtesis (figuras, mapas conceptuales)

Figura 8: Estructura Lean
Fuente: Lean Manufacturing Conceptos, técnicas e implantacion. (2013).
Elaboracion: Hernandez, J. & Vizéan, A.
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IMPLEMENTACION DE LEAN SERVICE PARA MEJORAR EL SERVICIO DE
MANTENIMIENTO EN LA MYPE DETRONIC

Marco Teorico Problematica

. .. Si se implementa Lean Service, entonces se .
Mejora del Servicio mejorarén los servicios de mantenimiento en la Lean Service

Mype Detronic.

Si se implementa Kaizen entonces se mejorara
el proceso de cotizacion para los servicios de
‘ mantenimiento correctivo.

Proceso de
Cotizacion

Tasa de conversion de
Si/No Servicios cotizados a
servicios ejecutados

Si se implementa trabajo estandarizado

Trabajo entonces disminuiran los reprocesos Reprocgsos
Estandarizado operativos en los servicios de mantenimiento Onerativos
correctivo.
Si/No Nivel de Garantias
i Si se implementa la metodologia 5S entonces Oraganizacion del
Metodologia 5S ‘ se organizard el area trabajo en el taller y l Argea e TTElel
oficina de mantenimiento. J
. Eficacia de los
Si/No Servicios

Figura 9: Mapa conceptual de tema de estudio
Elaboracion Propia
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CAPITULO IlI: SISTEMA DE HIPOTESIS

3.1 Hipdtesis
3.1.1 Hipotesis principal
Si se implementa Lean Service, entonces se mejoraran los servicios

de mantenimiento en la Mype Detronic.

3.1.2 Hipotesis secundarias
a) Si se implementa Kaizen entonces se mejorara el proceso de
cotizacion para los servicios de mantenimiento correctivo.
b) Si se implementa trabajo estandarizado entonces disminuiran los
reprocesos operativos en los servicios de mantenimiento correctivo.
c) Sise implementa la metodologia 5S entonces se organizara el area de

trabajo en el taller y oficina de mantenimiento.

3.2 Variables (definicion y operacionalizacion de variables: Dimensiones e
indicadores)

Dimensiones (V. 1.)
= Lean Service.
= Kaizen.
= Trabajo Estandarizado.
= Metodologia 5S.

Dimensiones (V. D.)
= Servicio de mantenimiento.
= Proceso de cotizacion.
= Reprocesos Operativos.

= Organizacion del area de trabajo.

Indicadores
= Tasa de conversion de servicios cotizados a servicios ejecutados.
= Nivel de garantias.

= Eficacia de los Servicios.
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4.1

CAPITULO IV: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Enfoque, tipo y nivel
Enfoque de la investigacion

La presente investigacion se desarrolld bajo el enfoque cuantitativo, ya
que se recolectaron datos para poder medir las variables dependientes utilizando
métodos y técnicas estadisticas para determinar la veracidad o falsedad de la

hipotesis y establecer el comportamiento de los procesos de los servicios.

Segun Cortés e Iglesias (2004), el enfoque cuantitativo: “Toma como centro de
su proceso de investigacion a las mediciones numéricas, utiliza la observacion
del proceso en forma de recoleccién de datos y los analiza para llegar a

responder sus preguntas de investigacion” (p. 10).

Tipo de la investigacion

El presente estudio se desarrollé bajo el tipo de investigacion aplicada, debido a
que se busco resolver problemas y deficiencias en los servicios de
mantenimiento y reparacién que se brindan como reprocesos, actividades
repetitivas o demoras mediante la implementacion de la filosofia Lean Service,
para lo cual se tom6 en consideracion la teoria existente al respecto y los

conocimientos de otras investigaciones.

Segiin Escudero y Cortez (2018), la investigacion aplicada: “Se caracteriza
porque toma en cuenta los fines practicos del conocimiento. El proposito de este
tipo de investigacion es el desarrollo de un conocimiento técnico que tenga una

aplicacion inmediata para solucionar una situacion determinada” (p. 19).

Método de la investigacion

El presente estudio se desarrollo bajo el método explicativo ya que se procuro
aumentar la comprensién del tema de la aplicacion de Lean Service en micro y
pequefias empresas para mejorar los servicios que brindan. De esta forma no
solo se efectud una descripcion del problema observado, sino que tambiéen se

buscd explicar el origen de las causas que provocaron el problema de estudio.
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4.2

4.3

Segin Hernandez, Ferndndez y Baptista (2004), el enfoque explicativo: “Se
centra en explicar por que ocurre un fendmeno y en qué condiciones se

manifiesta o por qué se relacionan dos 0 mas variables” (p. 95).

Disefio de la investigacion

El disefio de investigacion utilizado para este proyecto de investigacion fue
experimental, de tipo cuasiexperimental; ya que recolectaron datos y se manipul6
la variable independiente para observar su efecto en la variable dependiente y al

final se analizaron los resultados.

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2004), los disefios cuasiexperimentales:
“Manipulan deliberadamente, al menos, una variable independiente para observar
su efecto sobre una o mas variables dependientes, solo que difieren de los
experimentos puros en el grado de seguridad que pueda tenerse sobre la

equivalencia inicial de los grupos” (p. 151).

Poblacién y muestra

Dimensiones (V.D.) 01 (Proceso de cotizacion) — Indicador (Tasa de
conversién de servicios cotizados a servicios ejecutados)

Poblacion

La poblacion previa fueron las conversiones de servicios cotizados a servicios
ejecutados que se han registrado cada tres dias desde la primera cuarta semana de
julio hasta la Gltima semana de julio de 2021 hasta la Gltima semana de julio de
2021; las cuales representaron un total de 12 datos.

La poblacion post las conversiones de servicios cotizados a servicios ejecutados
que se han registrado cada tres dias desde la tercera semana de agosto de 2021

hasta la ltima semana de septiembre de 2021, las cuales representaron 12 datos.

Muestra

La muestra previa fueron las conversiones de servicios cotizados a servicios
ejecutados registrados cada tres dias desde la cuarta semana de junio de 2021
hasta la Gltima semana de julio de 2021; las cuales representaron 12 datos.
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La muestra post fueron las conversiones de servicios cotizados a servicios
ejecutados registrados cada tres dias desde la tercera semana de agosto de 2021

hasta la ultima semana de septiembre de 2021; las cuales representaron 12 datos.

Dimensiones (V.D.) 02 (reprocesos operativos) — Indicador (Nivel de
garantias)

Poblacion

La poblacion previa fue el nivel de garantias por servicios de mantenimiento que
se han registrado semanalmente desde la tercera semana de junio de 2021 hasta la
ultima semana de julio de 2021; lo cual represent6 un total de 6 datos.

La poblacion post fue el nivel de garantias por servicios de mantenimiento que se
han registrado semanalmente desde la tercera semana de agosto de 2021 hasta la

ultima semana de septiembre de 2021; lo cual represent6 un total de 6 datos.

Muestra

La muestra previa fue el nivel de garantias por servicios de mantenimiento que se
han registrado semanalmente desde la tercera semana de junio de 2021 hasta la
ultima semana de julio de 2021; lo cual represent6 un total de 6 datos.

La muestra post fue el nivel de garantias por servicios de mantenimiento que se
han registrado semanalmente desde la tercera semana de agosto de 2021 hasta la

ultima semana de septiembre de 2021; lo cual represent6 un total de 6 datos.

Dimensiones (V.D.) 03 (Organizacion del area de trabajo) — Indicador
(Eficacia de los servicios)

Poblacién

La poblacién previa y post estuvo representada por todo el personal técnico y
operativo que se desempefia en el area de servicios de mantenimiento; lo cual

equivalio a un total de 7 colaboradores.

Muestra
La muestra fue el personal técnico y operativo que se desempefia en el area de
servicios de mantenimiento y que tiene intervencién directa con las areas de

trabajo para el presente estudio; lo cual representd un total de 5 colaboradores.
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En la tabla 3 se muestra la poblacion de las dimensiones de la variable

dependiente; asi como, la muestra para cada una de ellas.

Tabla 3: Poblacion y muestra de cada variable dependiente

Dimensiones

Poblacion  Muestra Poblacion Muestra

de la VVariable Indicador

) Pre Pre Post Post
Dependiente
Tasa de
Proceso de conversion de
o o 12 12 12 12
cotizacion servicios
cotizados
Reprocesos Nivel de
) ] 6 6 6 6
operativos garantias
Organizacion o
. Eficacia de los
del &rea de 7 5 7 5

servicios

trabajo

Fuente: Area de Servicio Técnico de la empresa Detronic

4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

441

Técnicas e instrumentos

En la Tabla 4 se muestran las técnicas e instrumentos que se emplearon en

el presente estudio para la recoleccion de datos de cada una de las

dimensiones de la variable dependiente.

Tabla 4: Técnicas e instrumentos

Dimensiones . o
Indicador Técnica Instrumento
(V.D))
Tasa de conversion
Proceso de de servicios Analisis Registro de
cotizacion cotizados a servicios  documental contenido
ejecutados
Reprocesos _ . Analisis Registro de
) Nivel de garantias )
operativos documental contenido

Organizacién del ~ Eficacia de los

Encuestas

area de trabajo servicios

Cuestionario

Fuente: Area de Servicio Técnico de la empresa Detronic
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4.4.2 Criterios de validez y confiabilidad de los instrumentos

Para las siguientes dimensiones de la variable dependiente 1 (reprocesos
operativos) — Indicador (Nivel de garantias) y 2 (reprocesos operativos) —
Indicador (Nivel de garantias); los criterios de validez y confiabilidad se
consideraron validados por la empresa, por cuanto los datos obtenidos
fueron proporcionados por el area de servicio técnico para el andlisis
correspondiente, por lo que son datos reales y registrados en los archivos

correspondientes.

En cuanto a la dimension de la variable dependiente 03 (Organizacion del
area de trabajo) — Indicador (Eficiencia de los servicios); se aplicd el
instrumento cuestionario para lo cual fue necesario aplicar el criterio de
validez a través del juicio de expertos y el criterio de confiabilidad
mediante el alfa de Cronbach para los datos de la muestra pre y la muestra

post, conforme se muestra en la tabla 5.

Tabla 5: Resultados de la validacion segun juicio de expertos

Jueces Experto 1 | Experto 2 | Experto 3
Claridad 5 3 5
Objetividad 4 4 5
Pertinencia 5 4 4 o
X
Intencionalidad 5 4 5 < =3
=
Coherencia 5 3 5 <. g<_,
- o+ o
Metodologia 5 4 5 9‘9*_, 3
Organizacion 4 3 5 =)
Significatividad 5 4 4
Consistencia 5 3 5
Suficiencia 5 4 4
Total 48 36 47 131 | 87.3%

Fuente: Resultados de la ficha de evaluacion para la validacion del
instrumento

Segun el promedio, la validacion fue del 87.3%, lo que demuestra que el

cuestionario es valido por representar un valor mayor al 75%.
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Mientras que, para la confiabilidad de los resultados de esta dimension, al
tenerse datos cualitativos y politomicos, se aplicd el criterio de
confiabilidad mediante el alfa de Cronbach para los datos de la muestra pre
(valor obtenido de 82.8%) y la muestra post (valor obtenido 81.6%), lo
cual significa que la escala es buena, el instrumento y los resultados son
fiables y por lo tanto se acepta la muestra para el analisis pre y post, como

se aprecia en las tablas 6 y 7 respectivamente.

Tabla 6: Analisis de fiabilidad de la muestra pre
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
,828 11

Fuente: IBM SPSS Version 25

Tabla 7: Anélisis de fiabilidad de la muestra post
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach | N de elementos

816 11
Fuente: IBM SPSS Versién 25

4.4.3 Procedimientos para la recoleccion de datos

Los datos de las dimensiones de la variable dependiente 1 y 2 fueron
recopilados a través de la base de datos en Microsoft Excel version 2016
que dispone el area de servicio técnico de la empresa Detronic, de donde
se tomaron los datos correspondientes de los meses de junio a julio del
2021 para las muestras pre y de agosto a septiembre del 2021 para las
muestras post, mediante el registro de contenido de estos datos, utilizando
la técnica del analisis documental.

Con respecto a la tercera dimension de la variable dependiente, los datos
se recopilaron mediante la aplicacion de un cuestionario antes y después
de la fase de implementacién, a 5 empleados que trabajan en el taller y la
oficina de mantenimiento, donde la encuesta pre fue realizada el 15 de

julio del 2021 y la encuesta post el 05 de octubre del mismo afio.
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4.5 Técnicas para el procesamiento y anélisis de la informacién

Las dimensiones y sus indicadores ya establecidos anteriormente, permiten medir,

analizar y verificar los datos, y asi se obtuvo la informacion suficiente y necesaria

para el analisis de los resultados de la investigacion. Para ello se desarrolld la

matriz de analisis de datos que se muestra a continuacion en la tabla 8.

Tabla 8: Matriz de Analisis de datos

Dimension ) Escala de Estadisticos Analisis
Indicador L o ) )
(v.D) medicion descriptivos inferencial
Tasa de conversion de Tendencia central
Prueba no

servicios presupuestados:

(media aritmética,
mediana y moda).
Dispersion (varianza,

desviacion estandar).

paramétrica. (U
de Mann-
Whitney)

Proceso de S Escala de
L (N° Servicios ejecutados ;
cotizacion . ) razon
/N° Servicios cotizados)
*100
Reprocesos ) ) Escala de
. Nivel de garantias ;
operativos razon

Tendencia central
(media aritmética,
mediana y moda).

Dispersion (varianza,

desviacion estandar).

Prueba
paramétrica. (T
de Student)

Organizacion
Escala

Ordinal

del area de Eficacia de los servicios

trabajo

Tendencia central
(media aritmética,
mediana y moda).

Dispersion (varianza,

desviacion estandar).

Prueba
paramétrica. (T
de Student)

Fuente: Elaboracion Propia

La informacidén obtenida se procesé con el uso de los programas Microsoft Excel

version 2016 y IBM SPSS Version 25. Antes de procesar los datos, estos se

ordenaron de modo que puedan ser leidos y procesados por el programa SPSS de

acuerdo al tipo de dimension para cada una.

Se obtuvieron los resultados a través de tablas y gréaficos para el analisis

estadistico de la informacion, y luego poder realizar las pruebas respectivas y

sustentar las hipotesis.
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CAPITULO V: PRESENTACION Y ANALISIS DE
RESULTADOS

5.1 Presentacion de resultados

Generalidades

Detronic es una Mype con 10 afios de experiencia brindando servicios de
mantenimiento preventivo y correctivo a equipos del rubro Retail, principalmente
a equipos de pesaje, abarcando balanzas industriales desde 15 kg a 1.5 TN. Tiene
como cliente principal a Cencosud Retail. Actualmente Detronic brinda el servicio
de mantenimiento a los supermercados de Wong y Metro a nivel nacional en todo
Lima y 03 provincias.
Detronic cuenta con 8 empleados actualmente y terceriza algunos servicios de

Courier y reparacion.

Las ventas por tipo de servicio preventivo y correctivo tienen una representacion
porcentual equivalente al 22% y 78% respectivamente. Siendo el servicio de
mantenimiento correctivo aquel que genera mayor cantidad de ventas e ingresos al

negocio tal como se aprecia en la figura 10.

INGRESOS POR TIPO DE SERVICIO 2020 Y 2021 (%)

B CORRECTIVO PREVENTIVO

Figura 10: Ingresos por servicios de mantenimiento preventivo y correctivo 2020
y 2021 (hasta junio 2021) (%)
Fuente: Detronic

Los ingresos obtenidos en valor porcentual segun el tipo de equipos a los que
Detronic les brinda servicio de mantenimiento preventivo se aprecia en la figura
11, en donde se aprecia que los mayores ingresos por los servicios prestados de
mantenimiento preventivo son gracias a los equipos de categoria A, los cuales

corresponden a balanzas industriales de sobremesa con capacidad de 5, 10, 15, 25
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y 30 Kg, haciendo referencia al 40% del total de ingresos de los servicios de
mantenimiento preventivo. Seguidamente el 27% de los ingresos corresponde a
las balanzas industriales de categoria D, la cual representa a balanzas industriales
de piso con capacidad de 1 TN. Por ultimo, la categoria C (Balanzas industriales
con capacidad de 120,150, 200 y 300 Kg) y B (Balanzas industriales con
capacidad de 50,60 80 y 100 Kg) representan el 22% y 11% respectivamente de

los ingresos totales por servicios de mantenimiento preventivo.

INGRESOS POR MANTENIMIENTOS PREVENTIVOS SEGUN
CATEGORIA DE EQUIPOS DE PESAIJE

p ‘ GRUPO A (5-10-15-25-30 KG)

: 4 40% GRUPO D (1000 KG)
22%

GRUPO C (120-150-200-300 KG)

®m GRUPO B (50-60-80-100 KG)

27%

Figura 11: Ingresos por mantenimientos preventivos segun categoria de equipos
2020 -2021 (%)
Fuente: Detronic

Asimismo, en la figura 12 se muestra la distribucion porcentual de los ingresos
por servicios de mantenimientos correctivos segun la categoria de equipos
atendidos. Se visualiza que la mayor cantidad de ingresos corresponde al 60.13%,
valor que corresponde a los servicios correctivos de equipos de pesaje tales como

balanzas y basculas industriales.
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INGRESOS POR MANTENIMIENTO CORRECTIVO SEGUN
EQUIPO INDUSTRIAL RE TAl
| A M |
orax_ 052 S 037% o.22% = EQUIPOS DE PESAJE LUCES DE EMERGENCIA
077% . ‘oan || | -013% = EMPACADORA = CHECK OUT
1.03% R AR 0.14% ;
S COCHE ELECTRICO = PROYECTOR
163% - S
201% SR WSECADORDEMANOS  m MONTACARGAS
230% _
RN W LAVAVAIILLA = MARISQUERA
= MONITOR = APILADOR ELECTRICO
» MIX WORKING INTERCOMUNICADOR
INSECTOCUTOR ANTENA SEGURIDAD
» LANGOSTERA ® TIMBRE
= RAMPA HIDRAULICA = PUERTA AUTOMATICA
= ASPIRADORA = DISPENSADIOR AGUA
= TURNO MATIC

Figura 12: Ingresos por mantenimientos correctivos segin categoria de equipos
2020 - 2021 (%)
Fuente: Detronic

Mision, Vision y estructura de la empresa
Mision: Brindar servicios de mantenimiento preventivo y correctivo a equipos
industriales del rubro Retail de manera oportuna, a un precio competitivo y de alta

calidad a nuestros clientes.
Vision: Incrementar nuestros ingresos anuales en el periodo 2020-2024, siendo
percibida por nuestros clientes como la mejor propuesta de valor y desarrollando

las capacidades de nuestros colaboradores.

Estructura de la empresa:

En la figura 13 se muestra el organigrama actual de la empresa Detronic.
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Figura 13: Organigrama
Fuente: Detronic

Mapa de Procesos
A continuacion, se detalla el mapa de procesos Detronic en la figura 14, el cual
representa de manera grafica la secuencia e interaccion de los diferentes procesos,

siendo estos clasificados en estratégicos, operacionales y de soporte.

Se puede observar que como procesos estratégicos se cuentan con la gestion de la
planificacién estratégica y de mercado. Asimismo, como procesos operacionales
se encuentran los procesos de servicios preventivos, servicios correctivos y la
gestion administrativa, los cuales representan los procesos core del negocio. Por
altimo, como procesos de soporte se cuenta con la gestién de compra, gestion de

costos y gestion de la contabilidad.
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MAPA DE PROCESOS DE DETRONIC EIRL

PROCESQS ESTRATEGICOS
1. Gestidn de planeacién 2. Gestidn de estrategiade
estratégica mercado
x
PROCESOSOPERACIONALES ey \
et e e e EER LR
¥
3. Servicios
Preventivos
! 3.1 Gestionde ! _'i 3.2 Gestiondel |
tarifario Servicio 1 H
_________________________ P vy _ ¥
+ i 5. Gestion
B e e »| . _
: . administrativa
AJE r " '
; ¥ DT et SN
4. Servicios ' | 5.1Gestionde i_.'% 3.2 Gestignde | 5.3 Seguimiento
1 »  Comectivos P drdenesdeCompra | liberacion OCy %% Cobranza de Servicios !
; Hi - |
' ' ! yActas deentrega i ! Facturacion H |
- b i B S (R [ Sipinieisisisisinieiy
L oo T TTTTTT T | ' H H '
|| alGestionde | | 42Gestiondel | ! : ; :
__________________ !
Proformas Servicio . | ;
""""" 7 S : 5
S S R A . -
. ' 1 H '
; ; : ; : '
| : : : !
! i 1 1 !
| ' ! ! 1
PROCESOS DE SOPORTE ! ' ' N
¥ L v v v
Gestionde Gestion de Costosy Gestidn de
Compras Presupuestos Contabilidad

Figura 14: Mapa de procesos
Fuente: Detronic

La empresa Detronic cuenta con el plan Hoshin Kanri a corto y largo plazo, lo
cual le permite trabajar por objetivos e implementar planes de accion concretos,
sobre todo en esta situacion de coyuntura. En los ultimos meses se han
evidenciado 3 problemas principales en los procesos de servicio de
mantenimiento, lo cual repercute en 2 de los objetivos estratégicos a corto plazo:
Optimizar procesos y reducir costos operativos. A continuacion, se describen los

objetivos especificos estudiados en esta investigacion.

Obijetivo especifico 01: Implementar Kaizen para mejorar el proceso de cotizacion
de servicios de mantenimiento.

Situacion Antes (Pre Test)

En Mype Detronic se identific6 una tendencia en aumento de la tasa de

conversion de servicios presupuestados, es decir la comparacién entre los
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servicios que se ejecutan y los servicios que se presupuestan en total. Se sabe que
desde inicios de afio se ha intentado establecer mayor control y seguimiento al
proceso de cotizacion en Detronic, sin embargo, no existen procedimientos ni
herramientas administrativas que permitan realizar ello de manera sostenible. Por
otro lado, solo una persona elabora los presupuestos y actualmente lo realiza de
manera manual, lo cual repercute a que el tiempo de elaboracion sea mayor y
genera dependencia por el Know How ubicado en una sola persona.

Se analizaron las posibles causas de la baja tasa de conversion de servicios
cotizados a servicios ejecutados aplicando el diagrama Ishikawa, conforme se
muestra en la figura 15. En el analisis realizado se determind que el problema
ocurria debido a una demora en el proceso de cotizacion, lo cual repercute en la
aceptacién o no de un presupuesto cuando es entregado al cliente, ya que la
competencia es directa con otros proveedores. Como segunda causa se tuvo la
falta de control y seguimiento en el proceso, ya que no existian actividades
definidas de control y monitoreo hacia los presupuestos enviados al cliente, no se
llevaba un registro de las solicitudes, solo de los presupuestos enviados.
Finalmente, como tercera causa se identifico la ocurrencia de demoras en el
diagndstico técnico, ya que como parte del proceso de cotizacion el diagnostico
técnico ocupa una parte importante como requisito previo para la elaboracion y

envio de una cotizacion al cliente.

MEDHCION .
; METOD0

Baja tash de onmerssin de
f " presupueEstos

[ MarD DE DERA|

Figura 15: Diagrama Ishikawa — Nivel I: Baja Tasa de conversidn de presupuestos
Fuente: Elaboracion propia

76



A continuacién, las causas primarias encontradas fueron tabuladas segin la
frecuencia de servicios presupuestados no ejecutados en un periodo de 10 meses
que abarca septiembre 2020 hasta junio 2021, los cuales equivalen a un total de 42
Servicios.

Finalmente, conforme se aprecia en la tabla 9, se distribuyd la frecuencia e
importancia de los servicios segln cada causa primaria y se elabord un diagrama
de Pareto para priorizar las causas primarias a resolver que estan produciendo el

problema.

Tabla 9: Lista de Verificacion de la baja tasa de conversion de presupuestos

Baja tasa de . .
Frecuencia Frecuencia

conversion de Frecuencia Criterio Resultado .
. relativa acumulada
servicios (F) (1 (Fxl) . .
(hi) (Hi)
presupuestados

C2: Falta de control
y seguimiento del 20 5 100 51.81% 51.8%
proceso

C1: Demoraen el
proceso de 17 4 68 35.23% 87.0%
cotizacion

C3: Demora en el

e 5 5 25 12.95% 100.0%
diagndstico tecnico

Total 42 193

A traves del diagrama de Pareto se prioriza las causas primarias que mayor
representacion tienen sobre el efecto; se encontr6 que la falta de control y
seguimiento del proceso (51.81%) y Demora en el proceso de cotizacion (35.71%)
conforman el 87% del total de las causas que generan la baja tasa de conversién

de presupuestos. Se muestra el detalle en la figura 16.
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ANALISIS DE PARETO: BAJA TASA DE CONVERSION DE
PRESUPUESTOS
25 - 120.0%
20 B7.0% 100.0% + 100.0%
B0.0%
15
<+ 60.0%
10
+ 40.0%
5 / 20.0%
[ L D.0%
C2: Falta decontrol y C1: Demaora en el proceso de C3: Demora en el disgnostico
seguimiento del proceso cotizacion témico

Figura 16: Diagrama Pareto — Baja tasa de conversion de presupuestos

Fuente: Elaboracion propia

Muestra antes (Pretest)

En la tabla 10 se aprecian las muestras pretest tomadas para el presente estudio.
Los datos se recolectaron 2 veces por semana empezando el 17 de junio y
culminando el 31 de julio. El valor de la tasa de conversion de servicios cotizados
a servicios ejecutados representa el nivel de conversion del total de servicios que
se han cotizado al cliente versus el total de servicios que fueron ejecutados o
realizados. Siendo 1 o 100% el valor 6ptimo que se desea alcanzar, ya que esto
significa que la inversion en horas hombre, movilidad e insumos lograron

convertirse en ganancia para la empresa y no pérdida de oportunidad.
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Tabla 10: Muestra PRETEST Tasa de conversion de servicios cotizados a
servicios ejecutados

Tiempo Muestra
Dos veces por Tasa de conversion de servicios cotizados
semana a servicios ejecutados
1 0.75
2 0.75
3 0.50
4 0.67
5 0.75
6 0.67
7 0.75
8 0.50
9 0.80
10 0.67
11 0.67
12 0.67

Aplicacién de la Teoria (Dimension de la Variable Independiente: Kaizen)

Para la aplicacion de la teoria Kaizen, se hizo principal uso del ciclo Deming para
el proceso de gestion de presupuestos en servicios de mantenimiento correctivos.
El ciclo de Deming se implemento en todo el proceso de cotizacion siguiendo las

etapas asignadas, cuyas fases se muestran en la figura 17.

Planificar Hacer

Se definen los Se lleva a cabo
objetivos y las las

Verificar Actuar

Se comparan los Se ajustael

datos obtenidos proceso con
con los acciones

esperados. correctivas.

actividades modificaciones
necesarias del yla

proceso. implementacion

Figura 17: Pasos para la aplicacion de la teoria de Kaizen
Fuente: Elaboracion propia

Planificar
El primer paso en el Ciclo de Deming es planificar, donde se establecieron las

actividades necesarias en el proceso. Antes que comenzar con la planificacion, se
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tuvo en cuenta el objetivo especifico planteado, que es “Implementar Kaizen para

mejorar el proceso de cotizacion para los servicios de mantenimiento correctivo”.

En este marco, se utilizo6 un Diagrama de Gantt para la planificacion y
seguimiento de las actividades a realizar en la implementacion del ciclo de
Deming. En la figura 18 se visualiza este diagrama con las actividades

programadas.

Julio Agosto

Planning Observaciones

s1]s2]s3]s4]s5]s6]s7]ss

s9[s10

1 |Planificar

1.1 |ldentificar el problema Tasa de conversion de presupuestos

1.2 [Levantamiento del proceso AS IS Flujograma actual - Drawio

1.3 [Identificar puntos de mejora

1.4 |Diagrama de flujo del proceso TO BE Flujograma futuro - Drawio

2 |Hacer

2.1 |Elaborar el procedimiento de cotizacion

2.2 |Establecer puntos de control y seguimiento

2.3 |Validacién e implementacién del procedimiento

2.4 |Programacion y configuracion Excel VB Semiautomatizacion del proceso

2.5 |Despliegue de semiautomatizacién Marcha blanca

3 |Verificar

3.1 |Evaluacion de procedimiento post implementacion Evaluar la aplicacién de controles

3.2 |Evaluacion de efectividad semiautomatizacion Pruebas

4 [Actuar

4.1|Corregir o eliminar errores detectados en la implentacion [ajustes en Excel vByenelprocedimieno | [ [ T [ [ [ [ 1

Figura 18: Diagrama de Gantt para la implementacion del ciclo de Deming
Fuente: Elaboracién propia

Primero se realizo el mapeo del proceso a través de un diagrama de flujo de la
situacion actual para visualizar como es el proceso de cotizacion para los servicios
de mantenimiento correctivo (Ver anexo 5). De esta forma se pudieron identificar
aquellas actividades que no generan valor, asimismo se identificO en qué
momentos del proceso existe falta de control o seguimiento y que actividades

retrasan la entrega de la cotizacion al cliente final.

A continuacién, se detallan los puntos de mejora identificados en el mapeo actual
del proceso:
e Busqueda manual de la dltima reparacién de servicio correctivo para
verificar la garantia cuando un cliente solicita una cotizacién a un equipo.
e Comunicacién al explicar el requerimiento a los técnicos es verbal.
e Comunicacién de diagndstico técnico al encargado de elaborar la
cotizacion no se encuentra estandarizada, no siempre se recibe evidencia
fotografica del estado actual del equipo y a veces demora en entregarse

cuando se elabora un informe escrito.
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e Existen actividades de bdsqueda manual para la elaboracion de
cotizaciones.

e Existen actividades manuales para la elaboracion y registro de
cotizaciones que el cliente solicita, lo cual puede ocasionar alta demanda
de tiempo en la elaboracion y retrasos en la entrega de cotizaciones al
cliente.

e No se cuenta con protocolos de atencion ni un procedimiento definido para

el proceso de cotizacion para servicios de mantenimiento correctivo.

Hacer

En la etapa de ‘hacer’ se realizaron los cambios para implantar las mejoras
propuestas, las cuales se encuentran de forma concreta en el flujograma mejorado
(To be) en el proceso de cotizacion para servicios de mantenimientos correctivos

(Ver anexo 6).

La primera mejora que se implementd es eliminar la actividad de busqueda
manual de la Ultima reparacion de servicio correctivo para verificar la garantia,
como solucién se implement6 un buscador en Excel VBA, brindando una interfaz
de busqueda rapida y eficiente. Por otro lado, en la actividad de designar técnico y
explicarle el contexto a diagnosticar verbalmente se incluye la tarea de que el jefe
debe mandar la descripcién y referencias al técnico por el canal del WhatsApp,
incluyendo fotos, videos o referencias y que la comunicacion no sea Unicamente

verbal, ya que ello causaba algunas veces re consultas o malos entendidos.

La siguiente mejora que se ha implementado es en la actividad de comunicar el
diagnostico técnico por parte del personal técnico al encargado de generar la
cotizacion, en este punto, se ha implementado un formato breve a través de
Microsoft Forms, el cual debe ser llenado por los técnicos al momento de realizar
un diagndstico, este formato es llenado por celular y se han incluido aspectos
como: Tipo de equipo, Checklist de revisién, diagndstico general y foto de

evidencia, tal como se visualiza en la figura 19.
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Prueba - Ficha de senvicio téonico i

Check list de diagndstico realizado =

5. Problemas de la balanza *

Prueba - Ficha de senvicic ténico e

* Obligatario Obligatorio

+ Revision de carcasa

Seleccionar tipo de equipo . i
7. Cargar imagenes de los equipos
Pregunta no andnima (D)) *

¥ Revision de conexion a tierra

4. Equipo *

o)
g

e WhatsA mage 2021-10-22 3 T
[Q] Balanza ~ Revision de sistema eléctrico B WnatsApp Image 2021-10-22 &t .. W]
Luces de emergencia + Calibracién
8. /5e generd un INFORME DE SERVICIO
Empacadora TECNICO {IST) *
aja Si
6. Comentaric sobre el diagnédstico

Escriba su respuesta

Atras
<

Figura 19: Formato en Microsoft Forms para registro de diagndstico técnico
Fuente: Elaboracién propia

Enviar

En la parte final del proceso, se eliminaron las actividades de busqueda manual de
presupuestos similares que servian de guia al encargado y la elaboracion manual
de presupuestos en Word y PDF. Asimismo, se simplificd la actividad de
generacion y autoguardado de presupuesto de manera semiautomatica para hacer
mas eficiente el proceso dejando de lado las tareas totalmente manuales que
ocupaban bastante tiempo al encargado, esto se implementd a través de una

configuracién en Excel VB.

De esta forma tambien se elimind la actividad final que era el ingreso de datos del
presupuesto en el registro interno de Excel de forma manual, ya que la
configuracién en Excel VB ahora permite que al generar un presupuesto
automaticamente se registren los datos en el registro interno de datos, reduciendo
asi aquellas actividades repetitivas y manuales que generaban desperdicios y

costos adicionales a la empresa.

Parte de esta etapa también involucrd la comunicacion al personal de la empresa
sobre los cambios en el procedimiento y en el proceso. Se les ha mostrado el
nuevo flujograma y se les ha explicado las modificaciones en las actividades, asi

como las que no se realizardn mas. Se ha capacitado al personal responsable del
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registro interno sobre como manejar la base de datos Excel VBA, sobre como
realizar busquedas, ingresar datos, generar presupuestos, entre otros. Asi como se
empezd con una prueba piloto para el formato desarrollado en Microsoft Forms

dirigido al personal técnico en el proceso de diagnostico.

En el proceso del cambio se mantuvo a todo el equipo supervisado, verificando
que se realicen las actividades de la manera propuesta para asegurarse que se esté

cumpliendo con el proceso de cotizacién mejorado.

DETALLE DE IMPLEMENTACION DE PROCEDIMIENTO
A continuacion, se mencionan los puntos méas relevantes que se incluyeron en el
procedimiento (ver anexo 7) relacionados a parametros de control y seguimiento

para mejorar el proceso de cotizacion para servicios de mantenimiento correctivo:

1. Protocolos de registro y seguimiento para cada nuevo requerimiento: Se
establecieron actividades de registro de manera semiautomatizada como se
observa en la figura 20, facilitando la basqueda de si aplica o no aplica el
proceso de garantias, asimismo se establecieron pardmetros de seguimiento
ante una cotizacion enviada al cliente estableciendo responsables y periodos

de contacto con el cliente (cada 5 dias).

COMPROBAR GARANTIA | m

INGRESAR REQUERIMIENTO

N°REQ. CODIGO FORMATO DETALLE TIENDA DESCRIPCION DEL TRABAJO CORRECTIVO CANAL COORDINADOR TECNICO FECHA GARANTIA ~ ESTADO

003 H005 GRUPO2 | METRO SAN MIGUEL CHECKOUT TELEFONO GIOVANI MEDINA HECTOR ZEGARRA 28/09/2021 NO
7 002 Hoo05 GRUPO2 | METRO SAN MIGUEL CHECKOUT TELEFONO GIOVANI MEDINA HECTOR ZEGARRA 28/09/2021 NO
001 T103 GRUPO 1 WONG AURORA EHECKOLIT#06-CAME COND. PULSAD- CORREO JUAN TEJEDA LUIS LAZO 15/09/2021 sl
CORRECTIVO
UserForm2 X UserForm1 X
INGRESO DE REQUERIMIENTO | COMPROBAR LA GARANTIA DE LOS EQUIPOS
e WONG DOS DE MAYO !
TIENDA: [ -
EQUIPO: |
CANAL: " WhatsApp " Teléfono ' Correo
TECNICO: |
Grabar

Figura 20: Registro de nuevos requerimientos del cliente
Fuente: Detronic
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2. Toma y envio de evidencia fotogréfica del equipo en estado original como
parte del proceso de diagnostico técnico en formulario de Microsoft Forms.

3. Generacidn de cotizacion contempla automaticamente los datos de tienda y
servicio, tales como, grupo de tienda, N° de presupuesto correlativo, nombre
de tienda, coordinador, encargado, kildmetros, distrito, Ruc, fecha, registro de
cotizacion en base de datos Excel, conversién de cotizacion a PDF, guardado
en carpeta designada y registro automatico para control y seguimiento, tal

como se puede apreciar en las figuras 21 y 22.

FICHA DE CONSULTA

GRUPO I~
PRESUPUESTO N*
TIENDA S054-METRO HUNTER
COORDINADOR [ JOHN PONCE |
ENCARGADO | GABRIEL MENDOZA |
KILOMETROS | 753.47 |
DISTRITO | AREQUIPA |
Po | MOVILIDAD 2 |
1 EQUIPO 2 EQUIPOS 3 EQUIPOS O MAS

Figura 21: Ficha de consulta en Excel para la generacion de cotizacion al cliente
Fuente: Detronic
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DETRONIC EL.R.L
MANTENMIENTL - REPARACIONES D€ BALANIAS - ELIPCS ARNES - ELECTRINICA DIGITALNDUSTRIAL

RUC 20535554879

coDIGO 3000008768

ncosud Retail Perd S. 3-METRO MIOTTA) PRESUPUESTO
Dpto. Mantenimiento PRESUPUESTO N° 01
_DAVID MAQUIN FECHA 01/09/2021
LUIS SANCHEZ
Por medio del presente le hago llegar la evaluacion y presupuesto por la reparacion
de
Marca: Modale: Seria: Seccion:
Origen
Diagnostico
cODIGO DESCRIPCION PRODUCTO PRECIO SNGY
Modulo Cam A/D S126.27
Modulo Cam A/D 5112627
Modulo Cam A/D S126.27
Madulo Cam A/D 5112627
Mano de Obra por Reparacién §/211.00
SUB TOTAL SI716.08
IGV (18%) S/128.90
TOTAL S/B44.98

Atentamente,
DETORNIC
992248025

servicios@detronic.pe
detronici@hotmailes

Figura 22: Formato de cotizacion autogenerada de un servicio de mantenimiento

Fuente: Detronic

4. Se implementd un Menu tipo guia e instructivos para usuarios que permitan

estandarizar el uso y el traspaso de informacion sea mas sencillo, tal como se

observa en la figura 23.
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(953 E
2 -
<, "
e -
ELECTRONICA DIGITAL - INDUSTRIAL
Se ingresa la solicitud en forma de requerimiento cada vez que un cliente
solicite el servicio. Asimismo, se comprueba la garantio de un equipo.
Se genera y auto guarda el presupuesto en formato de Excel y PDF. Se realiza
cada vez que se recibe el diagndstice técnico del equipo.

Registro de servicios presupuestados. Se completa lo informacion de la
[ ] cotizacion realizada. En el caso que se relice el servicio, se ingresa el Informe

de servicio técnico (IST) y la Orden de Compra (OC).

[ ] Registro de servicios efecutados. Se registran los servicios realizados con Orden

SERVICIOS CORRECTIVOS

de Compra y se completa la informacidn de Acto de entrega y Facturacion.

LTIV invoreso o reauermvieno | p-ooricsape consuuia | servicos penoeviesoc | [EESECINE
Figura 23: Menu principal de gestion de cotizaciones generadas en los servicios
correctivos
Fuente: Detronic

Verificar

En la etapa de ‘Verificar’ se han recopilado datos con el nuevo proceso y se
procede a analizarlos. En primer lugar, se compar6 las actividades hechas por los
trabajadores con el nuevo proceso mapeado, que serian los nuevos requisitos
especificados para saber si se han cumplido correctamente y asi poder evaluar si
se ha producido la mejora esperada.

Asi, en esta etapa se monitore6 la implementacién del nuevo proceso ya habiendo
pasado la etapa de marcha blanca o periodo de prueba, que es donde se midié el
comportamiento del proceso que contiene las mejoras y optimizaciones
necesarias.

En esta etapa, los datos y resultados obtenidos de la fase anterior fueron
evaluados. Los datos recopilados fueron comparados con los resultados esperados
para poder ver las similitudes y diferencias. Se observaron mejoras en el indicador
de tasa de conversion de servicios cotizados a servicios ejecutados, lo cual

significé un buen indicio de la implementacion realizada.

Por otro lado, surgieron observaciones por parte de los usuarios y duefios del

proceso, las cuales se describen a continuacion:

e Se solicitaron ajustes en los nombres de tiendas, para ser categorizados por

zonas, de esa manera facilitar el ingreso por parte de los técnicos.
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e Se solicitaron ajustes en algunos errores de celdas que aparecian al
momento de generar una cotizacion.

e Se puede mejorar la estandarizacion del disefio para el registro de datos en
Excel VB ya que a veces se cambian los colores o se agregan columnas
adicionales sin comunicar a las demés personas que hacen uso del registro.

e La busqueda de los precios historicos al momento de realizar una
cotizacion adn sigue siendo manual, si se llegara a automatizar esta
actividad podria ahorrarse mucho tiempo y estandarizar precios ayudaria a
agilizar la elaboracion de una cotizacion.

¢ No se cuenta con un codigo interno de equipos, lo cual se tangibiliza en
una dificultad al querer identificar a mas detalle un equipo cuando un
cliente solicita un servicio de cotizacion, ademas que puede crear
confusion si es que existen mas de un equipo similar sin codigo en una

tienda.

Actuar

A partir de los resultados conseguidos en la fase de verificar, en la etapa de
‘Actuar’ se corrigieron los errores cometidos, se recopilaron lo que se ha
aprendido y se aplicaron todas las recomendaciones y observaciones que surgen
para repetir el proceso, acercando los resultados obtenidos a los objetivos.

Esta fase también es llamada ‘Ajustar’ y es donde el proceso es mejorado. Se
identificaron problemas con el proceso a partir de los registros y anotaciones de
las fases de ‘Hacer’ y ‘Verificar’. Se identificaron problemas, no-conformidades,
oportunidades de mejora, ineficiencias y otras cuestiones que resultaron en
efectos, consecuencias y resultados no optimos.

Asi, las causas raiz de aquellas cuestiones identificadas fueron investigadas,
encontradas y eliminadas al modificar el proceso y el riesgo se vuelve a evaluar.
Al final de esta fase y de las acciones correctivas tomadas, el proceso tuvo
actividades mas eficientes y eficaces, mejores estandares y fue mas claro, preciso

y concreto.

Cabe resaltar, que las observaciones relacionadas a la mejora en la busqueda de

precios historicos e implementacion de codigos de equipos no fue considerada
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para esta etapa, ya que el alcance y esfuerzo que requerian se alejaba del enfoque
en el proceso de cotizacion para servicios de mantenimiento correctivo, sin
embargo se elevaron tales requerimientos a los procesos correspondientes, la
primer observacion corresponde al proceso compras y la segunda observacion al

proceso de servicio de mantenimiento correctivo y preventivo.

El ciclo de Deming se trata de mejoras continuas, por lo que el proceso de
cotizacion siempre va a poder ser mejorado, ya que ese es el propdsito del Kaizen.
El PDCA debe ser repetidamente implementado y cada ciclo alcanzando un nivel

mas 6ptimo que en el anterior.

Situacion Después (Post Test)

Luego de la implementacion realizada con la metodologia del ciclo de Deming, se
obtuvieron resultados favorables respecto al indicador de tasa de conversion de
servicios cotizados a servicios ejecutados. Gracias a la implementacion de
actividades para reforzar el seguimiento y control de las cotizaciones en el
proceso, se obtuvieron mejores respuestas de aceptacion por parte de los clientes.
Por otro lado, la agilidad obtenida a través de la semi-automatizacion del registro
y creacion de cotizaciones desde Excel gracias a un desarrollo en VB contribuyd
en mejorar el tiempo de respuesta al cliente. Sin embargo, es importante
mencionar que aun debe continuar el proceso de ciclo de Deming, hubo puntos de
mejora identificados que no se incluyeron en el alcance ya que no representaban

las principales causas del problema en estudio identificado inicialmente.

Muestra después (Post Test)
A continuacion, se aprecia la muestra post para la primera dimensién en la tabla
11, siendo el indicador la tasa de conversion de servicios cotizados a servicios

ejecutados.
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Tabla 11: Muestra POSTEST Tasa de conversion de servicios cotizados a
servicios ejecutados

Tasa de conversion de servicios

Semanal . R
cotizados a servicios ejecutados

[

1.00

1.00

1.00

0.50

1.00

1.00

0.60

1.00

O || N | 0| bW DN

0.80

[EEN
o

0.50

[EEN
[EEN

1.00

12 1.00

> Objetivo especifico 02: Implementar trabajo estandarizado para disminuir
reprocesos operativos en los servicios de mantenimiento
Situacion Antes (Pre Test)
La mayor cantidad de equipos que se reparan dentro de los servicios de
mantenimiento son equipos de pesaje, tanto para mantenimientos preventivos
como para mantenimientos correctivos, teniendo en cuenta que principalmente las
garantias se dan en mantenimiento correctivos. El incremento de servicios por
garantia resulta ser para Detronic un problema que representa una pérdida
econdémica importante y ademas no se logra cumplir con la satisfaccion del
cliente.
Para poder descubrir las causas del incremento de servicios de garantias, se
elaboré el diagrama de Ishikawa y se contabilizé la frecuencia de ocurrencias a

través de Pareto como se detalla a continuacion:
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Se analizaron las posibles causas del incremento en el nivel de garantias de los
servicios correctivos aplicando el diagrama Ishikawa, conforme se muestra en la
figura 24. En el andlisis realizado se determind que el problema ocurria debido a
que los técnicos realizan los mantenimientos sin seguir el mismo método de
trabajo, lo cual no permite mantener un estandar en los servicios realizados ya que
no todos los técnicos cumplen con buenas précticas. Por otro lado, la falta de
control y seguimiento de los servicios fue una segunda causa que se logro
identificar ya que no se cuenta con parametros de seguimiento adecuados para los
equipos que ingresan a taller y los servicios que se realizan. Como tercera causa
se identifico que habia repuestos que estaban en mal estado lo cual hacia que el
cliente reclamara por un servicio correctivo ya ejecutado. Finalmente, como
cuarta causa se identifico que los técnicos con menor experiencia cometen errores
al momento de realizar los ajustes y cambio de partes en los mantenimientos

correctivos.

MEDICION ;
: METODO

\ \ .| Incremento del nivel de
garantias en los Servicios

'MATERWLES s incortectament [MANO DE 0BRA|

Figura 24: Diagrama Ishikawa — Nivel I: Incremento del nivel de garantias en los
servicios

Fuente: Elaboracion propia

Seguidamente, las causas primarias encontradas fueron tabuladas como se muestra
en la tabla 12, segun el producto de la frecuencia de garantias en servicios de
mantenimiento correctivo en el periodo que se esta analizando, los cuales

equivalen a un total de 28 servicios.
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Tabla 12: Lista de Verificacion de la baja tasa de conversion de presupuestos

Incremento del
Nivel de garantias Frecuencia Criterio Resultado Frecuencia
en los servicios (F " (FxI) relativa (hi)
correctivos

Frecuencia
acumulada
(Hi)

C1: Técnicos

realizan los

mantenimientos sin 11 4 44 44.00% 44.0%
seguir el mismo

método

C2: Falta de control
y seguimiento de 10 4 40 40.00% 84.0%
los servicios

C4: Demoras en la
busqueda de
insumos y
repuestos de prueba

5 2 10 10.00% 94.0%

C3: Errores de
técnicos con menos 2 3 6 6.00% 100.0%
experiencia

Total 28 100

Finalmente, se distribuyeron segun el producto de frecuencia e importancia de
cada causa primaria y se elaboré un diagrama Pareto para priorizar las causas
primarias a resolver que estan produciendo el problema, que se aprecia en la

figura 25.
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ANALISIS DE PARETO: INCREMENTO DEL NIVEL DE
GARANTIAS EN LOS SERVICIOS
12 S - 12000%
10 4 R -_-_-.-m___—‘ 100.0%- 100.0%
e

& /% 4+ B0.0%
s //// < 40.0%
2 1 . 20,0
o 0.0%

C1:Ternicosrealizan los C2: Falta decontrmol y C4 Demorasenla C3:Emocresde técnicos

mantenimientos sin seguimientodelos  blsquedadeinsumosy con menos experenca
seguir el mismo método SErVICIos repuestos de prueba

Figura 25: Diagrama Pareto — Incremento del nivel de garantias en los servicios
Fuente: Elaboracién propia

A través del diagrama de Pareto se priorizan las causas primarias que mayor
representacion tienen sobre el efecto; estas fueron los técnicos que realizan los
mantenimientos sin seguir el mismo método (44%) y falta de control y
seguimiento de los servicios realizados (40%), que conforman el 84% del total de

las causas que generan el incremento del nivel de garantias en los servicios.

Muestra antes (Pre Test)

En la tabla 13 se observan las muestras pretest tomadas para el presente estudio.
Los 6 datos se recolectaron de manera semanal empezando la segunda semana de
junio y culminando la ultima semana de julio. Se tomé en cuenta tal periodo
muestral ya que por el ingreso de las garantias por servicios realizados es muy
disperso, mantienen una dindmica particular, por tal motivo hubiera sido
complicado tomar en cuenta periodos de tiempo mas cortos.

El nivel de garantias por servicios representa el nimero de garantias sobre el total
de servicios ejecutados. Para este estudio se consideraron solo las garantias y
servicios de mantenimiento correctivo. Mientras mas bajo sea el nivel de
garantias, significa que los servicios brindados por la empresa son mas eficientes,
puesto que un proceso de garantia implica un reproceso que incluye gastos de

transporte, horas hombre, repuestos o insumos de ser el caso.
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Tabla 13: Muestra PRETEST Nivel de garantias

Quincena Nivel de garantias
1 0.50
2 0.50
3 0.29
4 0.50
5 0.25
6 0.40

Aplicacién de la Teoria: Trabajo estandarizado

La aplicaciéon de esta herramienta se llevd a cabo en tres etapas, elaboracion de
DAP, Value Stream Mapping (VSM) y elaboracion de instructivos de trabajo, los
cuales se pueden apreciar en la figura 26. Cabe resaltar que se tomaron en
consideracién el grupo de equipos de 300 kg para mantenimientos correctivos,
esto debido a que este grupo representa la mayor cantidad en demandas de
garantias, mayor cantidad de servicios demandados y ademés son los servicios

gue mayor nivel econdmico en ingresos representan para Detronic.

Elaboracién de DAP Value Stream Instructivos
El Diagrama de

Mapping Trabajo

Actividades del Proceso Este diagrama nos Su elaboracion nos
nos permite identificar y permite identificar y permite estandarizar los
analizar los analizar el valor procesos en las areas de
desperdicios. agregado. trabajo.

Figura 26: Pasos para la aplicacion de la teoria de Trabajo Estandarizado

A continuacién, se muestra el diagrama de Gantt para la implementacién del
trabajo estandarizado en la figura 27.
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Planning Observaciones olio 20050 SEIEMUTS
S1[S2|S3|S4[S5[S6|S7|S8]S9[s10/S11
1 |ldentificar el problema Niveles de garantia
2 _[ldentificar familia de productos mds representativa Representa mas ventas y mas garantias
3 _|Elaborar DAP actual Mantenimiento correctivo Balanza 300kg
4 [Validacion y aprobacién de DAP Gerente general
5 [Elaboracién de VSM actual Mantenimiento correctivo Balanza 300kg
6 _[Validacion y aprobacién de VSM actual Gerente general
7_[ldentificacion del valor agregado V.A cliente, V.A empresa, Sin V.A
8 |Elaborar DAP mejorado Mantenimiento correctivo Balanza 300kg
9 [Elaboracién de VSM mejorado
10 |Elaboracién de procedimiento/instructivo Despliegue de instructivos
11 |Validacion y aprobacion
12 |Tomar los datos pretest
13 |Implementacién de trabajo estandarizado en el proceso
14 |Evaluar el proceso mejorado y la adaptacion Ajustar procedimiento/instructivos
15 [Tomar los datos posttest [ ]

Figura 27: Planning para implementacion de trabajo estandarizado
Fuente: Elaboracién propia

A continuacion, se presenta el resumen del “Diagrama de Actividades del
Proceso” (Anexo 8) para el Servicio de mantenimiento correctivo de balanzas de
300 Kg en la tabla 14, aqui se observan 123 actividades para completar todo el
servicio mantenimiento, equivalentes a un total de 2891.47 minutos, es decir se
necesitan 6 dias para culminar con la reparacion.

Tabla 14: DAP Actual Servicio de mantenimiento correctivo de balanzas 300Kg

DAP ACTUAL

Referencia:
Mantenimiento en taller de Actividad # Actividades | Tiempo (min)
reparacion
Proceso: Mantenimiento
correctivo de Balanzas de Operacion Q 59 427.19
piso 300 Kg
Categoria: Mantenimiento
correctivo general Transporte :> 36 596.21
Maquinas: 1 (Compresora) Demora D 8 1751.38
Operarios: Gerente general L
y técnicos Inspeccion D 2 10.2
Aprobado por: Gerente Almacenamiento v 1 15
general
Fecha: 20/07/2021 Combinada 17 91.49

Total 123 2891.47

Dentro de las actividades se encontraron aquellas que generan desperdicios como
desplazamientos innecesarios, actividades repetitivas, mala distribucion de capital
humano, entre otros. Como segunda herramienta de diagnostico, se elaboré el
VSM actual del proceso, donde se visualiza la cadena de valor completa para ese

grupo  de  servicios, como se aprecia en la figura  28.
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e |

Cliente con equipo
inoperativo

Recojo de quipo en
tienda de clisnte m

Desensamblaje

Cliente con equipo en
optimas condiciones

Devolucion de quipo
en tienda de cliente

Pruebas de pesaje Entrega e instalacion

ingresodeequipoa | | Desarmar equipoen | Proceso de arenado, pintado en ) - Ensamblajey . Pruebas finalesde | Entregae Inmlaclt_in
taller y ubicacién en - parte mecdnica y r LB B base de zincado, pintado epécoy NI WL WL WEL_RY o del equipo pesale del equipo y recibir
area de trabajo electronica | i acabados o !0 conformidad
L o | | : =
Te=115 min [ TC= 1026.2 min | V [ Tc.%8smn | [ TCiGmn ] TC- 82min
rano= 1 [ Operario=1__| [ Operario= 1 ] P [ Operao=1 | | Operanc=1 |
‘ Mantenimisnto de Mantenimsento otros Y 4
" Inspeccion y limpieza N ’ Inspeccidn y limpieza de '
de Indicador otros componentes
- AN @
TC-41 min
Total lead time:
80 min 20 min 240 min 960 min 5.60 min 45 min
| 15 min | 63.47 min 1026.2 min I 98.8 min 105 min 82 min
! Total process time:
i12min 10 min
87.4 min 41 min

Figura 28: VSM Actual de servicio de mantenimiento correctivo balanzas 300 Kg

Fuente: Elaboracion Propia
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Para poder determinar de mejor manera qué actividades generan o no valor en el
proceso, se llevd a cabo una clasificacion siguiendo los criterios correspondientes

al andlisis de valor agregado, segun se indica en la figura 29.

¢Necesaria para
asegurar la calidad
del producto?

éContribuye a los ¢Es necesario para la

requisitos del funcionalidad/control
cliente? del proceso ?
sl sl | NO
w
- aprem: e; Valor agregado .
Valor agregado real Breg Sin Valor agregado [
para la empresa

Actividades que se deben Actividades que no contribuyen a satisfacer los

realizar para satisfacer los requerimientos del cliente. Se podrian eliminar o
requerimientos del cliente. reducir sin afectar la funcionalidad del servicio.

Figura 29: Criterio para identificar el Valor Agregado y desperdicios
Fuente: Calidar 2021

A continuacion, en la tabla 15 se muestra el resumen del analisis de valor
agregado al proceso de mantenimiento correctivo a balanzas de 300 Kg. El detalle
del andlisis se encuentra en el anexo 9 en la matriz de seleccion de desperdicios.
Como se observa, aquellas actividades sin valor agregado estan representadas
principalmente por personas subutilizadas, movimiento, defectos, esperas y
transportes. Asimismo, los subprocesos que representan mayor cantidad de tiempo
(min) son mantenimiento de estructura, pruebas finales de pesaje, ensamblaje de

equipo y desensamblaje de equipo.
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Tabla 15: Distribucion de valor agregado en el DAP del servicio de mantenimiento correctivo a balanzas de 300 Kg

cliente

Subprocesos
Valor agregado
Sin Valor agregado

Ingreso y ubicacion

Sobreproduccion

Transporte

Sobreprocesamiento

Inventario

Movimiento

Defectos

Personas
subutilizadas

Valor Agregado

Total (min)

Desensamblaje

Mantenimiento de
estructura

Mantenimiento de
indicador

Mantenimiento de otros
componentes

Pruebas finales de
pesaje

Instalacion

Total (min)

304.34  653.57

0 20 0 0 0 0 0 95 135

0 0 0 0 18.86 8.71 15 20.9 106.04

0 0 0 0 54.75 31.73 328.6 661.78 1681.28

0 12 0 0 3 32.52 0 51.88 146.92

0 0 0 0 10 21 0 20 82

0 0 0 0 27 16.8 0 1015 1102.6

0 3 5.6 0 30 0 0 7 149.2

0 0 0 0 0 15 0 62 142

0 35 5.6 0 143.61 | 125.76 | 343.6 M

Fuente: Elaboracion propia
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A continuacion, se muestra en la tabla 16 el analisis de actividades obtenidas de la
Matriz de seleccion de desperdicios:

* Actividades Valor Agregado Cliente (VAC) 304 minutos (10.53%)

* Actividades Valor Agregado Empresa (VAE) 1933.56 minutos (66.87%)

* Actividades Sin Valor Agregado (SVA) 653.57 minutos (22.60%)

Tabla 16: Analisis de actividades de la Matriz de seleccion de desperdicios

Desperdicios Tiempo (min) %
Movimiento 143.61 21.97%
Personas subutilizadas 343.60 52.57%
Defectos 125.76 19.24%
Espera 35.00 5.36%
Transporte 5.60 0.86%
Total 653.57 100%

Fuente: Elaboracién propia

Analizando los resultados obtenidos, a continuacion, se describen los 4 principales
desperdicios encontrados en el proceso:

1. Movimientos: Los técnicos constantemente realizan traslados o movimientos
innecesarios en el taller de mantenimiento y hacia la oficina de mantenimiento, en
muchos casos para acondicionar el espacio para realizar alguna actividad,
trasladar objetos y piezas a la zona de trabajo, o buscando algun elemento para la
ejecucidn de las operaciones, ya sea algun repuesto, herramienta, insumo, material

u otros.

2. Personas subutilizadas: La relacion porcentual del tiempo de las actividades
realizadas entre el técnico y duefio de la empresa (gerente general) es de 52% y 48
% respectivamente. Evidenciando que no se esta aprovechando la capacidad de

los técnicos para el desarrollo ciertas actividades como por ejemplo en las
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inspecciones generales de piezas y equipo, aun es el duefio de la empresa quien
realiza las inspecciones generales, también el mantenimiento a la estructura del
equipo o los transportes necesarios que hay que realizar de componentes o
estructuras. Esto se debe a que no se ha capacitado al personal técnico para
realizar este tipo de procesos, no se cuenta con una estandarizacion o instructivos
de trabajo, adicional a ello, al ser un proceso donde interviene pintura especial el
duefio manifiesta que se debe tener cuidado con no malgastar ni desperdiciar el

material.

3. Defectos: Existen errores en diversas partes del proceso, en ocasiones los
técnicos omiten pasos, los técnicos realizan la limpieza e inspeccidn a su manera,
elaboran mal los informes de servicio técnico, no realizan bien el nivelado del
equipo, existe falta de inspecciones claves en medio del proceso, entre otros. Esto
debido a que no existe un procedimiento que estandarice estas actividades.

4. Esperas: Existen esperas al inicio de un nuevo servicio ya que el técnico debe
esperar las indicaciones del jefe de servicio o gerente para poder empezar. Por
otro lado, si bien existen actividades de espera que se encuentran en el subproceso
de mantenimiento de estructura, principalmente en las actividades de arenado y
secado, esas actividades no se consideran como desperdicio ya que la espera

genera valor para la empresa al culminar con un buen acabado.

A través del levantamiento de las actividades actuales del proceso en estudio y la
identificacion de las actividades que no agregan valor (desperdicios) se lograron
identificar oportunidades de mejora en el proceso de mantenimiento correctivo a
balanzas de 300 Kg, asi como definir responsabilidades. Los insights mas
relevantes son:

e Incorporar una ficha de servicio para evitar errores en el proceso de
reparacion y acortar el tiempo en la delegacion de tareas a los técnicos cada
vez que un equipo ingrese a taller para ser reparado, que se puede apreciar en
la figura 30.

e Establecer mejores puntos de control e inspeccion para cada fase del proceso

y evitar errores.
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e Elaboracion de instructivos (anexo 11) para estandarizar el trabajo operativo
de las fases: Desensamble de equipo, mantenimiento y acabado de estructura,
mantenimiento de indicador y otros componentes y ensamblaje de equipo, se
muestra un ejemplo grafico en la figura 31.

e Distribuir mejor los espacios para ubicar las herramientas y materiales mas

cerca al area de trabajo y evitar movimientos innecesarios.

= TRONI
%%.'“““!']‘"7'""‘(';‘ F.Ingreso 02/09/2021 F. Salida N® Cotiz.  P260
NEIST:
N° Guia: | 306 M°0024871 | EquipofMarca| BALANZA MELTTER TOLEDO |

F. Guia: |02;"DS,J'2021 |

Serie: | NC APLICA |

Tienda/Area: I HOO5/PANADERIA |
Capacidad: ‘ 300 Kg |

Técnico: |DAMMERATAUSUPA ‘

Cant Mantenimiento correctivo Check list Repuestos (si es que aplica) Check list
01 Desensamblaje de equipo D Indicador D
02 Arenado O Sensor M
03 Pintado zincado al frie O Mascara teclado AD |
04 Pintado epoxica [l Keyswitch O
05 Mantenimiento indicador O Tope platillo nitrilo O
05 |Mantenimiento otros componentes D
05 Ensamblaje O
06 Pruebas y ajustes finales [l
06 Limpieza de area de trabajo Il

Figura 30: Ficha de servicio técnico
Fuente: Detronic
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ARENAR PREPARAR PINTURA

Recipiente para mezcla

Llevar las piezas metélicas al proceso de arenado Preparar la base en zincado al frio (1/4 vaso pintura
para eliminar el éxido. zincado al frio + 1/4 catalizador + 1/4 Thiner).

MEZCLAR PINTURA PINTAR CARA A

Tablaz de maders forradaz
como zoportes

Mover la mezcla hasta que quede homogénea, Alinear las 2 tablas de madera forradas sobre la base de
es importante raspar todo el material posible la estructura y empezar a pintar la primera cara.
para no perder ni desperdiciar pintura. Asegurarse que la pintura ingrese por todos los poros y

extender bien la pintura de manera homogénea.
Inspeccionar y corregir al culminar. Dejar secar 30 min.

PINTAR CARA B 6 DEJAR SECAR Y GUARDAR

Retirar excesos con una espatula en caso hubieran Dejar secar estructuras por un lapso de 3 horas

quedado del pintado anterior. Repetir el paso 4 con la en el lugar de secado. No olvidar limpiar el
cara sin pintar hacia arriba. Asegurarse que la pintura espacio de trabajo, los materiales utilizados y

ingrese por todos los poros y que no queden grumos o guardar los insumos y materiales.
partes sin pintar.

Figura 31: Guia gréafica de instructivo de trabajo para mantenimiento de estructura
Fuente: Elaboracion propia

A Continuacion, en la tabla 17 se presenta el resumen del DAP mejorado para el
servicio de mantenimiento correctivo a balanzas de 300 Kg (anexo 10), donde se
observan los cambios reflejados en eliminacion o reduccion de actividades que no
agregaban valor, asi como una mejor distribuciéon de las responsabilidades en
ciertas actividades al aplicar las mejoras mencionadas. Todo ello ha llevado a una
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reduccion de tiempo de trabajo de 6.78% Yy ha permitido pasar de 123 actividades
a 100 actividades. Si bien la reduccién de tiempo de trabajo no era el objetivo de
esta investigacion a través de la implementacion de trabajo estandarizado y las

mejoras implementadas se logro también mejorar tiempos de reparacion.

Tabla 17: DAP Actual Servicio de mantenimiento correctivo de balanzas 300Kg

DAP MEJORADO

Referencia:
Mantenimiento en taller Actividad # Actividades | Tiempo (min)
de reparacion

Proceso: Mantenimiento -

correctivo de Balanzas Operacion ( 7 60 391.19

de piso 300 Kg -

Categoria:

Mantenimiento Transporte 4 13 483.15

correctivo general

Méaquinas: 1 -

(Compresora) Demora [ 6 1719.38

Operarios: Gerente .,

general y técnicos Inspeccion I_‘ 3 96

Aprobado por: Gerente Almacenamiento v 1 5

general

Fecha: 20/07/2021 Combinada Q 17 84.49
Total 100 2692.81

Fuente: Elaboracién propia

Después (Post Test)

Luego de la implementacion de trabajo estandarizado en el proceso de estudio, se
logré mejorar la asignacién de responsabilidades, distribuyendo el trabajo de tal
manera que el tiempo invertido del técnico y duefio de empresa dentro del proceso
actualmente representa 79% y 21% respectivamente, relacion que antes de la
mejora representaba 52% y 48% respectivamente. Aprovechando de tal manera la
disponibilidad de los técnicos, liberando al duefio para centrarse en actividades de
gestion y reduciendo el desperdicio de personal subutilizado.

Asimismo, la incorporacion de la ficha de servicio al inicio del proceso en el
taller, ayudo a reducir el tiempo en la delegacion de tareas a los técnicos, ya que
esta cuenta con un Checklist de las actividades que deben realizar. Si bien
actualmente solo se aplica a balanzas de 300Kg, se ha propuesto generar esta ficha
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de servicio para todo nuevo servicio de mantenimiento correctivo que ingrese al
taller.

Gracias a la implementacion de instructivos en los subprocesos determinados se
han establecido estandares para el trabajo realizado en el proceso, contando con
mejores puntos de control e inspeccion para cada fase del proceso, evitando
errores y manteniendo un mismo estilo y método de trabajo dentro del taller. Para
ello también fue necesario distribuir mejor los espacios para reubicar las
herramientas y materiales mas cerca al area de trabajo y evitar movimientos

innecesarios.

Todo ello ha llevado a la reduccion del nivel de garantias por servicios realizados,

tal como se observa en los siguientes datos post implementacion.

Muestra después (Post Test)

A continuacién, se muestran los resultados obtenidos de la segunda dimensién en
la tabla 18, respecto al indicador nivel de garantias.

Tabla 18: Muestra POSTEST Nivel de garantias

Semanal Nivel de garantias
1 0.14
2 0.22
3 0.20
4 0.10
5 0.20
6 0.11

Objetivo especifico 03: Implementar la metodologia 5S para organizar el
area de trabajo

Situacion Antes (Pre Test)

El cumplir con los tiempos programados de reparacion es uno de los factores

clave para Detronic, a fin de quedar bien con el cliente y mejorar su nivel de
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satisfaccion. Sin embargo, la desorganizacion y falta de orden que existe en el
taller de mantenimiento esté dificultando poder lograr este objetivo al 100%.

El area de trabajo donde se realiza el servicio de mantenimiento a todos los
equipos que ingresan, tiene una infraestructura en malas condiciones, los pisos
estan sucios, a las paredes les hace falta mantenimiento y el techo no es el
adecuado. ElI ambiente se mantiene desordenado y sucio tal como se puede
apreciar en la figura 32, no existen habitos de limpieza por parte de los técnicos,
se suele perder tiempo buscando herramientas, insumos o informes de servicio
técnico, incluso, se han llegado a confundir equipos ya reparados al momento de
entregarlos al cliente por el mismo desorden y falta de controles que existe en la

oficina y taller de mantenimiento.

Figura 32: Vista de oficina y taller de mantenimiento antes de aplicar las 5S
Fuente: Detronic

Por otro lado, la ubicacion de la oficina de taller se encuentra lejos del taller de
mantenimiento, haciendo mas dificil la comunicacion y seguimiento a los
técnicos.

Con el objetivo de descubrir las causas del problema mencionado, se realizo el
analisis de los 5 Porqué sobre los incumplimientos en la reparacion de los equipos

programados, que se detalla a continuacion en la figura 33.
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Problema 1° Por qué 2° Por qué 3° Por qué 4° Por qué 5° Por qué

. . Personal es desorganizadoy| Mo existen normas ni
Desorden y suciedad enel drea . o
) no mantiene habitos de protocolos de orden y
. de trabajo N N
Area de trabajo limpieza limpieza
inadecuada en el taller

Espacio reducido

técnico .
Infraestructura inadecuada
lluminacion inadecuada
Documentos, materialesy Documentos y herramientas
Demoras enla herramientas del taller se del taller no cuentan con un
Incumplimientos| Demoras en el busqueda de encuentran desorganizados  |lugar determinado
en la reparacion proceso de documentos,
de equipos servicio de herramientasy
programados | mantenimiento materiales Disefio y distribucién de

Desplazamientos innecesarios o
planta ineficiente

No se cuenta con un sistema

aptimo que permita mantener
Faltade controly  |el control y seguimientode los

seguimientode los  |ingresos y salidas de equipos

equipos en reparacion
No se cuenta con un proceso

definido para el controly

seguimiento.

Figura 33: Andlisis de los 5 Por qué
Fuente: Elaboracion propia

Muestra antes (Pre Test)

En la tabla 19 se puede apreciar las muestras pretest tomadas para el presente
estudio. Los 5 datos corresponden a 5 colaboradores de los 7 que actualmente
trabajan en Detronic. Las respuestas se recolectaron a través de un cuestionario de
11 preguntas enfocadas en evaluar el nivel de organizacion del taller de
mantenimiento y oficina, asi como evaluar el nivel actual de eficiencia en las
actividades operativas (ver Anexo 3).

La validacion del cuestionario en mencion fue realizada a través de juicio de
expertos (ver Anexo 4).

Tabla 19: Resultados de la encuesta pre test

Encuestado| P01 | P02 | PO3 | P04 | PO5 | PO6 | PO7 | PO8 | P09 | P10 | P11
EO1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
E02 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3
EO03 2 2 2 2 2 3 2 3 2 2 2
EO4 1 1 1 2 2 2 1 1 2 2 2
EO0S 2 2 2 2 2 2 1 1 1 2 2

Fuente: Encuesta
Elaboracion propia

Para la obtencion de los resultados se considerd el puntaje a través de la
metodologia de la escala de Likert, donde se otorgan puntos del 1 a 5 por cada

pregunta segun el grado de respuesta. Teniendo en cuenta ello, se convirtieron los
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datos cualitativos en datos cuantitativos, sumando los puntos por cada encuestado.
De tal manera que el puntaje 6ptimo por encuestado es de 55 puntos, teniéndose
como puntaje maximo obtenido en la muestra pre 24 puntos, mientras que, como
puntaje mas bajo, se obtuvo 17 puntos, tal como se observa en la tabla 20.

Tabla 20: Muestra PRE TEST Eficiencia de los servicios

Resultado de
cuestionario

22

N° Colaborador

24

24

Al w|N| R

17

5 19

Fuente: Encuesta
Elaboracion propia

Aplicacién de la Teoria: Metodologia de las 5 S

Para implementar la metodologia de las 5S se tomaron en cuenta los espacios de
taller y oficina de mantenimiento. Se implementaron las cinco etapas de forma
secuencial y ordenada, que se pueden observar en la figura 34. Se busco tener los
puestos de trabajo limpios y ordenados de manera que los trabajadores puedan
desempefiar sus labores de forma eficiente y con actitud positiva.

Seiso

Eliminar la

suciedad y

limpiar las
areas de
trabajo.

Seiketsu

Identificar
anomalias y
crear
estandares.

Seirir Seiton
Identificar y Ordenary

Shitsuke

Crear habitos
manteniendo
la disciplina.

separar los organizar los
elementos elementos
innecesarios necesarios.

Figura 34: Pasos para la aplicacion de la teoria de las 5S

Asimismo, se elabor6 un Diagrama de Gantt para la planificacion y seguimiento
de las actividades que se realizaron en la implementacion de la metodologia 5S,
tal como se muestra en la figura 35.
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13 [Check list de estado actual post implementacién

Planning . Julio Agosto Setiembre Octubre
S1[S2[S3[S4[S5[S6|S7|S8|S9|S10|S11|S12|S13|S14|S15|S16)
1 |ldentificar el problema Eficiencia de los servicios,orden y limpieza.
2 |Compromiso de la gerencia general
3 _[Preparacién de materiales Tarjetas rojas, check list de verificacién
4 |Check list de estado actual
5 |Difusion y capacitacion de las 5S
6 [Encuesta a personal pre-implementacion Medir el nivel de percepcién actual
7 _[1S: Separar (Lo necesario de lo innecesario) Uso de tarjetas rojas, registro fotogréfico
8 [2S: Ordenar Uso de sefialéticas y rétulos
9 |3S: Limpiar Programa de limpieza
10 [4S: Estandarizar Politicas internas y comunicacion visual
11 [5S: Autodisciplina Seguimiento a las coordinaciones y acuerdos
12 |Elaborar e implementar programa de limpieza Registro de limpieza

14 |Encuesta a personal post-implementacion

15 |Presentacion de resultados 5S

16 |Traspase del Plan de auditorias

17 |Acuerdo de reuniones de mejora 5S

Figura 35: Diagrama de Gantt para la implementacién de la metodologia 5S
Fuente: Elaboracién propia

Previa a la implementacion de las 5S en el taller y oficina de mantenimiento se
requirio el compromiso de la gerencia, lo cual fue muy importante para asegurar
el éxito y continuidad de la implementacion al tratarse de una aplicacién
directamente relacionada con la cultura de los colaboradores. Posterior a ello se
prepararon los materiales necesarios (tarjetas rojas, presentaciones de
capacitacién, encuestas) y se capacitd a los colaboradores que participarian de la
implementacién de las 5S con la finalidad de que estén enterados de los cambios
que irian notando y poco a poco pudieran entender y comprometerse con la
implementacién de las 5S, posterior a ello se realiz6 la encuesta pre test, como se
puede ver en la figura 36.

Figura 36: Fotografia de colaboradores en capacitacion 5S respondiendo la
encuesta

Se implementdé el uso de check lists para medir el nivel de organizacién del area

de trabajo actual en oficinas, es decir, antes de la implementacion de la
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metodologia 5S, lo cual permitié conocer la situacion real y en qué aspectos se
necesitaba mejorar para lograr cumplir con los objetivos que se han planteado.

En la figura 37 se visualiza que, en general, la situacion en las areas de trabajo de
la empresa, especificamente en la oficina de mantenimiento, estaba bastante lejos
de lo ideal y de lo que se propuso como objetivo, ya que de 100 puntos que se
deben obtener, s6lo se obtuvieron 40. También se observa que en donde se obtuvo
menos puntaje es en la 5S (5 puntos) que es sostener y respetar las normas,
estandares y responsabilidades respecto al orden. Sin embargo, en ninguna S se
Ileg6 a la mitad del puntaje deseado (20 puntos) y el maximo puntaje obtenido fue
de 9 puntos en la primera, tercera y cuarta S, lo que implica que se debian realizar
implementaciones y modificaciones en la organizacion de los espacios de trabajo
de la oficina de mantenimiento para que los trabajadores puedan incrementar su
eficiencia. El formato check list y los criterios de evaluacion para
implementaciones de 5S en oficinas fueron obtenidos del libro las 5S
herramientas del cambio, pueden observarse a detalle en los anexos 12 y 13

respectivamente.
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Empresa: ~ DETRONIC . - N
Area: OFICINA ST Au dl tor id Dia : 30/07/21

Real Objetive

Sistema de puntuacion

125 9 20
25 8 20
Js 9 20
425 9 20
Hig 5 20
Total; 40 100

Un sitio para cada cosa y cada cosa en su sitio
No es mas limpio el que mas limpia sino el que menos ensucia

1 ¢Lo documentacion tiene plazos de validez? X
12 g 2 ¢En los escritorios hay cosas innecesarios? X
Separar 3 éEn armarios y archivos hay cosas innecesarias? X
4 ¢Existen cables, paguetes y objetos en dreas de circulacion? X
Total 9
1 ¢Existe un archivo central para los objetos comunes? X
23 S 2 ¢Los biblioratos y carpetas estdn identificados? X
3 ¢Hay objetos sobre armarios y archivos? X
Ordenar 4 ¢Se utiliza el Control visual como herramienta? X
Total 8
1 ¢Cudl es el grado de limpieza? X
33 S 2 ¢Cudl es el estado de pisos, paredes, techos y ventanos? X
3 ¢Como estdn los armarios y escritorios en lo que respecta a limpieza? X
Limpiar 4 ;cémo estan la cocina, bafios y uniformes en lo que respecta a limpieza? X
Total 9
1 ¢Se aplican los 3 primeras "S"? X
42 g 2 ¢Coémo es el habitat de la oficina? X
3 ¢Es adecuada la iluminacion? X
Estandarizar 4 ;se hacen mejoras en el ambiente y en los procedimientos? X
Total 9
1 ¢Se aplican las cuatro primeras "5"? X
53 S 2 ¢Se cumplen las normas de la empresa? X
Sostener y 3 ¢Se cumplen las normas del grupo? X
respetar 4 ¢Se cumple con la programacicn de las acciones "55"7 X
Total 5

Figura 37: Checklist pre implementacion de la Oficina de Mantenimiento
Fuente: Elaboracion Propia

Respecto a la primera S, se tenian cosas innecesarias en los escritorios, asi como
en los armarios y archivos e incluso en el suelo por las vias de circulacion de la
oficina. Con respecto al orden (segunda S) no se utilizaban herramientas visuales
para poder identificar, encontrar y ordenar mejor los elementos de trabajo ni los
archivadores de documentos, habia bastante desorden con objetos casi por todas
partes, como encima de las mesas, estantes o equipos, tampoco habia un archivo

central que contenga los objetos y elementos comunes de trabajo.
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Respecto a la tercera S, el grado de limpieza en general no era bueno
principalmente las mesas y estantes no solian estar limpios, adicional al ello, el
estado de las paredes, pisos y ventanas no era bueno. Con respecto a la
estandarizacion (cuarta S) no se aplicaba el orden, organizacion ni limpieza y las
condiciones fisicas y ambientales de las &reas de trabajo no eran buenas ya que no
se hacian mejoras, ademéas la iluminacion y el habitat en la oficina de
mantenimiento no era la 6ptima. Con respecto a la quinta S, no se tenian normas

establecidas, ni una programacion de acciones referentes al orden y limpieza.

Como se observa en la figura 38, antes de la implementacion de las 5S, en la
oficina de mantenimiento todavia faltaba mucho por hacer para lograr los

objetivos planteados, ya que ninguna variable de las 5S en el diagrama radar llega

ni a la mitad del puntaje deseado o ideal.

Figura 38: Diagrama Radar de metodologia 5S antes de la implementacion de la
Oficina de Mantenimiento
Fuente: Elaboracion propia

En la figura 39 se visualiza que, en general, la situacion en las areas de trabajo de
la empresa, especificamente en el taller de mantenimiento, estaba bastante lejos de
lo ideal y de lo que se propuso como objetivo, ya que de 100 puntos que se deben
obtener, s6lo se obtuvieron 31. También se puede observar que en donde se
obtuvo menos puntaje es en la 4S (4 puntos) que es estandarizar normas,
procedimientos y procesos respecto al orden, organizacion y limpieza del taller,
asimismo se obtuvo un bajo puntaje en la 5S, que es sostener y respetar las
normas, estandares y responsabilidades respecto al orden y organizacién. Como
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resultado, en ninguna S se llegé a la mitad del puntaje deseado (20 puntos), sino
que el maximo puntaje fue de 9 puntos tercera “S", lo que implicaba que se debian
realizar implementaciones y modificaciones en la organizacion de los espacios de
trabajo del taller de mantenimiento para que los trabajadores puedan incrementar
su eficiencia.

El formato check list y los criterios de evaluacion para implementaciones de 5S en
plantas o talleres fueron obtenidos del libro las 5S herramientas del cambio,

pueden observarse a detalle en los anexos 14 y 15 respectivamente.

Empresa : DETRONIC

Area: TALLER ST A u di tOl’ i a 58 Dia : 31/07/21

Real Objetivo

Sistema de puntuacion

135 (5] 20
225 7 20
s 9 20
43 5 4 20
5 s 5 20
Total 31 100

Un sitio para cada cosa y cada cosa en su sitio
No es mas limpio el que mas limpia sino el que menos ensucia

| 1 2 3 4 5
1 ¢Existen objetos innecesarios, chatarra y basura en elpiso? X
1 a S 2 ¢Existen equipos, herramientas y materiales innecesarios? X
Separar 3 ¢En armarios y estanterias hay cosas innecesarias? X
4 ¢Hay cables, mangueras y objetos en dreas de circuladdon? X
Total 6
1 éComo es la ubicacion/devolucién de herramientas, materiales y equipos? X
23 s 2 ¢los armarios, equipos, herramientas, materiales, etc Estdn identificados? X
3 ¢Hay objetos sobre y/o debajo de armarios y equipos? X
Ordenar "y &Ubicacidn de mdquinas y lugares? X
Total 7
1 éCudl es el grado de limpieza de los pisos? X
33 s 2 ¢Cudles el estado de paredes, techos y ventanas? X
3 éLimpieza de armarios, estanterias, herramientas y mesas? X
Limprar 4 éLimpieza de maquinas y equipos? X
Total 9
1 éSe aplican las 3 primeras "S"? X
43 s 2 ¢Como es el habitat del taller de mantenimiento? X
3 ¢Se hacen mejoras? X
Estandarizar 4 :se aplica el CONTROL VISUAL? X
Total 4
1 ¢Se aplican los cuatro primeras "S"? X
53 S 2 ¢Se cumplen las normas de la empresa y del grupo? X
Sostener y 3 éSe usa uniforme de trabajo? X
respetar 4 éSe cumple con la programacion de las acciones "55"? X
Total 5

Figura 39: Checklist pre implementacion del Taller de Mantenimiento
Fuente: Elaboracion propia

Respecto a la primera S, se tenian cosas innecesarias, chatarra y basura en el piso;
en el taller hay equipos, herramientas y materiales innecesarios o en mal estado.
En las mesas de trabajo y armarios se encontraban cables, mangueras y

desperdicios, también se observaban objetos en el suelo por las vias de circulacion
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del taller. Con respecto al orden (segunda S) la ubicacion de las herramientas,
materiales y equipos no era adecuada, no se utilizaban herramientas visuales para
poder identificar, encontrar y ordenar mejor los elementos de trabajo, ni las
maquinas y equipos, habia bastante desorden con objetos casi por todas partes,
como encima de las mesas de trabajo y estantes.

Respecto a la tercera S, el grado de limpieza en general no era bueno y
principalmente los armarios, estanterias, herramientas, mesas, maquinas Yy
equipos, incluso bafios no solian estar limpios, por otro lado, el estado de las
paredes, techos y ventanas no era bueno, se mantenian con suciedad, las paredes
faltaban pintar y se carecia de buena iluminacion. Con respecto a la
estandarizacion (cuarta S) no se aplicaba el orden, organizacion ni limpieza y las
condiciones fisicas y ambientales de las areas de trabajo no eran buenas ya que no
se hacian mejoras, no se aplicaba control visual y el hébitat en el taller de
mantenimiento no era el 6ptimo. Con respecto a la quinta S, no existian normas
establecidas, ni una programacién de acciones referentes al mantenimiento del
orden y la limpieza.

Como se observa en la figura 40, antes de la implementacién de las 5S, en el taller
de mantenimiento todavia faltaba mucho por hacer para lograr los objetivos
planteados, ya que ninguna variable de las 5S en el diagrama radar llegaba ni a la
mitad del puntaje deseado o ideal, y en algunos casos no llegaba o se queda en la

cuarta parte de este.

Figura 40: Diagrama Radar de metodologia 5S antes de la implementacion del
Taller de Mantenimiento
Fuente: Elaboracion propia
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Implementacion de la 1S: Separar

La situacion actual de las areas de trabajo en el taller y oficina de mantenimiento
se registraron por medio de fotografias, lo cual evidencia la problematica de orden
y limpieza. Para la implementacion de la metodologia 5S en esta primera etapa, se
siguieron una serie de pasos ordenados, que se muestran en el diagrama de flujo
en la figura 41.

De esta forma se realizd un registro fotografico y delimitacion del area de
aplicacion como parte del diagnostico. Luego se establecieron criterios de
clasificacion y evaluacion para la elaboracién y aplicacion de tarjetas rojas. Como
se observa en el diagrama de flujo luego se procedi6 a identificar los elementos
innecesarios para luego aplicar tarjetas de notificacion de desecho y notificarlo.
Después se trasladd los elementos innecesarios a un lugar temporalmente y a
continuacidn se evaluaron las tarjetas rojas. Luego se procedio a eliminar aquellos
elementos innecesarios para finalmente realizar un informe de avance de acciones

planificadas.

Se utilizaron tarjetas rojas para identificar elementos que no son muy necesarios o
que son indtiles y que deben ser desechados, reutilizados, reciclados o tener una
ubicacion diferente, estableciendo también periodos de fecha para llevar a cabo la

accion, tal como se puede apreciar en la figura 42.
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INCIO

Realizar registro
fotogrifico

Fotos siuacidn actual

Delimitar ¢ drea de
aplicacion

Establecer erterios de

evaluacion

Elaborar tarjetas rojas

Tarjetas Rojas

Identificar elementos
INNECESAnos

Aplicar tarjetas de
notificacion de desecho

Natificaciones de
Desechos

Trasladar los
INNECesanos a sitio
temporal

Evaluar tafetas rojas

Elminar los elementos
1NN ECesAnos

Informe de avance de
acciones planificadas

Figura 41: Diagrama de flujo de implementacion de las 5S — Primera etapa
separar
Fuente: Elaboracion propia
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Uso de tarjetas rojas:

sl 1]

PE-7643

Figura 42: Fotografias sobre el uso de tarjetas rojas en el taller y oficina de
mantenimiento

Para la implementacion del Seiri se identificaron los elementos que no son
necesarios en cada puesto y espacio de trabajo, separandolos de los elementos que
si eran necesarios, eliminaron de forma definitiva los innecesarios y procurando
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que no vuelvan aparecer. De esta forma se comprobd que se disponga de lo

realmente Util para realizar cada tarea.

Se desecharon los objetos y documentos que se usan menos de una vez al afio y
los que se usan al menos una vez al mes se guardaron en almacenes o archivos en
el caso de la oficina de servicio, mientras que en el taller de mantenimiento se
identificaron los componentes y herramientas con mayor y menor frecuencia de
uso, reclasificandolos. Aquellas herramientas u objetos con menos frecuencia de
uso fueron guardadas en la parte alta de los estantes disponibles, procurando que
todo lo necesario esté en el puesto de trabajo y cerca del operario y lo que no, esté
lejos 0 se deseche. Todo esto ayudd a que se aprovecharan mejor los espacios y
los sitios estén despejados, evitando estorbos de elementos de trabajo que no son
muy usados. En la figura 43 se pueden apreciar fotografias de la etapa de

separacion en el taller y oficina de mantenimiento.

Figura 43: Fotografias durante el proceso de implementacion de la 1S - Separar
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Implementacion de la 2S: Ordenar

Para la implementacién del Seiton se organiz6 y ordend los elementos que fueron
catalogados como necesarios buscando los lugares idoneos para cada uno dentro
del puesto de trabajo para que se puedan encontrar facil y rapidamente, evitando
despilfarros de tiempo y productividad.

Se ordenaron los objetos de acuerdo al orden de utilizacion, realizando una
jerarquizacion de los materiales y elementos de trabajo de acuerdo a la frecuencia
en que cada elemento es utilizado por el operario en su puesto de trabajo, de tal
forma que los que eran mas utilizados se ubicaron en el mismo puesto de trabajo,
para que estén a su rapido alcance, mientras que los que eran usados
ocasionalmente se ubicaron no muy lejos en armarios de la oficina o taller, por
Gltimo, los que eran utilizados muy infrecuentemente se apartaron en almacenes o
estantes mas alejados y cajones, se pueden ver ejemplos de esta etapa en la figura
44,

Figura 44: Fotografias durante el proceso de implementacion de la 2S - Ordenar

De esta forma se logro que cada objeto esté ubicado en el sitio adecuado teniendo
en cuenta la frecuencia de uso sin olvidar los aspectos de calidad y seguridad de
tal forma que los operarios puedan mejorar el nivel de eficiencia de su desempefio
con un ambiente de trabajo éptimo para ello.
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Implementacion de la 3S: Limpiar

Para la implementacion del Seiso, se identificaron los focos y fuentes de suciedad
para limpiarlos e inspeccionarlos y se realizaron acciones correctivas para evitar
que algunas de estas vuelvan a aparecer o evitar tener que limpiarlo con mucha
frecuencia para que los elementos de trabajo se mantengan en buen estado
operativo. Estos fueron el polvo originado por dejar ventanas y/o puertas abiertas,
0 acciones operativas donde se desprende viruta o suciedad. Al identificar y ser
conscientes de la generacion de suciedad, se pudo minimizar su esparcimiento en
el ambiente de trabajo realizando las operaciones con mayor cuidado y usando

una bandeja para el depdsito de los desperdicios.

También se pintaron las paredes y techo, mejorando el aspecto y ambiente de
trabajo en el taller, asimismo se mejoro la iluminacion cambiando la luminaria

antigua, tal como se aprecia en la figura 45.

Figura 45: Fotografias durante el proceso de pintado de paredes y cambio de
luminarias

Asimismo, se limpiaron las mesas de trabajo, equipos, estantes, muebles y pisos
dejando libre de suciedad el area de trabajo, como se puede observar en la figura
46.
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Figura 46: Fotografias durante el proceso de implementacion de la 3S - Limpiar

Implementacion de la 4S: Estandarizar

Para la implementacion del Seiketsu se mantuvieron las condiciones del ambiente
de los puestos de trabajos, sistematizando lo que se aplico en las anteriores etapas
de la metodologia. Se busco estandarizar normas y procedimientos de tal forma
que siempre se practique el orden, la limpieza y la organizacion. Para lograr ello,
se implementd un programa de limpieza y acuerdos para mantener los espacios
limpios, esto con el fin de sentar las bases de la limpieza como un habito en los
trabajadores de la empresa, debido a que es una tarea de inspeccion que se
necesita realizar para que los elementos y espacios de trabajo se conserven en
condiciones Optimas y no se opere con defectos que hacen que disminuya la

eficiencia y productividad.

En ese sentido, se implementaron estandares de limpieza, donde las herramientas
y materiales se mantienen limpios antes de utilizarlos, asi como el ambiente de los
puestos de trabajo en general. Se buscé establecer normas que los trabajadores
puedan empezar a cumplir, transmitiéndoles que la aplicacion de los estandares es
necesaria e importante para sus propias actividades, asignandoles
responsabilidades segin un plan rotativo y afiadiendo actividades relacionadas a
las 5S en sus labores de trabajo rutinarias.
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Implementacion de la 5S: Disciplina

Para la implementacion del Shitsuke, se buscé transformar en habitos los métodos
normalizados y estandarizados con el fin de que las implementaciones llevadas a
cabo se vuelvan permanentes dentro de la empresa con una cultura de
autodisciplina que siga el sistema de las 5S.

Igualmente, en esta etapa se llevaron a cabo acciones de mejora, en el cual
también esta relacionado con la ultima fase del ciclo de Deming como parte de la
mejora continua en la implementacién de las 5S.

Se controlé que se siga aplicando el sistema de las 5S y se realizO una
presentacion de los resultados obtenidos, recopilando ideas de mejora.

Para que la metodologia 5S se aplique apropiadamente se utilizaron diversas
técnicas y mecanismos para que todo el personal esté implicado y se mantenga
participando. Se utilizaron rétulos de ubicacion, diagramas y graficos grandes en
el taller y por medio digital sobre la implementacion de las 5S para que el

personal pueda seguir los métodos mediante recuerdo y control visual.

Situacion Después (Post Test)

A continuacién, se muestran fotografias de los cambios en las areas de trabajo de
la empresa, antes y después de la implementacién de la metodologia 5S, que se
pueden apreciar en las figuras 47, 48, 49, 50, 51 y 52, donde se muestran espacios
de la oficina de mantenimiento; asi como fotografias sobre el proceso de
implementacion de esta metodologia en las figuras 53 y 54 donde se muestran

espacios del taller de mantenimiento.

RN | :
Figura 47: Fotografia de la oficina del taller antes y después de la implementacion
de la metodologia 5S - Vista lateral
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Figura 48: Fotografia de la oficina del taller antes y después de la implementacion
de la metodologia 5S - Vista Frontal

Figura 49: Fotografia de la mesa N° 2 de oficina antes y después de la
implementacién de la metodologia 5S
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Figura 50: Fotografia de la mesa N° 1 de oficina antes y después de la
implementacién de la metodologia 5S

= - - ) > - Y ‘

Figura 51: Fotografia de la mesa N° 1 del taller de mantenimiento antes y después
de las 5S
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DESPUES

Figura 52: Fotografia del taller de mantenimiento antes y después de la
implementacién de las 5S

DESPUES

Figura 53: Fotografia de la mesa N° 2 del taller de mantenimiento antes y después
de las 5S
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Figura 54: Fotografia de la mejora al ordenar los elementos en la estanteria del

taller

En la figura 55 se observa que se ha mejorado considerablemente todas las
variables de las 5S en la oficina de mantenimiento luego de la implementacion de
la metodologia 5S. Principalmente se mejord en la primera S, en donde se llegd
hasta 17 puntos, en donde 20 es el puntaje ideal. La segunda y tercera S, que son
ordenar y limpiar respectivamente, también se mejord bastante, llegando a 16
puntos. Finalmente, en la cuarta y quinta S, también se mejord relativamente,

porgue llego a 13 puntos.
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Empresa: DETRONIC A d = = Auditor:
Area: OFICINA ST u ’tor.’a Dia : 11/09/21
. ” Real Objetivo
Sistema de puntuacién Ty e 56
22g 16 20
3s 16 20
43 5 13 20
53 13 20
Total 75 100
Un sitio para cada cosa y cada cosa en su sitio
No es mas limpio el que mas limpia sino el que menos ensucia
EEERERT IS
1 ¢La documentacion tiene plozos de validez? X
12 g 2 ¢En los escritorios hay cosas innecesarias ? X
Separar 3 éEn armarios y archivos hay cosas innecesarias? X
4 (Existen cables, paquetes y objetos en dreas de circulacion? X
Total 17
1 {Existe un archivo central para los objetos comunes? X
23 s 2 élos biblioratos y carpetas estan identificados? X
3 ¢Hay objetos sobre armarios y archivos? X
Ordenar 4 .se utiliza el Control visual como herramienta? X
Total 16
1 {Cudles el grado de limpieza? X
33 2 ¢Cudles el estado de pisos, paredes, techos y ventanas? X
S 3 ¢Cdmo estan los armarios y escritorios en lo que respecta a limpieza? X
Limpiar "4 ;cémo estdn la cocina, bafios y uniformes en lo que respecta a limpieza? X
Total 16
1 £Se aplican las 3 primeras "S"? X
42 g 2 ¢Cdmo es el habitat de la oficina? X
3 ¢Es adecuada la iluminacion? X
Estandarizar 4 .se hacen mejoras en el ambiente y en los procedimientos? X
Total 13
1 ¢Se aplican las cuatro primeras "S"? X
53 S 2 ¢Se cumplen los normas de la empresa? X
Sostener y 3 é5e cumplen las normas del grupo? X
respetar 4 ¢Se cumple con la programacion de las acciones "55"7 X
Total 13

Figura 55: Checklist post implementacién de la Oficina de Mantenimiento
Fuente: Elaboracion propia

Respecto a la primera S, se mejord bastante; ya no hay cables, paquetes ni objetos
en las areas de circulacion de la oficina, ya no hay elementos de trabajo
innecesarios en los armarios, archivos ni escritorios de trabajo. Respecto a la
segunda S, se dispuso de un archivo central para los objetos comunes, se
identificaron con técnicas visuales los archivadores, estantes y folders ya que es
una herramienta muy eficaz para poder organizar y encontrar los objetos, y la
oficina en general estd mucho mas ordenada y organizada, ya no hay objetos en
cualquier lugar como sobre armarios y archivos.

Respecto a la tercera S el grado de limpieza mejoré considerablemente; los
armarios, escritorios, pisos, cocina, bafios y uniformes ahora estan limpios y el
estado de las paredes, pisos, techos y ventanas es bueno. Con respecto a la cuarta

S se estandarizaron los procedimientos y normas relacionadas al orden,

125



organizacion y limpieza, la iluminacion y las condiciones de la oficina en general
han mejorado bastante. Con respecto a la quinta S se cumplen las normas
establecidas por la empresa de la oficina con respecto a los procedimientos,
reglas, estandares y responsabilidades que tienen relacion con la organizacion,
orden y limpieza, sin embargo, aln es necesario un seguimiento para que se
cumpla con la programacion de las acciones relacionadas a la metodologia 5S. La
formacion del habito como cultura de organizacion y limpieza es un aspecto que
debe seguir trabajandose reforzando con capacitaciones y escuchando a los
colaboradores.

Se observa en la figura 56 que, en general, los resultados de la implementacion de
las 5S fueron bastante positivos, ya que todas las variables o “S” mejoraron sus

valores considerablemente, estando mucho mas cerca del puntaje ideal (20

puntos).

Figura 56: Diagrama radar después de la implementacion de la metodologia 5S en
la Oficina de Mantenimiento
Fuente: Elaboracion propia

En la figura 57 se observa que se ha mejorado considerablemente todas las
variables de las 5S en el taller de mantenimiento luego de la implementacion de la
metodologia 5S. Principalmente se mejord en la primera S, en donde se llego
hasta 13 puntos, en donde 20 es el puntaje ideal. La tercera, cuarta y quinta S, que
son limpiar, estandarizar y sostener la disciplina respectivamente, también se
mejord, llegando a 11 puntos. Finalmente, segunda S, también se mejord
relativamente, porque llegé a 10 puntos.
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Auditor ;

Area mierse ] AUditoria  [ba s

Real Objetivo

Sistema de puntuacion

12s 13 20
22s 10 20
s 11 20
42s 11 20
52s 11 20
Total 56 100

Un sitio para cada cosay cada cosa en su sitio
No es més limpio el que mas limpia sino el que menos ensucia

1 (Existen objetos innecesarios, chatarra y basura en el piso? X
18. S 2 ¢Existen equipos, herramientas y materiales innecesarios? X
Separar 3 ¢En armarios y estanterias hay cosas innecesarias? X
4 ¢Hay cables, mangueras y objetos en dreas de circulacion? X
Total 13
1 ¢Cémo es la ubicacion/devolucion de herramientas, materiales y e X
28‘ S 2 ¢élos armarios, equipos, herramientas, materiales, etc. Estdn ident| X
3 ¢Hay objetos sobre y/o debajo de armarios y equipos? X
Ordenar 4 ¢Ubicacion de mdquinas y lugares? X
Total 10
1 ¢Cudles el grado de limpieza de los pisos? X
3a S 2 ¢Cudles el estado de paredes, techos y ventanas? X
Limpiar 3 ¢éLimpieza de armarios, estanterias, herramientas y mesas? X
4 ¢élimpieza de mdquinas y equipos? X
Total 11
1 ¢Seaplican las 3 primeras "S"? X
48. 2 ¢Como es el hdbitat del taller de mantenimiento? X
S 3 ¢Se hacen mejoras? X
Estandarizar 4 ;se aplica el CONTROL VISUAL? X
Total 11
1 ¢Se aplican las cuatro primeras "S"? X
5‘5l S 2 ¢Se cumplen las normas de la empresa y del grupo? X
Sostener y 3 ¢éSe usa uniforme de trabajo? X
respetar 4 éSe cumple con la programacion de las acciones "55"? X
Total 11

Figura 57: Checklist post implementacion en el taller de mantenimiento
Fuente: Elaboracién propia

Respecto a la primera S, se mejor0 bastante; ya no hay cables, mangueras, objetos
innecesarios, basura ni chatarra en el piso, ya no hay elementos de trabajo
innecesarios en los armarios ni estanterias o en los pasadizos que interrumpan el
paso y puedan ocasionar accidentes. Respecto a la segunda S, se identificaron con
técnicas visuales los repuestos y materiales ya que es una herramienta muy eficaz
para poder organizar y encontrar los objetos, y el taller en general esta mucho mas
ordenado y organizado, ya no hay objetos en cualquier lugar como sobre la mesa
de trabajo o equipos.
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Respecto a la tercera S, el grado de limpieza mejoré considerablemente; las mesas
de trabajo, estanterias, pisos, herramientas y equipos ahora estan limpias y el
estado de las paredes, pisos, techos, luminarias y ventanas es mucho mejor que
antes. Con respecto a la cuarta S se estandarizaron los procedimientos y normas
relacionadas al orden, organizacion y limpieza, la iluminacion y las condiciones
del taller en general han mejorado bastante. Con respecto a la quinta S se cumplen
las normas establecidas por la empresa con respecto a los procedimientos, reglas y
responsabilidades que tienen relacién con la organizacion, orden y limpieza, sin
embargo, aun sigue siendo necesario un seguimiento y monitoreo a los
colaboradores para asegurar que cumplan con la programacion de las acciones
relacionadas a la metodologia 5S.

Se observa en la figura 58 que, en general, los resultados de la implementacion de
las 5S fueron bastante positivos, ya que todas las variables o “S” mejoraron sus

valores considerablemente, estando més cerca del puntaje ideal (20 puntos).

Figura 58: Diagrama radar después de la implementacion de la metodologia 5S en
el taller de mantenimiento
Fuente: Elaboracion propia

Situacion Después (Post Test)

Luego de la implementacién de la metodologia 5S en las areas de trabajo de la
empresa se mejoro significativamente el orden, organizacion y limpieza en los
puestos de trabajo. Esto ha ocasionado un incremento en la productividad y el
desempefio de los trabajadores tanto individual como grupal al poder encontrar los

elementos de trabajo que necesitan facil y rapidamente.
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Asimismo, al tener los espacios de trabajo limpios y ordenados, se ha creado un
ambiente laboral favorable y positivo para los empleados, que ahora gestionan
mejor su tiempo Yy evitan desperdicios de material y tiempo con la categorizacion
de los elementos de trabajo y sistematizacion de las tareas de tal forma que
realizan sus actividades de manera més Optima y eficaz, gracias a la mejora de las

condiciones de trabajo logradas a través de la metodologia 5S.

Todo ello ha llevado al incremento en la eficiencia del servicio de mantenimiento
que se brinda, gracias a que la implementacion de las 5S ha favorecido

sustancialmente la dinamica y el entorno laboral.

Muestra después (Post Test)

En la tabla 21 se puede apreciar las muestras post test tomadas para el presente
estudio. Los 5 datos corresponden a 5 colaboradores que trabajan en Detronic. Las
respuestas se recolectaron a través de un cuestionario de 11 preguntas enfocadas
en evaluar el nivel actual de eficiencia en las actividades operativas y el nivel de
organizacion del taller y oficina de mantenimiento (Ver Anexo 3).

Tabla 21: Resultados de la encuesta Post test

Encuestado | PO1 | P02 | PO3 | P04 | PO5 | PO6 | PO7 | PO8 | PO9 | P10 | P11
EO1 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5
E02 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 5
EO3 3 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4
EO4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4
EO05 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5

Fuente: Encuesta

Elaboracion propia

Teniendo en cuenta los puntajes de la escala de Likert descrita anteriormente, se
convirtieron los datos cualitativos en datos cuantitativos, sumando los puntos por
cada encuestado. De tal manera que el puntaje éptimo por encuestado es de 55
puntos, teniéndose como puntaje maximo obtenido en la muestra post 47 puntos,
mientras que, como puntaje mas bajo, se obtuvo 40 puntos, como se observa en la
tabla 22.
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Tabla 22: Muestra POSTEST Cuestionario organizacion en las areas de trabajo

N° Colaborador Resul.tado Qe
cuestionario

1 47

2 43

3 40

4 41

5 46

5.2 Andlisis de resultados

Generalidades

En esta seccion se presentan los planteamientos y los resultados de las pruebas de
normalidad y de las pruebas de hipdtesis de esta investigacion, donde se expone el
detalle de la informacion levantada de las muestras en situacion pre test y en
situacion post test, de manera que se pueda comprobar y verificar el contraste de
las muestras, a través del andlisis de la estadistica inferencial planteadas en la
investigacion para cada una de las hipoétesis especificas.

Para todos los resultados de las pruebas se ha utilizado el software estadistico
SPSS version 25 el cual permiti6 realizar el andlisis de datos para crear tablas y
gréficas representando de una manera mas clara la evidencia recolectada y el

resultado obtenido.

> Prueba de Normalidad

Para las pruebas de normalidad se plantearon las siguientes hipotesis:

H,: Hipotesis Nula — Los datos de la muestra, Sl siguen una distribucion normal
H,: Hipétesis Alterna — Los datos de la muestra, NO siguen una distribucion

normal
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Nivel de significancia: Sig. = 0.05
Regla de decision:
= Si el nivel de significancia Sig. resulta ser un valor mayor o igual al 5,00% (Sig.

>0,05), entonces, se acepta la hipotesis nula (Ho)

Por lo tanto, los datos de la muestra, Sl siguen una distribucion normal.
= Si el nivel de significancia Sig. resulta ser un valor menor al 5,00% (Sig. <

0,05), entonces, se acepta la hipotesis alterna (Hy)

Por lo tanto, los datos de la muestra, NO siguen una distribucion normal.

Prueba de Hipotesis
Para la contrastacion de hipdtesis se plantearon la siguiente validez de la

hipotesis:

H,: Hipotesis Nula — NO existe diferencia estadistica significativa entre la

muestra Pre-Test y la muestra Post Test

H,: Hipodtesis Alterna — Sl existe diferencia estadistica significativa entre la

muestra Pre-Test y la muestra Post Test

Nivel de significancia: Sig. = 0.05

Regla de decision:

= Si el nivel de significancia Sig. resulta ser un valor mayor o igual al 5,00% (Sig.
> 0,05), entonces, se acepta la hipotesis nula (Hp), 0 lo que es lo mismo, se
rechaza la hipotesis del investigador.

Por lo tanto: NO se aplica la Dimension (V.1.) del investigador

= Si el nivel de significancia Sig. resulta ser un valor menor al 5,00% (Sig. <
0,05), entonces, se acepta la hipotesis alterna (H1), o lo que es lo mismo, se acepta
la hipotesis del investigador.

Por lo tanto: Sl se aplica la Dimension (V.1.) del investigador
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» Hipotesis 01: Si se implementa Kaizen entonces mejorara el proceso de
cotizacion para los servicios de mantenimiento correctivo.

* Pruebas de normalidad

o Muestra pre test y post test:
De acuerdo a lo descrito en el punto 4.3 la muestra abarca las tasas de conversién
de servicios cotizados a servicios ejecutados entre los periodos de junio y
septiembre 2021.
En la tabla 23 se pueden apreciar los 12 datos de la muestra pre antes de aplicar
Kaizen (Dimension) y una vez ya aplicada la dimension, se observan 12 datos de

la muestra post en la tabla 24.

Tabla 23: Muestra Pre Test tasa de conversion de servicios cotizados a
servicios ejecutados

o Rango de Muestra Pre
N Mes dias Test
1 Junio 21 al 23 0.75
2 Junio 24 al 26 0.75
3 Junio 28 al 30 0.50
4 Julio lal3 0.67
5 Julio 5al7 0.75
6 Julio 8al 10 0.67
4 Julio 12 al 14 0.75
8 Julio 15al 17 0.50
9 Julio 19al 21 0.80
10 Julio 22 al 24 0.67
11 Julio 26 al 28 0.67
12 Julio 29 al 31 0.67

Fuente: Detronic
Elaboracion propia
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Tabla 24: Muestra Post Test tasa de conversion de servicios cotizados a

servicios ejecutados

o Rango de Muestra Post
N Mes dl’gas Test
1 Agosto 16 al 18 1.00
2 Agosto 19al 21 1.00
3 Agosto 23 al 25 1.00
4 Agosto 26 al 28 0.50
5 Agosto 30all 1.00
6 Setiembre 2al4 1.00
7 Setiembre 6al 8 0.60
8 Setiembre 9al 11 1.00
9 Setiembre 13al 15 0.80
10 Setiembre 16 al 18 0.50
11 Setiembre 20 al 22 1.00
12 Setiembre 23 al 25 1.00

Fuente: Detronic
Elaboracion propia

Para el analisis respectivo se considerd un emparejamiento relativo entre los datos

de la evaluacion pre con la evaluacion post.

Prueba paramétrica Pre Test y Post Test

Muestra PRE y muestra POST

En el cuadro de resumen de procesamiento de casos, obtenido mediante el

software SPSS, se verifica que, del total de 12 muestras procesadas, el 100% han

sido validadas, es decir, no hubo ningun dato perdido, como se puede apreciar en

la tabla 25.
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Tabla 25: Resumen de procesamiento de casos — Tasa de conversion servicios
cotizados a servicios ejecutados muestras pre y post
Resumen de procesamiento de casos

Muestra Pre test (1) Casos
B Vélido Perdidos Total
Post test (2) ) . .
N | Porcentaje N | Porcentaje | N | Porcentaje
Tasa de
Muestra
conversion de pre 12 100,0% 0 0,0% 12 100,0%
servicios
cotizados a
Muestra
servicios ;ost 12 100,0% 0 0,0% 12 100,0%
ejecutados

Fuente: SPSS Versién 25
Elaboracion propia

Estadisticos descriptivos
Con los estadisticos descriptivos se puede contar con un resumen conciso de los

datos para poder analizarlos por tendencia central o por dispersion.

En la tabla 26 se muestran los datos estadisticos descriptivo de las muestras Pre
test y Post Test de las horas de paradas de maquinas y equipos como son la
Media, la Mediana, la Varianza y desviacion estandar obtenidos a través del

software versién 25.

Tabla 26: Estadisticos descriptivos de las muestras Pre Test y Post Test
Descriptivos
Muestra Pre test (1) - Post test (2) Estadistico K Desv. Error

Media ,6792 ,02743
Tasa de Muestra Mediana ,6700
conversion de pre Varianza ,009
servicios Desv.Desviacion ,09501
cotizados a Media 8667 06072
SErvIclos Muestra =~ Mediana 1,0000
ejecutados post Varianza ,044

Desv. Desviacion ,21034

Fuente: SPSS Version 25
Elaboracion propia

- Muestra Pre Test:
o Media: 0,6792
o Mediana: 0,6700
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o Varianza: 0,009
o Desviacion estandar: 0,09501

- Muestra Post Test
o Media: 0,8667
o Mediana: 1,0000
o Varianza: 0,044

o Desviacién estandar: 0,21034

Prueba de Normalidad

Por la cantidad de datos que se cuentan (12) en pre y post respectivamente, las
muestras fueron sometidas a la prueba de normalidad de Shapiro - Wilk a través
programa software SPSS versién 25, a fin de verificar si la distribucion es normal,
es decir, si es paramétrica, como se observa en la tabla 27.

Tabla 27: Pruebas de normalidad
Pruebas de normalidad

Kolmogorov- . :
Muestra Pre test (1) - Post Smirngova Shapiro-Wilk
test (2) Estadistico| gl | Sig. Estadistico, gl | Sig.
Tasa de conversion  \;,eqtra pre 295 12 005 ,825 12 ,018
de servicios
cotizados a
Servicos Muestrapost ~ ,404 12 ,000  ,657 12 ,000
ejecutados

a. Correccidn de significacion de Lilliefors
Fuente: SPSS Version 25

Elaboracion propia

De acuerdo a los resultados obtenidos en la prueba de normalidad de Shapiro -
Wilk se determind que:

Para la muestra revisada los valores de Sig. respectivamente son: 0.018 y 0.000.
Ambos valores de significancia tanto de la muestra pre y post son menores a 0.05,
por lo tanto, respetando el criterio de evaluacion, se rechazo la Hipdtesis Nula Hy
y se acepto la Hipdtesis Alterna Hy, concluyendo que los datos de la muestra NO

tienen una distribucién normal.
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= Contrastacion de Hipdtesis

Hipotesis Especifica 01: Si se implementa Kaizen entonces mejorara el proceso

de cotizacion de servicios de mantenimiento.

Ho: Las medianas son iguales o No existe diferencia significativa entre los datos
Pre-Test y Post Test

Si se implementa Kaizen entonces NO mejorard el proceso de cotizacién de
servicios de mantenimiento.

Hi: Las medianas son diferentes o Si existe diferencia significativa entre

Los datos Pre-Test y Post Test

Si se implementa Kaizen entonces SI mejorara el proceso de cotizacion de

servicios de mantenimiento.

Nivel de significancia sig (¢=0.05)
Decision
Si sig de la prueba es menor que <0.05 entonces se rechaza HO

Si sig de la prueba es mayor que > 0.05 entonces HO se Acepta

Prueba de significancia

Dado que los datos son de naturaleza numérica; de muestras independientes,
debido a que no son el mismo grupo de analisis para la muestra Pre Test y Post
Test; y que ademas, tanto la muestra Pre Test y la muestra Post Test no provienen
de una distribucion normal, se determin6 utilizar la Prueba de U de Mann
Whitney, la cual es una prueba de hipétesis que permite evaluar si en los
resultados hay diferencia estadistica de manera significativa respecto a sus

medianas.

Prueba no paramétrica de U de Mann Whitney

En el resumen de contraste de hipotesis, que se muestra en la tabla 28, se observa
en la prueba de U de Mann Whitney de muestras independientes, que la
Significancia es 0.020, lo cual es menor que 0.05, por lo tanto, se concluy6 que se

rechaza la hipotesis nula (Hop) y se acepta la hipdtesis alterna (Hy).
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Tabla 28: Resumen de prueba de hipdétesis
Resumen de prueba de hipdtesis

Hipotesis nula Prueba Sig. Decision
La distribucion de tasa de
conversion de servicios cotizados | Prueba U de Mann- Rechazar la
1 a servicios ejecutados es la Whitney para 020 I
misma entre las categorias de muestras ' P
Muestra Pre Test (1) — Post Test independientes nula.
(2).

Se muestran significaciones asintdticas. El nivel de significacién es de ,05.
Se muestra la significacion exacta para esta prueba.

Fuente: SPSS Version 25
Elaboracion propia

Hi: Las medianas son diferentes o Si existe diferencia significativa entre los datos
Pre-Test y Post Test
Si se implementa Kaizen entonces SI mejorard el proceso de cotizacion de

servicios de mantenimiento en la Mype Detronic

Por todo lo antes expuesto se evidencid claramente que la implementacion de
Kaizen tuvo un efecto positivo y significativo con un incremento en la tasa de

conversion de servicios cotizados a servicios ejecutados.

Hipotesis 02: Si se implementa trabajo estandarizado entonces disminuiran
los reprocesos operativos en los servicios de mantenimiento correctivo.
Pruebas de normalidad

Muestra pre test y post test:

De acuerdo a lo descrito en el punto 3.2 la muestra abarca el nivel de garantias
entre los periodos de junio y septiembre 2021.

En la tabla 29 se pueden apreciar los 6 datos de la muestra pre antes de aplicar
trabajo estandarizado (Dimensién) y una vez ya aplicada la dimension, se

observan 6 datos en la muestra post en la tabla 30.
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Tabla 29: Muestra Pre Test Nivel de garantias

N° Mes Rango de dias Muestra Pre Test
1 Junio Semana 3 0.50
2 Junio Semana 4 0.50
3 Julio Semana 1 0.29
4 Julio Semana 2 0.50
5 Julio Semana 3 0.25
6 Julio Semana 4 0.40

Fuente: Detronic
Elaboracion propia

Tabla 30: Muestra Post Test Nivel de garantias

N° Mes Rango de dias Muestra Pre Test
1 Agosto Semana 3 0.14

2 Agosto Semana 4 0.22

3 Setiembre Semana 1 0.20

4 Setiembre Semana 2 0.10

5 Setiembre Semana 3 0.20

6 Setiembre Semana 4 0.11

Fuente: Detronic
Elaboracion propia
Para el analisis respectivo se considerd un emparejamiento relativo entre los datos

de la evaluacién pre con la evaluacion post.

Prueba paramétrica Pre Test y Post Test

Muestra PRE y muestra POST

En el cuadro de resumen de procesamiento de casos, obtenido mediante el
software SPSS, se verifico que, del total de 6 muestras procesadas, el 100% han
sido validadas, es decir, no hubo ningin dato perdido, como se observa en la tabla
31.
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Tabla 31: Resumen de procesamiento de casos — Nivel de garantias muestras pre y
post

Resumen de procesamiento de casos
Casos
Vaélido Perdidos Total
N | Porcentaje N |Porcentaje N | Porcentaje
Nivel de Muestrapre 6 100,0% 0 0,0% 6 100,0%

garantias = Muestra post 6 100,0% 0 0,0% 6 100,0%
Fuente: SPSS Version 25

Muestra Pre test(1) - Post
test (2)

Estadisticos descriptivos

En la tabla 32 se muestran los datos estadisticos descriptivo de las muestras Pre
test y Post Test de las horas de paradas de maquinas y equipos como son la
Media, la Mediana, la Varianza y desviacion estandar obtenidos a través del

software versién 25.

Tabla 32: Estadisticos descriptivos de las muestras Pre Test y Post Test
Descriptivos

Muestra Pre test(1) - Post test (2) Estadistico | Desv. Error
Media ,4067 ,04631
Muestra Mediana ,4500
pre Varianza ,013
Nivel de Desv. Desviacién ,11343
garantias Media ,1617 ,02104
Muestra Mediana ,1700
post Varianza ,003
Desv. Desviacion ,05154

Fuente: SPSS Versién 25

- Muestra Pre Test:
o Media: 0,4067
o Mediana: 0,4500
o Varianza: 0,013
o Desviacion estandar: 0,11343
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- Muestra Post Test
o Media: 0,1617
o Mediana: 0,1700
o Varianza: 0,003

o Desviacion estandar: 0,5154

Prueba de Normalidad

Por la cantidad de datos que se cuentan (06) en pre y post respectivamente, las
muestras fueron sometidas a la prueba de normalidad de Shapiro - Wilk a través
programa software SPSS versién 25, a fin de verificar si la distribucion es normal,

es decir, si es paramétrica, como muestra en la tabla 33.

Tabla 33: Estadisticos descriptivos de las muestras Pre Test y Post Test

Pruebas de normalidad

Muestra Pre test(1) - Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Post test (2) Estadistico| gl Sig. | Estadistico | gl | Sig.

Nivel de M:Aej;rsa:rzre ,295 6 ,113 ,812 6 ,075

garantias - 271 6 ,190 ,873 6 ,240

a. Correccién de significacion de Lilliefors

Fuente: SPSS Versién 25

De acuerdo a los resultados obtenidos en la prueba de normalidad de Shapiro -
Wilk se determiné que:

Para la muestra revisada los valores de Sig. respectivamente son: 0.075 y 0.240.
Ambos valores de significancia tanto de la muestra pre y post son mayores a 0.05,
de modo que, la Hipdtesis Nula se aceptd, asimismo se concluyé que los datos de

la muestra son de una distribucién normal.

= Contrastacion de Hipdtesis

Hipdtesis Especifica 01: Si se implementa trabajo estandarizado entonces
disminuiran los reprocesos operativos en los servicios de mantenimiento.

Ho: Las medianas son iguales o No existe diferencia significativa entre los datos

Pre-Test y Post Test
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Si se implementa trabajo estandarizado entonces NO disminuirdn los reprocesos

operativos en los servicios de mantenimiento correctivo.

Hi: Las medianas son diferentes o Si existe diferencia significativa entre
Los datos Pre-Test y Post Test
Si se implementa trabajo estandarizado entonces Sl disminuiran los reprocesos

operativos en los servicios de mantenimiento correctivo.

Nivel de significancia sig (0=0.05)

Decision
Si sig de la prueba es menor que <0.05 entonces se rechaza Hy

Si sig de la prueba es mayor que > 0.05 entonces Hy se Acepta

Prueba de significancia

Dado que los datos son de naturaleza numérica; de muestras independientes,
debido a que no son el mismo grupo de analisis para la muestra Pre Test y Post
Test; y que, ademas, ambas muestras provienen de una distribucién normal, se
determind utilizar la Prueba de T de Student de muestra independientes, la cual es
una prueba de hipotesis que permite evaluar si en los resultados hay diferencia

estadistica de manera significativa respecto a sus medias.

En la Tabla 34 se observa en la prueba de T de Student de muestras
independientes, que la Sig. es 0.002, lo cual es menor que 0.05, por lo tanto, se

concluyd que se rechaza la hipétesis nula (Ho) y se acepta la hipdtesis alterna
(Ha).
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Tabla 34: Prueba de hipotesis de T de Student de muestras independientes
Prueba t para la igualdad de medias
95% de intervalo de
confianza de la
diferencia

Inferior | Superior

Nivel de Sig. | Diferenci | Diferencia
garantias t gl | (bilate ade de error
ral) medias | estandar

Se asumen
varianzas 4817 10 ,001 ,24500 ,05086 , 13167 ,35833
iguales

No se asumen
varianzas 4,817 /6,980  ,002 ,24500 ,05086 , 12466 ,36534
iguales

Fuente: IBM SPSS Version 25

De acuerdo al resultado mostrado en la tabla 34, el nivel de garantias por servicios
de mantenimientos correctivos antes de la implementacién de trabajo
estandarizado, muestra una diferencia estadistica significativa, al nivel de

garantias después de la implementacion.

Con lo cual, para este contraste de muestras acepta la hipotesis alterna o lo que es
lo mismo, la hipdtesis del investigador:

Hi: Si se implementa trabajo estandarizado entonces Sl disminuirdan los
reprocesos operativos en los servicios de mantenimiento correctivo.

Por todo lo antes expuesto, se evidencia claramente que la implementacion de
trabajo estandarizado tuvo un efecto positivo y significativo con una disminucion

en el nivel de garantias que se obtuvo posteriormente.

Hipotesis 03: Si se implementa la metodologia 5S entonces se organizara el
area trabajo.

Pruebas de normalidad

Muestra pre test y post test:

De acuerdo a lo descrito en el punto 3.2 la muestra se obtuvo a través de la
implementacion de una encuesta que atraveso los procesos de validacion por

juicio de expertos y por el analisis de confiabilidad.

142



En la tabla 35 se pueden apreciar los 5 datos de la muestra pre, que corresponden
a la suma del puntaje de la encuesta realizada a los 5 empleados que respondieron
antes de aplicar las 5S (dimensién) y una vez ya aplicada la dimension, se
observan 5 datos corresponden a la suma de los resultados de la encuesta post

implementacion.

Tabla 35: Muestra Pre Test y Post Test Eficiencia de los servicios

Empleados | Muestra PRE | Muestra POST
EO1 22 47
E02 24 43
EO3 24 40
EO4 17 41
E05 19 46

Fuente: Encuesta
Elaboracion propia

Prueba paramétrica Pre Test y Post Test

Muestra PRE y muestra POST

En el cuadro de resumen de procesamiento de casos, obtenido mediante el
software SPSS, se verifico que, del total de 5 muestras procesadas, el 100% han
sido validadas, es decir, no hubo ningin dato perdido, como se observa en la tabla
36.

Tabla 36 : Resumen de procesamiento de casos
Resumen de procesamiento de casos

Casos
Valido Perdidos Total
N Porcentaje N | Porcentaje | N | Porcentaje
Muestra PRE 5 100,0% 0 0,0% 5 100,0%
Muestra POST 5 100,0% 0 0,0% 5 100,0%

Fuente: IBM SPSS Version 25

Estadisticos descriptivos

En la tabla 37 se muestran los datos estadisticos descriptivo de las muestras Pre
test y Post Test de las horas de paradas de maquinas y equipos como son la
Media, la Mediana, la Varianza y desviacion estandar obtenidos a través del

software version 25.
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Tabla 37: Estadisticos descriptivos de las muestras Pre Test y Post Test
Descriptivos
Estadistico | Desv. Error

Media 21,20 1,393
Mediana 22,00

Muestra PRE VT A 9.700
Desv. Desviacion 3,114
Media 43,40 1,364
Mediana 43,00

Muestra POST VAR e 9.300
Desv. Desviacion 3,050

Fuente: IBM SPSS Version 25

- Muestra Pre Test:

o Media: 21,20

o Mediana: 22,00

o Varianza: 9,700

o Desviacion estandar: 3,114
- Muestra Post Test

o Media: 43,40

o Mediana: 43,00

o Varianza: 9,300

o Desviacion estandar: 3,050

Prueba de Normalidad

Por la cantidad de datos que se cuentan (5) en pre y post respectivamente, las
muestras son sometidas a la prueba de normalidad de Shapiro - Wilk a través
programa software SPSS version 25, a fin de verificar si la distribucidn es normal,

es decir, si es paramétrica, tal como se muestra en la tabla 38.
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Tabla 38: Pruebas de normalidad
Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Estadistico | gl Sig. Estadistico | gl Sig.
Muestra PRE ,216 5 200" ,885 5 ,332
Muestra POST ,203 5 200" ,923 5 ,549

*. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors
Fuente: IBM SPSS Version 25

Dado que la muestra es 5, se escogieron los valores estadisticos de Shapiro-Wilk
del cual se obtiene un valor de significancia de 0,332 para la muestra pre test y de
0,549 para la muestra post test y al ser ambos valores mayores a 0,05, se
determiné que la muestra presenta una distribucion NORMAL, como se observa
en la Tabla 38.

» Prueba de Hipotesis

Ho: Si se implementa la metodologia 5S entonces NO se organizara el area

trabajo.

Hs: Si se implementa la metodologia 5S entonces Sl se organizara el area trabajo.

» Prueba de significancia
Dado que los datos son de naturaleza numérica; de muestras relacionadas, debido
a que es el mismo grupo de analisis para la muestra Pre Test y Post Test; y que,
ademas, ambas muestras provienen de una distribucion normal, se determind
utilizar la Prueba de T de Student de muestra emparejadas, la cual es una prueba
de hipétesis que permite evaluar si en los resultados hay diferencia estadistica de

manera significativa respecto a sus medias.

T de Student de Muestras emparejadas
Para la prueba de T de Student de muestras emparejadas se tienen:
- Estadisticas de muestras emparejadas

- Correlaciones de muestras emparejadas
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- Prueba de hipdtesis de T de Student de muestras emparejadas
En las estadisticas de muestras emparejadas, se puede observar en la tabla 39 que
la media ha incrementado de 21,2 en la muestra pre a llegar a 43,4 puntos en la
muestra post y su desviacion estandar disminuyo en 0,064. Esto indica que el
puntaje promedio del cuestionario relacionado a la implementacion de las 5S y
mejora de la organizacion, orden y limpieza en las &reas de trabajo se ha
incrementado significativamente, siendo més del doble.

Tabla 39: Estadisticas de muestras emparejadas para eficiencia de los servicios
Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico | gl Sig. | Estadistico | gl Sig.
Muestra

PRE ,216 5 ,200 ,885 5 ,332
Muestra *
POST ,203 5 ,200 ,923 5 ,549

*. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors
Fuente: IBM SPSS Version 26

En la prueba de hipétesis de T de Student de muestras emparejadas, que se
muestra en la tabla 40, se puede observar que la significancia (Sig.) es de 0,000, lo
cual es menor que 0,05, por lo tanto, se concluyd que se rechaza la hipotesis nula

(Ho) y se acepta la hipotesis alterna (Hy).

Tabla 40: Prueba de hipotesis de T de Student de muestras emparejadas para la
organizacion del area de trabajo

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas

Desv. 95% de intervalo

Sig.
_ Desv. Error | deconfianzadela | t gl .
Media _ _ (bilateral)
Desviacion | promedi diferencia
0 Inferior | Superior
Muestra
Par PRE - - -
4,550 2,035 | -27,849 @ -16,551 4 ,000
1 |Muestra| 22,200 10,911
POST

Fuente: IBM SPSS Version 26
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Dado que la significancia es igual a 0.000, menor que 0,05 y respetando el criterio
de evaluacion, se rechazo la hipotesis nula Ho y se acepto la hipotesis alterna Hy,
afirmando que existe una diferencia estadistica significativa entre la organizacion
del area de trabajo pre test y post test respectivamente.

Por lo tanto, se llegd a concluir que: Si se implementa la metodologia 5S entonces
Sl se organizara el &rea de trabajo.

Con lo cual, ademas, de todo lo antes expuesto se evidencia claramente que la
Implementacion de las 5S (dimension de la variable independiente), tuvo un
efecto positivo y significativo en la organizacion del area de trabajo (dimension de

la variable dependiente).

Resumen de resultados
Lineas abajo se observa el resumen de los resultados mostrados en esta

investigacion.

- En la primera hipétesis hubo un aumento del 18.75% del porcentaje de
servicios presupuestados al implementar Kaizen y ciclo de Deming mediante
la mejora del proceso de cotizacion para servicios de mantenimiento
correctivo.

- En la segunda hipotesis se puede ver una disminucion del 24.50% del nivel de
garantias, lo que implica una calidad del servicio mayor, al implementar
estandares, instructivos, guias y normas para los procedimientos del servicio
de mantenimiento correctivo a balanzas de 300 Kg.

- En la tercera hipotesis hubo un incremento de 22,2 en el puntaje de la
encuesta a los trabajadores respecto al orden, organizacion y limpieza en las

areas de trabajo al implementar la metodologia 5S.

De acuerdo a los resultados reportados se presenta en la tabla 41 el resumen de los

resultados de la investigacion.
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Tabla 41: Resumen de resultados

Hipotesis

Dimensiones Dimensiones Pre- Post-

Especifica (V.1) (V.D)) Indicador test test Diferencia
Si se implementa Tasa de
Kaizen entonces O
mejorard el de 18.75%
proceso de - Proceso de . 0 o (Aumento
cotizacion para N Cotizacion SEMISIN  (adznd G enun
los servicios de cotlze}dps 27.61%)
o a Servicios '
mantenimiento .
. ejecutados
correctivo.
Si se implementa
trabajo
estandarizado
entonces -24.50%
disminuiran los Traba_jo Reproc_esos Nivel Sie 4067% 16.17% (Disminuyo
reprocesos  Estandarizado Operativos Garantias enun
operativos en los 60.25%)
servicios de
mantenimiento
correctivo.
Si se implementa
la metodologia
5S entonces se Organizacion  Eficacia 22.2 puntos
organizardel  Metodologia dgl rea d del 21.2 434 (Aumentd
area trabajo en 5S € a[;eg € € 10S puntos  puntos enun
el taller y oficina trabajo SEIIEEE 104.72%)

de
mantenimiento.

Elaboracion: Propia

Tal como se puede apreciar en la tabla 41, el logro més relevante que se ha
obtenido como producto de esta investigacion es el incremento de la eficacia de
104.72%,

area de trabajo a partir de

los servicios, que comprendid un aumento del mejorando

significativamente la organizacion del la

implementacion de la metodologia 5S.
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CONCLUSIONES

1. Se evidencia que, mediante la aplicacion de Kaizen se incremento la conversion de
servicios presupuestados de un 67.92% a un 86.67%, que representa un aumento de
un 27.61%; por lo que se comenzaron a ejecutar una mayor cantidad de servicios
con respecto al total de servicios presupuestados solicitados, lo cual representa para

Detronic un incremento en sus ventas por servicios correctivos brindados.

2. Se comprob6 que, mediante la aplicacion del trabajo estandarizado se logré
disminuir el nivel de garantias ejecutadas de 40.67% a 16.17%, que representa una
disminucion de un 60.25%; por lo que se requirieron llevar a cabo una cantidad
mucho menor de servicios de garantias, lo que aumenta la satisfaccion de los
clientes con el servicio brindado, evita reprocesos y por ende reduccion de gastos

en movilidad, materiales y mano de obra.

3. Se evidencié que, mediante la aplicacion de la metodologia 5S, el puntaje de la
encuesta a los trabajadores sobre la organizacion, orden y limpieza en las areas de
trabajo aumento de 21,2 a 43,4 puntos, que representa un aumento de un 104.72%;
por lo que la eficacia del servicio se incrementd considerablemente al implementar
y sostener los principios de esta metodologia. De esta manera se logré mejorar el

nivel de organizacion y limpieza en el taller y oficina de mantenimiento.

4. Se demostrd que la implementaciéon de la metodologia Lean Service a través de
sus herramientas permitio mejorar el servicio de mantenimiento al incrementar los
indicadores de conversion de servicios presupuestados, disminuir el nivel de

garantias y mejorar la eficacia de los servicios.
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RECOMENDACIONES

. Implementar trabajo estandarizado para las otras familias de productos que tiene la
empresa en el servicio de mantenimiento correctivo que brinda, tales como
balanzas de 10 a 50 Kg y luces de emergencia, asi como a los servicios de
mantenimiento preventivo de equipos de pesaje categoria A (5 a 30 Kg), a través
de la utilizacién de DAP y de Value Stream Mapping para asi poder realizar
instructivos y procedimientos para documentar el trabajo estandarizado; ya que el
andlisis del valor agregado y actividades de despilfarro ayuda a tomar mejores

medidas de accion y mejora.

. Hacer uso extensivo de la gestion visual en las areas de trabajo a través de diversas
etiquetas, roétulos, tarjetas, afiches en los elementos y ambientes de trabajo para
evitar desperdicios de tiempo, material y transporte; ademas incluir instructivos y

diagramas de proceso de forma visual en determinados sitios de la organizacion.

. Asignar y mantener un responsable encargado del aseguramiento y verificacion de
la centralizacion de las ideas de mejora y de la supervision y aseguramiento de la
continuidad en la implementacion de las 5S, ya que ayuda a lograr establecer las
normas y estandares de manera eficaz y a sostener las nuevas préacticas

manteniendo la disciplina.

. Promover el conocimiento a detalle de las bases teoricas de las herramientas de
Lean Service que se van aplicar y conocer el proceso del servicio para que asi,
otras empresas de servicios adopten técnicas de Lean Service para optimizar sus

procesos e incrementar la competitividad de estas a nivel nacional.

. Continuar investigando e implementando Lean Service en micro y pequefias
empresas peruanas ya que se ha demostrado que trae enormes beneficios en la

mejora de los procesos de servicios al aplicar e integrar varias herramientas Lean.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de Consistencia

Problemas L T Variables Indicador Variables Indicador
A Objetivos General  Hipdtesis General - -
Principal Independiente V.1 Dependiente V.D.
¢COomo mejorar
el servicio de Si se implementa
mantenimiento ] Lean Sefvice
. Service para mejorar ot .
mediante la e entonces se mejoraran Lean Service Servicio de
implementacion C los servicios de Mantenimiento
- mantenimiento en la -
de Lean Service Mvpe Detronic mantenimiento en la
en la Mype P ' Mype Detronic.
Detronic?
Problemas Objetivos HipGtesis Especificas Dimensiones Dimensiones
Especificos Especificos P P (V.0 (Vv.D)
¢De qué manera
IR Gl Si se implementa
proceso de Implementar Kaizen o€ 1Imp Tasa de
R . Kaizen entonces Iy
cotizacion para  para mejorar el N conversion
los servicios de  proceso de cotizacion mejorara e_I proceso . . Proceso de  de servicios
L - de cotizacion para los Kaizen Si/No N -
mantenimiento  para los servicios de servicios de cotizacion  cotizados a
rrectiv mantenimien L rvici
correctivo antenimiento mantenimiento servicios
mediante la correctivo. - ejecutados
. L correctivo.
implementacion
de Kaizen?
¢De qué manera
disminuir .
. Si se implementa
reprocesos Implementar trabajo . -
. . trabajo estandarizado
operativos en los estandarizado para o
S N entonces disminuiran
servicios de disminuir reprocesos . .
o . los reprocesos Trabajo . Reprocesos Nivel de
mantenimiento  operativos en los - : Si/No - .
. i operativos en los estandarizado operativos garantias
correctivo servicios de o
; o servicios de
mediante la mantenimiento -
. - - mantenimiento
implementacion correctivo. .
. correctivo.
de trabajo
estandarizado?
¢Como organizar
el area de trabajo Si se implementa la
Implementar la p
en el tallery - metodologia 5S
q metodologia 5S para L
oficina de - g entonces se a Organizacion .
S organizar el area de A Metodologia . . Eficacia de
mantenimiento . organizara el area Si/No del area de -
- trabajo en el taller y . 5S - los Servicios
mediante la L trabajo en el taller y trabajo
- .. oficina de L
implementacion S oficina de
mantenimiento. S
de la mantenimiento.

metodologia 5S?

Elaboracion propia
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Anexo 2: Matriz de Operacionalizacion

Dimensiones

(V1) Indicador Definicién Conceptual Definicién Operacional
Es un proceso de toda la organizacion que se
enfoca en un continuo e incremental esfuerzo de . L .
innovacion mediante un proceso planeado GRS [ pEL e GE) MMeERelny ¢
sistematico y organizado de tgda la or 2nizaciér; FE3 G GEmTED P SENIEES
Kaizen Si/ No Ue busca uz ca?nbio incremental de Ia% récticas cotizados a servicios ejecutados se
qu ©’asp evaluard la implementacion efectiva de
existentes que redunde en el rendimiento de la Kaizen
compafiia. '
Bessant y Caffyn. (1997)
Es la determinacién y documentacion sistematica
de la secuencia y el proceso de los elementos de Mediante la medicidn del indicador del
Trabajo Si / No trabajo para cada operacion para reducir la nivel de garantias se evaluaré la
Estandarizado variacion. El objetivo es comunicar claramente al implementacion efectiva de trabajo
operador exactamente cémo se debe realizar el estandarizado.
trabajo. (Morgan et Liker, 2006)
Es una herramienta que trata de establecer LHealiEs e (Eiendn el fiales 6r el
estandarizar una serig de rutinas de orden y nivel eficacia de los _servicios Y
Metodologia5S  Si/ No limpieza en el puesto de trabajo. (Manzano g organizacion se evaluara la
np P 40. implementacion  efectiva de la
Gisbert, 2016) i
metodologia de las 5S.
Dimensiones . N S .
(V.D.) Indicador Definicion Conceptual Definicion Operacional
Tasa de L L
conversién El proceso de cotizacion abarca diagnostico,
- . tiempos de traslado, tiempo de elaboracion de Reporte de la tasa conversion de
Proceso de  de servicios . o L . L
cotizacion cotizados a prgsupues_to, envio de cotlz_amo_n, hasta la servicios cgtlzadosaservmlos
- adjudicacion o rechazo de la cotizacion. ejecutados
SEIVICIOS ¢ ente: Definicion Propia
ejecutados : P
. Acciones tomadas sobre un producto no . .
Reprocesos Nivel de . . Reporte de nivel de garantias por
A . conforme para que cumpla con los requisitos. - -
operativos garantias servicios brindados

Organizacion del Eficacia de
area de trabajo los Servicios

(Imai, 1986)

Disposicion 6ptima del entorno y medios en el
que se desarrolla una actividad profesional cuyo
control es necesario para que los trabajadores
incrementen su rendimiento y productividad.
Fuente: Definicion Propia

Orden, limpieza y eficacia de los
servicos en toda el area de trabajo del
taller y oficina de mantenimiento

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 3: Cuestionario

CUESTIONARIO: ORGANIZACION EN EL AREA DE TRABAJO

Estimado(a) trabajador, Detronic tiene como objetivo mejorar la organizacion en el
area de trabajo del taller y oficina de mantenimiento a fin de mejorar la eficacia de
los servicios, por tal motivo, le pedimos su apoyo para responder laspreguntas que
se detallan a continuacién. La encuesta es andnima y tomara pocos minutos
responderla.

Marque con un aspa (X) segun las siguientes alternativas:

Muy en desacuerdo

En desacuerdo

Ni en acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Muy de acuerdo

A o

Sefiale el tiempo que tiene laborando en la empresa:
D Menos a 6 meses D Entre 6 a 12 meses D Mayor a 1 afio

En cada una de las siguientes preguntas, marque del 1 al 5 segn los puntos que mas
Se acerquen a su apreciacion:

Escala de apreciacion

3
Pregunta 1 2 Nien 4 >
Muy en En acuerdo ri De Muy de
desacuerd | desacuerdo en acuerd acuerdo
0 0
desacuerdo

1) Existen objetos innecesarios en las
mesas de trabajo, pasadizos o
estantes en la oficina y taller de
mantenimiento.

2) Los objetos  considerados
necesarios para el desarrollo de
las actividades de mantenimiento
y administrativas se encuentran
organizados, sefializados y se
dispone de un sitio adecuado para
cada elemento.

3) Se dispone de sitios debidamente
identificados para cada elemento
que se utilizan con poca
frecuencia.

4) La distribucion de las mesas,
equipos y herramientas en el
taller es el adecuado para evitar
desplazamientos  innecesarios
(trasladarse de un lugar a otro
para buscar objetos).
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5) Existen espacios y elementos

para disponer correctamente de
los desechos y desperdicios.

6) El area de trabajo estd limpia

(considerar mesas de trabajo,
pisos, estantes, etc.).

7) La infraestructura del taller de

8)

9)

10)

11)

mantenimiento y oficina de
taller se encuentran en buenas
condiciones (Considere:
construccion, iluminacién,
ventilacién, inmobiliario como
mesas, sillas, estantes, entre
otros).

Existen programas de limpieza
que promueven y aseguran la
limpieza continua.

Existen procedimientos
operativos de manera
estandar (es decir que todos
realizan de la misma
manera).

La organizacion, orden vy
limpieza en el taller y oficina
hace mas productivo el
desarrollo del trabajo.

La organizacion, orden y
limpieza en el &rea de trabajo
permite desarrollar las
actividades de mantenimiento de
manera eficiente (cumplir con los
tiempos de entrega) y evita la
ocurrencia de errores.
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Anexo 4: Validacién de Juicio de Expertos

CARTA DE SOLICITUD

Santiago de Surco, septiembre de 2021
Sefior:
Ing. Saul Keben Santivafiez Puente
Universidad Ricardo Palma

ASUNTO: Validacion de instrumento por juicio de experto.

Por la presente reciba nuestro saludo cordial y fraterno como estudiante de la carrera de Ingenieria
Industrial de la Universidad Ricardo Palma, llevando el curso de Titulacidn por Tesis.

Asimismo, manifestarle que estoy desarrollando el Trabajo de investigacion denominado
“IMPLEMENTACION DE LEAN SERVICE PARA MEJORAR EL SERVICIO DE
MANTENIMIENTO EN LA MYPE DETRONIC?”, por lo que le solicito su apoyo para la validacién
del instrumento de recoleccion de datos, para lo cual acompaiio:

1. Tabla de evaluacion de instrumentos por expertos.
2. Instrumentos de investigacion (Cuestionario).

3. Matriz de consistencia

4, Matriz de operacionalizacién

Agradeciendo por anticipado su colaboracion como experto en la materia, quedando de usted muy
reconocido.

Atentamente,
SONIA ESTEFANNY DE LA CRUZ RIVERA
Bach. Ingenieria Industrial
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TABLA DE EVALUACION DE INTRUMENTOS POR EXPERTOS
TESIS: “IMPLEMENTACION DE LEAN SERVICE PARA MEJORAR EL SERVICIO DE
MANTENIMIENTO EN LA MYPE DETRONIC”

Autor del instrumento:

De la Cruz Rivera, Sonia Estefanny

Requerimiento para:

Optar el Titulo profesional de Ingenieria Industrial

ASPECTOS DE VALIDACION:

Marque con un aspa (X) segln el puntaje que considere:

Muy en desacuerdo

En desacuerdo

Ni en acuerdo ni en desacuerdo

De acuerdo

Muy de acuerdo

Indicador Criterio PUNTAJE

3 |4 |5
1. Claridad Esta formulado con lenguaje claro y apropiado X
2. Objetividad Esta expresado en conductas observables X
3. Pertinencia Adecuado para mediar los objetivos planteados X
4. Intencionalidad | Adecuado para valorar los aspectos que se quieren medir X
5. Coherencia Entre las variables, indicadores y definiciones X
6. Metodologia La estrategia responde al propdsito de la medicion X
7. Organizacion Existe una organizacion l6gica X
8. Es til y adecuado para la investigacion X
Significatividad
9. Consistencia Basado en aspectos tedrico- cientificos X
10. Suficiencia Comprende los aspectos en calidad y cantidad X
Total 47

OPINION DE APLICABILIDAD: SI ES APLICABLE

PROMEDIO DE VALORACION: 47

Firma del experto informante

DNI: 08183404

Nombre del evaluador: Mg. José Abraham Falcén Tuesta

Cargo o institucion donde labora: Universidad Ricardo Palma
Teléfono de Contacto: 992237128
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Lugar y Fecha: Lima, 09/09/2021
1. TABLA DE EVALUACION DE INTRUMENTOS POR EXPERTOS

TESIS: “IMPLEMENTACION DE LEAN SERVICE PARA MEJORAR EL SERVICIO DE

MANTENIMIENTO EN LA MYPE DETRONIC”

Autor del instrumento:  De la Cruz Rivera, Sonia Estefanny
Requerimiento para: Optar el Titulo profesional de Ingenieria Industrial

ASPECTOS DE VALIDACION:

Indicador Criterio Puntuacion
1 2 3 4 5
1. Claridad Esté formulado con lenguaje ><
claro y apropiado
L Esta expresado en conductas
2. Objetividad observables ><
. . Adecuado para mediar los
3. Pertinencia objetivos planteados ><
4. Intencionalidad Adecuado para v_alorar Ios_ ><
aspectos que se quieren medir
5 Coherencia Entre las varla_lb_le_s, indicadores ><
y definiciones
. La estrategia responde al
6. Metodologia proposito de la medicion ><
7. Organizacion Existe una organizacion l6gica ><
8. Significatividad Es (il y adecuado para la e
investigacion
9. Consistencia Basado en asge_ctos tedrico- N
cientificos
S Comprende los aspectos en
10. Suficiencia calidad y cantidad ><
Total 48

OPINION DE APLICABILIDAD: ES CORRECTO Y VIABLE

PROMEDIO DE VALORACION: 4.8

Firma del expeljto informahte
DNI: 10010589

Nombre del evaluador: Ing. Saul Keben Santivafiez Puente
Cargo o institucion donde labora: Universidad Ricardo Palma
Teléfono de Contacto: 997727542

Lugar y Fecha: Lima, 07/09/2021
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1. TABLA DE EVALUACION DE INTRUMENTOS POR EXPERTOS

TESIS: “IMPLEMENTACION DE LEAN SERVICE PARA MEJORAR EL SERVICIO
DEMANTENIMIENTO EN LA MYPE DETRONIC”

Autor del instrumento: De la Cruz Rivera, Sonia Estefanny
Requerimiento para: Optar el Titulo profesional de ingenieria Industrial

ASPECTOS DE VALIDACION:

Marque con un aspa (X) segun el puntaje que considere:

1. Muy en desacuerdo
2. Endesacuerdo
3. Nien acuerdo ni en desacuerdo
4. De acuerdo
5. Muy de acuerdo
Indicador Criterio Puntuacion
1 2 3 4 5
1. Claridad Esta formulado con lenguaje 3
claro y apropiado
2. Objetividad Esta expresado en conductas 4
observables
3. Pertinencia Adecgat_jo para mediar los 4
objetivos planteados
o Adecuado para valorar los
4. Intencionalidad aspectos que se quieren medir 4
5 Coherencia Entre las varla_lb_le_s, indicadores 3
y definiciones
. La estrategia responde al
6. Metodologia proposito de la medicion 4
7. Organizacion Existe una organizacion logica 3
8. Significatividad Es Ut'l.y ade_cuao_lq para la 4
investigacion
9. Consistencia Basado en asge_ctos tedrico- 3
cientificos
10. Suficiencia Compre_nde los aspectos en 4
calidad y cantidad
Total

OPINION DE APLICABILIDAD: Puede Aplicarse, pero debemos organizar las preguntas (por pilar) y
mayorclaridad en la redaccion. Se han realizado correcciones a algunas preguntas.

PROMEDIO DE VALORACION: 3.6 %L@/

Firma del experto informante

DNI: 993489924
Nombre del evaluador: Mg. Juan Antonio Quea Vasquez

Cargo o institucion donde Labora: Universidad Ricardo PalmaTeléfono de
Contacto: 993489924
Lugar y Fecha: Lima, 07/09/2021
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Anexo 5: Mapeo del proceso As is (actual) del proceso de cotizacion de servicios correctivos — Pag.1

AS IS: Proceso de gestion de p stos en servicios de

correctivos

Cliente (Coordinador de

Jefe de servicios

Técnico

Cliente (Seguridad de ingreso)

Cliente (Encargado, Jefe o Supervisor de tienda)

Inicio

Solicita servicio de
mantenimiento

correctivo de equipo

Canales de entrada:
Correo electrénico,
Telefénico, Whatsapp

Brinda mayor detalle
y permisos
necesarios

Referencia de

busqueda: el

codigo de tienda,
_-NO se cuenta con

solicitud .~ cddigo interno de
7 equipos
Busqueda manual de
la titima reparacion al
equipo solicitado
sl Proceso de

e realiz6 un servicid
al equipo en los ultimos

garantia de
servicio

6 meses?

contexto a

Solicita mayor
informacion/detalle

del requerimiento y
permisos necesarios

Designa técnico
y le explica el

diagnosticar
verbalmente

7 Se encuentra

? S = L
en Taller? visita técnica

Traslado a
tienda asignada
Se identifica y
solicita ingreso

Presenta DNI, SCTRy
brinda nombre de
encargado

Prepara herramientas,
materiales y EPP para

facial

EPP: Botas punta acero,
mascarilla, Protector

Inspecciona
documentos y uso
correcto de EPP

4{

1
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Anexo 5: Mapeo del proceso As is (actual) del proceso de cotizacion de servicios correctivos — Pag.2

AS IS: Proceso de gestion de

en servicios de

corTectivos

Cliente (Encargado, Jefe o Supervisor de tienda)

Técnico

Cliente (Seguridad de ingreso)

Jefe de servicios

Cliente (Coordinador de mantenimiento)

Toma de temperatura
y desinfeccion

*.| Ingresa cumpliendo

Comunicar
diagnéstico técnico a

traves de llamada o
de Whatsapp

Valida con encargado
y accede ingreso

los protocolos COVID

Si es area de comidas: Gorro
sanitario desechable y
mameluco

Recibe a técnico, verifica
EPP y protocolos de

vestimenta

|Asigna espacio y
equipo a

Realiza evaluacion
técnica del equipo

¢ Se puede

diagnosticar en
tienda de
cliente?

¢Esun
mantenimiento de gran
envergadura?

NO

Comunicar a Jefe de|
servicios y recibir
aprobacion

Comunicar a

diagnosticar

Elaborar guia de
remision para salida

encargado de
Sl tienda

Traslado de

de equipo

uia de
remision

equipo a taller

Realizar
diagnostico

exhaustivo

Comunicar
diagnéstico técnico
verbalmente

164



Anexo 5: Mapeo del proceso As is (actual) del proceso de cotizacion de servicios correctivos — P4g.3

AS I18: Proceso de gestion de pr

en servicios de mantenimiento correctivos

Cliente (Coordinador de mantenimiento)

Jefe de servicios

Técnico

Cliente {Seguridad de ingreso)

Cliente (Encargado, Jefe o Supervisor de tienda)

|Recibe el diagnastico
.-~"| técnico del equipo

)

En comunicacion
verbal se debe
tomar notas en

una agenda

Carpeta de
presupuestos
Busqueda manual de
presupuestos previos
similares Base en los

ultimos precios

.. porun servicio
similar y busqueda
de precios nuevos

Actualizacion y
evaluacion de
precios

Elaboracion de
presupuesto en
Word y PDF

Ajustes y revisiones
de presupuesto

nvio de presupuesto

al cliente por correo

electrénico Registro en Excel

de mantenimientos
- correctivos en
proceso

Ingreso de datos
generales del presupuesto
en el registro interno

Fin

Elaborar informe de

Firmar y sellar el

servicio Técnico

Envio del Informe de
servicio técnico por

informe de servicio
teécnico (IST)

foto a traves de
Whatsapp
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Anexo 6: Mapeo del proceso To be (propuesto) del proceso de cotizacion de servicios correctivos — Pag.1

en servicios de

correctivos

Cliente (Encargado, Jefe o Supervisor de tienda)

AS |S: Proceso de gestién de

Técnico

Cliente {Seguridad de ingreso)

Jefe de servicios

Cliente (Coordinador de

Solicita servicio de
mantenimiento
correctivo de equipo

Canales de entrada:
Correo electrdnico,
Telefénico, Whatsapp

Brinda mayor detalle
y permisos
necesarios

Ingresa requerimiento
al registro interno

ZSe realizo u
ervicio al equipo en lo
ultimos 6
meses?

Solicita mayor
informacion/detalle del

requerimiento y permisos
necesarios

SI

Proceso de
garantia de
servicio

Designa técnico y le
explica el contexto a
diagnosticar
verbalmente

Adicionalmente Jefe
manda Whatsapp con

la descripcion y
referencias

7Se encuentr3
en Taller?

Prepara herramientas,
materiales y EPP para

visita técnica

Traslado a tienda
asignada

Se identifica y
solicita ingreso

Presenta DNI, SCTR y brinda
nombre de encargado

Toma de temperatura
y desinfeccion

Ingresa cumpliendo

los protocolos
COVID

EPP: Botas punta acero,
mascarilla, Protector facial

Inspecciona
documentos y uso

correcto de EPP

Valida con
encargado y
accede ingreso

Si es area de comidas:
Gorro sanitario
desechable y mameluco

Recibe a técnico, verifica
EPP y protocolos de

vestimenta
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Anexo 6: Mapeo del proceso To be (propuesto) del proceso de cotizacion de servicios correctivos — Pag.2

AS IS: Proceso de gestion de en servicios de

Cliente

Jefe de servicios

Técnico

Cliente (Seguridad de ingreso)

Cliente

Jefe o Supervisor de tienda)

Realiza evaluacion

Asigna espacio y

técnica del equipo

NO

diagnosticar en tienda

Enviar foto de
evidencia

Comunicar
diagnoéstico técnico

En comunicacion
verbal se debe tomar
notas en una agenda

a través de llamada

\__o de Whatsa

¢Esun
mantenimiento de gran

NO

. (T Recbeel
| diagndstico técnico
del equipo Registro interno

( Generacion y
autoguardado de
presupuesto de
manera automatica

precios en proforma
generada

al cliente por correo
electronico

(Ajuste de descripcion y)

Presupuesto

Envio de presupuesto

Excel VBA para
seguimieto y control

envergadura?

Elaborar informe de

/G pRpp———T T,
Comunicar a Jefe

de servicios y
recibir aprobacion

.

Comunicar a
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Anexo 7: Procedimiento para la cotizacion de servicios de mantenimientos correctivos

1. Objetivo

Asegurar la generacion de presupuesto sin demoras en el proceso de cotizacion de los

servicios correctivos de mantenimiento de equipos.

2. Alcance

Este procedimiento aplica para todos los servicios de mantenimiento correctivos de equipos
que los clientes soliciten, que incluyen tanto los servicios que se diagnostiquen en la tienda

del cliente como en el taller, incluyendo mantenimientos de gran o poca envergadura.

El proceso inicia con la solicitud de un servicio de mantenimiento correctivo de equipo por
parte de un cliente a través de cualquiera de los canales de entrada como correo o llamada y
concluye con el envio de presupuesto del servicio de mantenimiento al cliente por parte del

jefe de servicios a través de un correo electrénico.

Este procedimiento no aplica para los servicios de mantenimiento preventivo ni tampoco
para los servicios de garantia, por lo que esta restringido para equipos a los cuales no se les

haya brindado mantenimiento en los Gltimos 6 meses.

3. SLA

Tiempo de atencion para brindar el presupuesto final, que es parte del proceso de

cotizacion de los servicios de mantenimiento correctivos: 5 dias Utiles.

4. Referencias

Flujograma del procedimiento de cotizacion de servicios de mantenimiento correctivos
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5. Abreviaciones y definiciones

SLA: nivel de servicio de atencion. El tiempo de atencion determinado para este proceso es
de entre 1y 3 dias.

EPP: Equipo de Proteccion Personal. Equipo destinado a ser llevado o sujetado por el
trabajador o trabajadora para que le proteja de uno o varios riesgos que puedan amenazar
su seguridad o su salud en el trabajo, asi como cualquier complemento o accesorio
destinado a tal fin.

SCTR: Seguro Complementario de Trabajo de Riesgo. Es el seguro que debe tener todo
trabajador que desempefia labores de riesgo en el trabajo.

IST: Informe de Servicio Técnico. Es el documento que contiene el diagndstico técnico del
equipo, el cual sirve para generar el presupuesto, es principalmente elaborado para
mantenimientos de gran envergadura.

Guia de Remisidn: Es el documento que sustenta el traslado del equipo al taller para que
pueda ser diagnosticado.

Ficha de Servicio Técnico: Es la ficha que contiene el diagndstico técnico del equipo, el
cual sirve para generar el presupuesto. Se realiza principalmente cuando se debe
diagnosticar el equipo en el taller y no en la tienda del cliente.

Presupuesto: Es el precio ajustado a partir del diagnéstico técnico del equipo en una
proforma o cotizacion generada.

6. Procedimiento

Nro. Actividad Descripcion Rol

responsable

Recibir la solicitud de servicio de
mantenimiento correctivo a través de
los canales de entrada de correo

Recibir solicitud de electronico, teléfono o WhatsApp. Jefe de
servicio de Incluye informacién como el tipo de Servicios
mantenimiento equipo, marca, tipo de afectacion o
correctivo de equipo. averia que presenta el equipo en

cuestion, tiempo de antigtiedad y otros.

Esto se realiza cada vez que un cliente

solicita un servicio.

Buscar el equipo relacionado en la

base interna de Excel y corroborar que
Corroborar status del no haya recibido mantenimiento en los Jefe de

. . altimos 6 meses. De ser ese el caso el .
equipo en base interna . . servicios
equipo procede al proceso de garantia,

caso contrario el proceso de cotizacién

continva.

Se ingresa la solicitud en forma de
Ingresar el requerimiento al registro interno de
requerimiento al registro | Excel VBA. El requerimiento incluye | Jefe de
interno. tienda, nombre de tienda, el tipo de Servicios

equipo, marca, persona quien solicitd,
fecha de solicitud, fecha de ultimo
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servicio de mantenimiento y status.
Esto se realiza cada vez que se recibe
una solicitud.

Solicitar mayor
informacion/detalle del
requerimiento y
permisos necesarios

Solicitar al cliente mayor informacion
y detalle de la averia que presenta el
equipo en cuestion. Esto se realiza
cuando el cliente no brindo suficiente
informacion sobre el servicio que
requiere y cuando se precisa de
mayores detalles respecto al mismo.

Jefe de
Servicios

Brindar mayor detalle y
permisos necesarios

El cliente responde a la solicitud y
brinda més detalles, informacion y
permisos necesarios sobre el servicio
de mantenimiento correctivo que
solicitd. Esto se realiza cuando el
cliente no brindé suficiente
informacion sobre el servicio que
requiere y cuando se precisa de
mayores detalles respecto al mismo.

Cliente

Designar técnico y
explicar el contexto a
diagnosticar
verbalmente

Designar el técnico que se encargara
de realizar el diagndstico técnico del
servicio de mantenimiento correctivo y
se le explica verbalmente datos que
precisé el cliente. Ademas, se manda
texto de Whatsapp con la descripcion y
referencias del servicio que el cliente
acaba de solicitar. Esto se realiza cada
vez que se recibe una solicitud de
servicio de mantenimiento correctivo y
el requerimiento sea entendible y
claro.

Jefe de
Servicios

Preparar herramientas,
materiales y EPP para
visita técnica

Preparar las herramientas, los
materiales, incluyendo Informes de
servicio técnico, y el equipo de
proteccidn personal que debe incluir:
botas con puntas de acero, mascarilla 'y
protector facial. Esto se realiza
siempre que el técnico se encuentre en
el taller.

Técnico

Trasladarse a tienda
asignada

El técnico se traslada a la tienda
asignada donde se encuentra el equipo
al que se le debe brindar servicio de
mantenimiento correctivo. Esto se
realiza siempre que se solicite un
servicio de mantenimiento correctivo.

Técnico

Identificarse y solicitar
ingreso

El técnico se identifica presentando
DNI, SCTRy brindando el nombre del
encargado del servicio para asi poder
solicitar el ingreso a la tienda hacia el
equipo. Esto se realiza siempre que el
técnico llega a una tienda para realizar
el diagndstico de mantenimiento.

Técnico

10

Inspeccionar
documentos y el uso

Inspecciona los documentos que el
técnico entrega y el uso correcto del

Cliente
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correcto de EPP

equipo de proteccion personal, que
debe incluir botas con puntas de acero,
mascarilla y protector facial. Esto se
realiza siempre que el técnico llega a
la tienda y presenta los documentos.

11

Validar con encargado y
acceder ingreso

Validar con el encargado del técnico
del taller para poder acceder el ingreso
del técnico a la tienda hacia donde esta
el equipo que requiere el servicio de
mantenimiento. Esto se realiza siempre
que se pueda inspeccionar los
documentos y el uso de EPP sea el
correcto.

Cliente

12

Ingresar cumpliendo los
protocolos COVID

El técnico ingresa a la tienda hacia
donde esté el equipo a diagnosticar,
cumpliendo los protocolos COVID
como desinfeccion y la toma de
temperatura. Esto se realiza siempre
que se aprueba el ingreso del técnico a
la tienda.

Técnico

13

Recibir a técnico,
verificar EPP y
protocolos de
vestimenta

El jefe de la tienda recibe al técnico,
verificando el equipo de proteccion
personal y los protocolos de
vestimenta. Si el equipo se encuentra
en un area de comidas el técnico debe
[levar un gorro sanitario desechable y
mameluco. Esto se realiza siempre que
se aprueba el ingreso del técnico a la
tienda.

Cliente

14

Asignar espacio y
equipo a diagnosticar

El encargado de la tienda asigna el
equipo y el espacio donde el técnico va
a diagnosticar. Esto se realiza una vez
que el jefe o encargado de la tienda
haya verificado que los protocolos se
estan cumpliendo.

Cliente

15

Realizar evaluacion
técnica del equipo

El técnico realiza la evaluacion técnica
del equipo para poder diagnosticar y
saber qué es lo que necesita en cuanto
a mantenimiento y reparacion. Debe
tomar fotografias para comprobar el
estado actual del equipo. Esto se
realiza cada vez que el jefe 0
encargado de la tienda le haya llevado
hacia el equipo a diagnosticar.

Técnico

16

Comunicar a jefe de
servicios y recibir
aprobacion

Si se puede diagnosticar el equipo en
tienda, ir a la actividad N° 23 de este
procedimiento. En caso no se pueda
diagnosticar el equipo en tienda, el
técnico comunica al jefe de servicios
de Detronic y dependiendo lo que el
jefe le indique se continda con lo
siguiente:

Jefe apoya a técnico con una
videollamada para detectar el

Técnico
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problema (si es el caso seguir a la
actividad 20)

Determinar que si se necesita traer el
equipo a taller. Esto se realiza cada vez
que el equipo no pueda ser
diagnosticado en la tienda del cliente
(si es el caso seguir a la actividad 16)

17

Comunicar a encargado
de tienda

El técnico le comunica al encargado de
la tienda que el equipo no puede ser
diagnosticado alli mismo en la tienda y
que es necesario trasladar el equipo al
taller. Esto se realiza cada vez que el
equipo no pueda ser diagnosticado en
la tienda del cliente y se recibe
aprobacion para poder trasladar el
equipo.

Técnico

18

Elaborar guia de
remisién para salida de
equipo.

El cliente (jefe de tienda) al recibir la
solicitud de poder trasladar el equipo
al taller, elabora una guia de remision
como documento formal para autorizar
la salida de su equipo. Esto se realiza
cada vez que se deba trasladar el
equipo al taller y el jefe de la tienda
haya sido comunicado de esto ha
aprobado que se traslade el equipo al
taller.

Cliente

19

Trasladar equipo al
taller

Trasladar el equipo que necesita el
servicio de mantenimiento correctivo
desde la tienda del cliente al taller de
la empresa para que pueda ser
diagnosticado de manera apropiada y
exhaustiva. Esto se realiza cada vez
que el cliente ha emitido una guia de
remisién para el traslado de su equipo
al taller.

Técnico

20

Realizar diagndstico
exhaustivo

El técnico realiza un diagnostico
exhaustivo del equipo en el taller de la
empresa para identificar los problemas
del equipo y qué requiere. Esto se
realiza cada vez que se lleva un equipo
al taller de la empresa para llevar a
cabo su diagnostico.

Técnico

21

Elaborar informe de
servicio técnico

Elaborar el informe de servicio
técnico, que es el documento que
contiene el diagnostico técnico del
equipo, el cual sirve para generar el
presupuesto. Se realiza principalmente
cuando el mantenimiento es de gran
envergadura.

Técnico

22

Firmar y sellar el
informe de servicio
técnico

El cliente recibe el informe de servicio
técnico del equipo, lo firma y sella.
Esto se realiza cada vez que el cliente
esta conforme con la visita y el
informe del diagnéstico de su equipo.

Técnico
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23

Enviar el informe de
servicio técnico por foto
a través de WhatsApp

Tomar una foto del informe de servicio
técnico firmado y enviar la foto a
través de WhatsApp al jefe de
servicios para que vea la conformidad
del diagnostico y si el cliente acepto
que se lleve a cabo el servicio de
mantenimiento correctivo. Esto se
realiza cada vez que el cliente ha
revisado, sellado y firmado el informe
de servicio técnico.

Cliente

24

Comunicar diagndstico
técnico a través de
llamada o de WhatsApp

Comunicar el diagnostico técnico del
equipo a través de una llamada o
mensaje de WhatsApp al jefe de
servicios y mandar una foto de
evidencia. Esto se realiza
principalmente cuando se puede
diagnosticar en la tienda del cliente y
el mantenimiento no es de gran
envergadura.

Técnico

25

Recibir el diagndstico
técnico del equipo

Recibir el diagnéstico técnico del
equipo ya sea por documento, foto o
comunicacion verbal; si es esta Ultima
debera tomar notas en una agenda.
Esto se realiza siempre que el técnico
haya hecho el diagndstico del equipo
de cualquiera de las formas.

Técnico

26

Generar y auto guardar
el presupuesto de
manera automatica

Se genera y auto guarda el presupuesto
de manera automatica en el registro
interno de Excel VBA para
seguimiento y control. Esto se realiza
siempre que se recibe el diagnostico
técnico del equipo.

Jefe se
Servicios

27

Ajustar la descripcion y
precios en proforma
generada

En la proforma generada se ajusta la
descripcion y los precios del servicio
para generar el presupuesto. Esto se
realiza después de haber recibido el
diagndstico técnico del equipo y
después que se haya generado el
presupuesto automatico.

Jefe de
Servicios

28

Enviar el presupuesto al
cliente por correo
electrénico

Enviar el presupuesto al cliente por
correo electronico para que lo revise y
decida si quiere que se lleve a cabo el
servicio de mantenimiento correctivo.
Esto se realiza cada vez que se ha
generado el presupuesto y la proforma.

Jefe de
Servicios

7.

Indicadores

Conversion de Servicios Presupuestados — niveles 6ptimos superiores a 78%



Anexo 8: DAP Actual de Mantenimiento correctivo balanzas de 300 Kg

DAP ACTUAL RESUMEN
Referencia: Mantenimiento en taller de reparacion Actividad # Actividades Tiempo (min)
Proceso: Mantenimiento correctivo de Balanzas de piso 300 Kg Operacidn 59 397.18
Categorfa: Mantenimiento correctivo general Transporte 36 596.21
M:aquinas: 1 (Compresora) Demora 8 1751.38
Operarios: Gerente general y técnicos Inspeccion 2 10.2
Aprobado por: Gerente general Almacenamiento 1 15
Fecha: Combinada C 17 91.49
Total 123 2861.47
SIMBOLOS
e Y R IR
1 |Trasladar el equipo al taller de reparacién Gerente general Lineal 80 3 2.77%
Ingreso y ubicacion 2 |Cargar y ubicar el equipo en espacio libre Técnico Lineal 15 0.52%
3 |Esperar recibir indicaciones Técnico Lineal 20 [ 0.69%
4 |Retirar el platillo Técnico Lineal 2.4 0.08%
5 [Trasladarse para buscar herramienta (ida y vuelta) Técnico Lineal 3 ] 0.10%
6 |Retirar y guardar los componentes de sujecién y amortiguacién Téc Lineal 5.95 E“y 0.21%
7 |Retirar estructura superior Téc! Lineal 1.56 ,_)‘-*‘ 0.05%
8 |Trasladarse para buscar herramienta (ida y vuelta) Téc Lineal 3.48 — 0.12%
9 |Despernar y retirar el indicador Técni Lineal 3.2 | —F 0.11%
10 |Trasladarse para buscar herramienta (ida y vuelta) Lineal 4.23 — 0.15%
11 |Despernar y retirar parante Lineal 4.5 :3* 0.16%
Desensamblaje 12 |Trasladarse para buscar herramienta (ida y vuelta) Tecnico Lineal 3.57 — 0.12%
13 |Retirar y guardar el nivel de burbuja del equipo Técnico Lineal 1.2 —= 0.04%
14 |Voltear el equipo 180° Técnico Lineal 2,12 | 0.07%
15 |Trasladarse para buscar herramienta (ida y vuelta) Técnico Lineal 3.52 — 0.12%
16 |Desaflojar y retirar patas enroscadas Técnico Lineal 2.58 |_— 0.09%
17 |Trasladarse para buscar herramienta (ida y vuelta) Técnico Lineal 1.06 — | 0.04%
18 |Despernar y retirar estructura inferior Técnico Lineal 4.5 —= | 016%
19 |Retirar el sensor Técnico Lineal 1.6 —_| 0.06%
20 |Clasificar y almacenar piezas reutilizables Gerente general Lineal 15 = 0.52%
21 |Trasladar estructura a proceso de arenado en moviliad Gerente general Lineal 240 L 8.30%
22 |Arenar estructura Gerente general Lineal 120 4.15%
23 |Trasladar estructura a taller Gerente general Lineal 55 1.90%
24 |Trasladarse para acondicionar espacio, estructuras y materiales Gerente general Lineal 7.03 0.24%
25 |Preparar base en zincado al frio Gerente general Lineal 6.53 0.23%
26 |Pintar cara A de estructura inferior con base zincado al frio Gerente general Lineal 10.93 0.38%
27 |Pintar cara A de estructura superior con base zincado al frio Gerente general Lineal 14.32 0.50%
28 |Pintar cara A de parante Gerente general Lineal 8.28 — 0.29%
29 |Esperar secado de estructuras Cara A Gerente general Lineal 76.38 [ 2.64%
30 |Trasladarse para acondicionar espacio, estructuras y materiales Gerente general Lineal 6.52 0.23%
31 |Sacar sobrantes de pintura Gerente general Lineal 3.35 0.12%
32 |Pintar cara B de estructura inferior con base zincado al frio Gerente general Lineal 6.32 0.22%
33 |Sacar sobrantes de pintura Gerente general Lineal 2.85 0.10%
34 |Pintar cara B de estructura superior con base zincado al frio Gerente general Lineal 5.77 0.20%
35 |Pintar cara B de parante Gerente general Lineal 3.9 -~ 0.13%
36 |Esperar secado de estructuras Cara B Gerente general Lineal 80 2.77%
37 [Trasladarse para buscar materiales y equipos Gerente general | Lineal 15 0.52%
38 |Preparar compresara Gerente general | Paralelo 6.3 0.22%
39 |Lijar y limpiar estructuras Gerente general | Paralelo 15.1 0.52%
Mantenimientade | 40 |Preparar pintura esmalte epéxico Gerente general | Lineal 15.2 0.53%
estructura 41 |Probar pistola de compresora Gerente general | Lineal 3 0.10%
42 |Pintar cara B de estructura parante con esmalte epoxica Gerente general Lineal 3.05 011%
43 |Trasladar y acondicionar espacio para secado de estructuras (ida y vuelta] Gerente general Lineal 1.3 0.04%
44 |Pintar cara B de estructura inferior con esmalte epdxica Gerente general Lineal 3.39 0.12%
45 |Trasladar y acondicionar espacio para secado de estructuras (ida y vuelta] Gerente general Lineal 2.7 > 0.09%
46 |Pintar cara B de estructura superior con esmalte epdxica Gerente general Lineal 3.47 0.12%
47 |Trasladar y acondicionar espacio para secado de estructuras (ida y vuelta] Gerente general Lineal 16 0.06%
48 |Esperar secado completo de estructuras Cara B Gerente general Lineal 480 16.60%
49 |Trasladar para buscar materiales y equipos Gerente general Lineal 15 0.52%
50 |Preparar compresora Gerente general | Paralelo 6.3 0.22%
51 |Lijar y limpiar estructuras Gerente general | Paralelo 10 0.35%
52 |Preparar pintura esmalte epdxico Gerente general Lineal 13.5 0.47%
53 |Probar pistola de compresora Gerente general Lineal 3 0.10%
5S4 |Pintar cara A de estructura parante con esmalte epoxica Gerente general Lineal 3.05 0.11%
55 |Trasladar y acondicionar espacio para secado de estructuras (ida y vueka] Gerente general Lineal 13 = 0.04%
56 |Pintar cara a de estructura inferior con esmalte epéxica Gerente general Lineal 3.39 0.12%
57 |Trasladar y acondicionar espacio para secado de estructuras (ida y vuelta] Gerente general | Lineal 2.7 0.09%
S8 |Pintar cara a de estructura superior con esmalte epéxica Gerente general Lineal 3.47 < 0.12%
59 |Trasladar y acondicionar espacio para secado de estructuras (ida y vuelta] Gerente general Lineal 16 0.06%
60 |Inspeccidn final de acabado Gerente general Lineal 5.6 0.19%
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61 |Esperar recibir indicaciones Técnico Lineal 12 [+ 0.42%

62 |Limpiar externamente Técnico Lineal 5.88 0.20%

63 |Trasladar para buscar herramientas (ida y vuelta) Técnico Lineal 3 0.10%

64 |Retirar la tapa del indicador Técnico Lineal 8 0.28%

65 |Buscar desarmador estrella Técnico Lineal 3 — 0.10%

66 _|Retirar pernos del indicador y tarjeta electrénica Técnico Lineal 5 | = | 017%

LELGELTERIGERN 67 |Limpieza de tarjeta (Alcohol isopropilico o vencina) Técnico Lineal 2 | 0.07%

indicador 68 |Revisar condiciones de tarjeta (Aspecto, fusibles, condensadores, etc) Técnico Lineal 8.52 0.29%

69 |Revisar condiciones de pantalla Técnico Lineal 5 0.17%

70 |Revisar condiciones del teclado Técnico Lineal 5 0.17%

71 |Revisar cable de alimentacién 220AC Técnico Lineal 6 0.21%

72 |Revisar condicién de enchufe Técnico Lineal 6 —— 0.21%

73 |Lavar y secar carcasa de indicador Técnico Lineal 12 == | 042%

74 |Ensamblar indicador Técnico Lineal 18 _ 0.62%

75 |Trasladar hacia almacén para solicitar materiales de limpieza (ida y vueltg Técnico Lineal 10 0.35%

76 |Limpiar parte externa del sensor Técnico Lineal 6 0.21%

Bl s | 77 |Revisar condiciones del cable del sensor Técnico Lineal 5 0.17%

SEs syl ses | 78 | Limpieza de platillo Técnico Lineal 8 0.28%

79 |Limpieza de pernos Técnico Lineal 10 0.35%

80 |Limpieza de patas Técnico Lineal 12 -~ 0.42%

81 |Esperar secado completo de estructuras Técnico Lineal 960 [ 33.20%

82 |Trasladary colocar la estructura inferior sobre el sensor Técnico Lineal 8 L— | 0.28%

83 |Buscar herramientas Técnico Lineal 2 1 | 0.07%

84 |Empernar y ajustar estructura inferior Técnico Lineal 2 —— 0.07%

85 |Enroscar las 4 patas manualmente Técnico Lineal 4.2 1| 0.15%

86 |Voltear el equipo 180° Técnico Lineal 3 + 0.10%

87 |Colocar protector de humedad del sensor Técnico Lineal 3 ] 0.10%

88 |Trasladar y colocar estructura del parante Técnico Lineal 5 —] 017%

89 |Buscar herramienta Técnico Lineal 3 — 0.10%

90 |Empernar y ajustar el parante Técnico Lineal 5 [ — 0.17%

91 |Instalacidn del cable del sensor por el tubo del parante Técnico Lineal 2 f""rf 0.07%

92 |Sujecion de cable de senser con estructura inferior Técnico Lineal 8 [ 0.28%

93 |Trasladar y colocar estructura superior Técnico Lineal 3 = 0.10%

94 |Buscar herramienta Técnico Lineal 3 — 0.10%

95 |Empernar y ajustar la estructura superior Técnico Lineal 5 [ 0.17%

96 |Buscar herramienta Técnico Lineal 6 1 0.21%

97 |Atornillar el nivel de burbuja Técnico Lineal 5 0.17%

98 |Colocar los jebes planos y esquineros Técnico Lineal 8 0.28%

99 |Buscar herramienta Técnico Lineal 3 — 0.10%

100 |Empernar y ajustar indicador en parante Técnico Lineal 5 —— 0.17%

101 |Insertar el cable de sensor a la parte interna del indicador Técnico Lineal 2 | 0.07%

102 |Buscar herramienta Técnico Lineal 1 > 0.03%

103 |Instalar cables del sensor en la tajeta del indicador Técnico Lineal 3 ( 0.10%

104 |Tapar el indicador y colocar platillo Técnico Lineal 1 0.03%

105 |Buscar herramienta de ajuste Técnico Lineal 1 0.03%

106 |Ajustar las contratuercas de las patas para fijarlas Técnico Lineal 3 = 0.10%

107 |Inspeccion de nivelado Gerente general Lineal 4.6 — 0.16%

108 |Trasladar equipo Técnico Lineal 5.6 L+ 0.19%

109 |Conectar el equipo ya ensamblado Técnico Lineal 2 ] 0.07%

110 |Esperar conteo automético Técnico Lineal 3 0.10%

111 |Trasladar las pesas de prueba Técnico Lineal 25 0.86%

_ 112 |Prueba de retorno a cero Técnico Lineal 10 0.35%

Pruebas de pesaje — -

113 |Prueba de spam (prueba de peso, que el peso sea el correcto) Técnico Lineal 15 0.52%

114 |Prueba de excentricidad Técnico Lineal 22 — 0.76%

115 |Calibrar pesas si es necesario Técnico Lineal 18 | | o62%

116 |Recoger vinifil transparente de proteccién Técnico Lineal 5 /""r_'—, 017%

117 |Colocar vinifil transparente de proteccién en teclado y pantalla Técnico Lineal 5 0.17%

118 |Mover equipo a piso Técnico Lineal 2 0.07%

119 |Elaboracién de Informe de Servicio Técnico Lineal 15 0.52%

.| 120 |Trasladar equipo & vehiculo de traslado Gerente general Lineal 15 0.52%
Entrega e Instalacion

121 |Trasladar el equipo a tienda del cliente Técnico Lineal 45 /1 1.56%

122 |Instalacidn y nivelacion de equipo en tienda del cliente Técnico Lineal 20 r’ 0.69%

123 |Obtener conformidad de servicio Técnico Lineal 30 . 1.04%

289147 |[min 100.00%

48.19 HRS
6.02 Dias

Fuente: Elaboracion Propia
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Anexo 9: Matriz de seleccion de desperdicios en el proceso actual de servicios de
mantenimiento correctivo a balanzas de 300 Kg

Val
Tiempo FO0 - Sin Valor
Actividad agregado

(min) Agregado

[}
£
E
o
£
@
I
o
I3
[}
-3

Defectos

cliente

Sobreproduccién
Inventario
Movimiento
Personas subutilizadas|

1 |Trasladar el equipo al taller de reparacién
Ingreso y ubicacion | 2 |Cargar y ubicar el equipo en espacio libre 15 X
3 |Esperar rec dicaciones 20 X
4 |Retirar el platillo 2.4 X
5 |Buscar herramienta 3 X
6 |Retirar y guardar los componentes de sujecién y amortiguacion 5.95 X
7 |Retirar estructura superior 1.56 X
8 |Buscar heramienta 3.48 X
9 |Despernar y retirar el indicador 3.2 X
10 |Buscar herramienta 4.23 X
11 |Despernar y retirar parante 45 X
D bl 12 |Buscar herramienta 3.57 X
13 |Retirar y guardar el nivel de burbuja del equipo 12 X
14 |Voltear el equipo 180° 2.12 X
15 |Buscar herramienta 3.52 X
16 |Desaflojar y retirar patas enroscadas 2.58 X
17 |Busqueda de llave - herramienta 1.06 X
18 |Despernar y retirar estructura inferior 4.5 X
19 |Retirar el sensor 16 X
20 |Clasificar y almacenar piezas reutilizables 15 X
21 |Trasladar estructura a proceso de arenado en moviliad 240 X
22 |Arenar estructura 120 X
23 [Trasladar estructura a taller 55 X
24 |Trasladarse para acondicionar espacio, estructuras y materiales 7.03 X
25 |Preparar base en zincado al frio 6.53 X
26 [Pintar cara A de estructura inferior con base zincado al frio 10.93 X
27 |Pintar cara A de estructura superior con base zincado al frio 14.32 X
28 |Pintar cara A de parante 8.28 X
29 [Esperar secado de estructuras Cara A 76.38 X
30 [Trasladarse para acondicionar espacio, estructuras y materiales 6.52 X
31 |Sacar sobrantes de pintura 3.35 X
32 [Pintar cara B de estructura inferior con base zincado al frio 6.32 X
33 [Sacar sobrantes de pintura 2.85 X
34 [Pintar cara B de estructura superior con base zincado al frio 5.77 X
35 [Pintar cara B de parante 3.9 X
36 |Esperar secado de estructuras Cara B 80 X
37 [Trasladarse para buscar materiales y equipos 15 X
38 |Preparar compresora 6.3 X
39 |Lijar y limpiar estructuras 15.1 X
40 |Preparar pintura esmalte epdxico 15.2 X
41 |Probar pistola de compresora 3 X
42 |Pintar cara B de estructura parante con esmalte epoxica 3.05 X
Mantenimiento de 13 Trasladar y acondicionar espacio para secado de estructuras (ida y 13 X
vuelta)
44 |Pintar cara B de estructura inferior con esmalte epéxica 3.39 X
5 Trasladar y acondicionar espacio para secado de estructuras (ida y 27 X
vuelta)
46 |Pintar cara B de estructura superior con esmalte epdxica 347 X
17 Trasladar y acondicionar espacio para secado de estructuras (ida y 16 X
vuelta)
48 |Esperar secado completo de estructuras Cara B 480 X
49 |Trasladar para buscar materiales y equipos 15 X
50 |Preparar compresora 6.3 X
51 |Lijar y limpiar estructuras 10 X
52 [Preparar pintura esmalte epéxico 13.5 X
53 [Probar pistola de compresora 3 X
54 [Pintar cara A de estructura parante con esmalte epoxica 3.05 X
o Trasladar y acondicionar espacio para secado de estructuras (iday 13 X
vuelta)
56 |Pintar cara a de estructura inferior con esmalte epdxica 3.39 X
57 Trasladar y acondicionar espacio para secado de estructuras (iday 27 X
vuelta)
58 [Pintar cara a de estructura superior con esmalte epdxica 347 X
59 Trasladar y acondicionar espacio para secado de estructuras (ida y 16 X
vuelta)
60 |Inspeccién final de acabado 56 X
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Mantenimiento de
indicador

Mantenimiento de
otros componentes

Pruebas de p

Entrega el

61 |Esperar recibir indicaciones 12 X
62 [Limpiar externamente 5.88 X
63 |Buscar herramientas 3 X
64 |Retirar la tapa del indicador 8 X
65 |Buscar desarmador estrella 3 X
66 |Retirar pernos del indicador y tarjeta electrdnica 5 X
67 |Limpieza de tarjeta (Alcohol isopropilico o vencina) 2 X
6g |Revisar condiciones de tarjeta (Aspecto, fusibles, condensadores, 852 X
etc)
69 [Revisar condiciones de pantalla 5 X
70 |Revisar condiciones del teclado 5 X
71 |Revisar cable de alimentacién 220AC 6 X
72 |Revisar condicién de enchufe 6 X
73 |Lavar y secar carcasa de indicador 12 X
74 |Ensamblar indicador 18 X
75 [Trasladar hacia almacén para solicitar materiales de limpieza 10 X
76 |Limpiar parte externa del sensor 6 X
77 |Revisar condiciones del cable del sensor 5 X
78 |Limpieza de platillo 8 X
79 |Limpieza de pernos 10 X
80 [Limpieza de patas 12 X
81 [Esperar secado completo de estructuras 960 X
82 |Trasladar y colocar la estructura inferior sobre el sensor 8 X
83 |Buscar herramientas 2 X
84 [Empernar y ajustar estructura inferior 2 X
85 |Enroscar las 4 patas manualmente 1.2 X
86 [Voltear el equipo 180° 3 X
87 |Colacar protector de humedad del sensor 3 X
88 [Trasladar y colocar estructura del parante 5 X
89 |Buscar herramienta 3 X
90 |Empernar y ajustar el parante 5 X
91 [Instalacién del cable del sensor por el tubo del parante 2 X
92 |Sujecidn de cable de sensor con estructura inferior 8 X
93 [Trasladar y colocar estructura superior 3 X
94 |Buscar herramienta 3 X
95 |Empernar y ajustar la estructura superior 5 X
96 |Buscar herramienta 6 X
97 [Atornillar el nivel de burbuja 5 X
98 |Colocar los jebes planos y esquineros 3 X
99 |Buscar herramienta 3 X
100 |Empernar y ajustar indicador en parante 5 X
101 [Insertar el cable de sensor a |a parte interna del indicador 2 X
102 |Buscar herramienta 1 X
103 [Instalar cables del sensor en la tajeta del indicador 3 X
104 |Tapar el indicador y colocar platillo 1 X
105 |Buscar herramienta de ajuste 1 X
106 |Ajustar |as contratuercas de las patas para fijarlas 3 X
107 |Inspeccién de nivelado 4.6 X
108 |Trasladar equipo 5.6 X
109 [Conectar el equipo ya ensamblado 2 X
110 |Esperar conteo al 3 X
111 [Trasladar las pesas de prueba 25 X
112 |Prueba de retorno a cero 10 X
113 |Prueha de spam (prueha de peso, que el peso sea el correcto) 15 X
114 |Prueba de excentricidad 22 X
115 [Calibrar equipo 18 X
transparente de proteccién 5 X
5 X
118 |Mover equipo a piso 2 X
119 |Elaboracién de Informe de Servicio 15 X
., | 120 |Trasladar equipo a vehiculo de traslado 15 X
121 |Trasladar el equipo a tienda del cliente 45 X
122 [Instalacién y nivelacién de equipo en tienda del cliente 20 X
123 |Obtener conformidad de se 30 X
2891.47 304 633.57 0.00 35.00 3.60 0.00 0.00 14361 125.76 343.60 1933.36
10.33% 22.60% 66.87%
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Anexo 10: DAP mejorado de Mantenimiento correctivo balanzas de 300 Kg

DAP ACTUAL RESUMEN
Referencia: Mantenimiento en taller de reparacién Actividad #Actividades Tiempo (min)
Proceso: Mantenimiento correctivo de Balanzas de piso 300 Kg Operacion 8 60 391.19
Categoria: M: imiento correctivo general Transporte = 13 483.15
Magquinas: 1 (Compresora) Demora 6 1719.38
Operarios: Gerente general y técnicos Inspeccion B 3 9.6
Aprobado por: Gerente general iento \v4 1 5
Fecha: Combinad [ 17 84.49
Total 100 2692.81
— BOLO
sl i (] =»DHE YV Impacto
1 |[Trasladar el equipo al taller de reparacion Gerente general Lineal 80 . 2.97%
Ingreso y ubicacion 2 |Cargary ubicar el equipo en espacio libre Técnico Lineal 15 . 0.56%
3 |Recibiry revisar ficha de servicio Técnico Lineal 10 . 0.37%
4 |Retirar el platillo Técnico Lineal 2.4 . 0.09%
5 |Retirary guardar los componentes de sujecion y amortiguacion Técnico Lineal 5.95 . 0.22%
6 |Retirar estructura superior Técnico Lineal 1.56 . 0.06%
7 |Despernary retirar el indicador Técnico Lineal 3.2 . 0.12%
8 |Despernary retirar parante Técnico Lineal 45 . 0.17%
D bl 9 |Retirary guardar el nivel de burbuja del equipo Técnico Lineal 12 . 0.04%
10 [Voltear el equipo 180° Técnico Lineal 212 . 0.08%
11 |Desaflojary retirar patas enroscadas Técnico Lineal 2.58 ¢ | 010%
12 |Despernary retirar estructura inferior Técnico Lineal 4.5 . 0.17%
13 [Retirar el sensor Técnico Lineal 16 . 0.06%
14 |Clasificary almacenar piezas reutilizables o inutilizables Técnico Lineal 5 . 0.19%
15 [Trasladar estructura a proceso de arenado en moviliad Gerente general Lineal 240 . 8.91%
16 |Arenar estructura Gerente general Lineal 120 . 4.46%
17 [Trasladar estructura a taller Gerente general Lineal 55 . 2.04%
18 |Trasladarse para acondicionar espacio, estructuras y materiales Técnico Lineal 7.03 . 0.26%
19 [Preparar base en zincado al frio Técnico Lineal 6.53 . 0.24%
20 |Pintar cara A de estructura inferior con base zincado al frio Técnico Lineal 10.93 . 0.41%
21 |Pintar cara A de estructura superior con base zincado al frio Técnico Lineal 14.32 . 0.53%
22 |Pintar cara A de parante Técnico Lineal 8.28 . 0.31%
23 |Esperar secado de estructuras Cara A Técnico Paralelo 76.38 . 2.84%
24 |Trasladarse para acondicionar espacio, estructuras y materiales Técnico Paralelo 6.52 . 0.24%
25 |[Sacar sobrantes de pintura Técnico Lineal 3.35 . 0.12%
26 _|Pintar cara B de estructura inferior con base zincado al frio Técnico Lineal 6.32 . 0.23%
27 |Sacar sobrantes de pintura Técnico Lineal 2.85 . 0.11%
28 |Pintar cara B de estructura superior con base zincado al frio Técnico Lineal 5.77 . 0.21%
29 |Pintar cara B de parante Técnico Lineal 3.9 . 0.14%
30 |Esperar secado de estructuras Cara B Técnico Lineal 80 . 2.97%
Mantenimiento de estructura | 31 |Preparar compresora Técnico Paralelo 6.3 . 0.23%
32 |Lijary limpiar estructuras Técnico Paralelo 15.1 . 0.56%
33 |Preparar pintura esmalte epdxico Gerente general Lineal 15.2 . 0.56%
34 |Probar pistola de compresora Gerente general Lineal 3 . 0.11%
35 |[Pintar cara B de estructura parante con esmalte epoxica Gerente general Lineal 3.05 . 0.11%
36 |Trasladar y acondicionar espacio para secado de estructuras (iday vuelta) | Gerente general Lineal 13 . 0.05%
37 |Pintar cara B de estructura inferior con esmalte epoxica Gerente general Lineal 3.39 . 0.13%
38 |Pintar cara B de estructura superior con esmalte epoxica Gerente general Lineal 3.47 . 0.13%
39 |Esperar secado completo de estructuras Cara B Técnico Lineal 480 . 17.83%
40 |Preparar compresora Gerente general | Paralelo 6.3 . 0.23%
41 |Lijary limpiar estructuras Técnico Paralelo 10 . 0.37%
42 |Preparar pintura esmalte epdxico Gerente general Lineal 13.5 . 0.50%
43 |Probar pistola de compresora Gerente general Lineal 3 . 0.11%
44 |Pintar cara A de estructura parante con esmalte epoxica Gerente general Lineal 3.05 . 0.11%
45 |Trasladar y acondicionar espacio para secado de estructuras (iday vuelta) Técnico Lineal 13 . 0.05%
46 |Pintar cara a de estructura inferior con esmalte epdxica Gerente general Lineal 3.39 . 0.13%
47 |Pintar cara a de estructura superior con esmalte epéxica Gerente general Lineal 3.47 . 0.13%
48 |Inspeccion final de acabado Gerente general Lineal 5.6 . 0.21%
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49 |Limpiar externamente Técnico Lineal 5.88 . 0.22%
50 |Retirar la tapa del indicador Técnico Lineal 8 o 0.30%
51 |Retirar pernos del indicador y tarjeta electrénica Técnico Lineal 5 * | 0.19%
52 |Limpieza de tarjeta (Alcohol isopropilico o vencina) Técnico Lineal 2 . 0.07%
53 |Revisar condiciones de tarjeta (Aspecto, fusibles, condensadores, etc) Técnico Lineal 8.52 . 0.32%
. ento de indicado 54 |Revisar condiciones de pantalla Técnico Lineal 5 . 0.19%
55 |Revisar condiciones del teclado Técnico Lineal 5 . 0.19%
56 |Revisar cable de alimentacion 220AC Técnico Lineal 6 . 0.22%
57 |Revisar condicion de enchufe Técnico Lineal 3 . 0.11%
58 |Lavary secar carcasa de indicador Técnico Lineal 5 o | 0.19%
59 |Ensamblar indicador Técnico Lineal 10 . 0.37%
60 |Inspeccion final Técnico Lineal 2 0.07%
61 |Limpiar parte externa del sensor Técnico Lineal 6 . 0.22%
62 |Revisar condiciones del cable del sensor Técnico Lineal 5 . 0.19%
o de otro 63 |Limpieza de platillo Técnico Lineal 6 . 0.22%
omponente 64 |Limpieza de pernos Técnico Lineal 10 . 0.37%
65 |Limpieza de patas Técnico Lineal 10 . 0.37%
66 |Inspeccion final Técnico Lineal 2 0.07%
67 |Esperar secado completo de estructuras Técnico Lineal 960 . 35.65%
68 |Trasladary colocar la estructura inferior sobre el sensor Técnico Lineal 8 o | 0.30%
69 |Empernary ajustar estructura inferior Técnico Lineal 2 o | 0.07%
70 |Enroscar las 4 patas manualmente Técnico Lineal 4.2 . 0.16%
71 |Voltear el equipo 180° Técnico Lineal 3 . 0.11%
72 |Colocar protector de humedad del sensor Técnico Lineal 3 0 0.11%
73 |Trasladary colocar estructura del parante Técnico Lineal 5 o | 0.19%
74 |Empernary ajustar el parante Técnico Lineal 5 o | 0.19%
75 |Instalacion del cable del sensor por el tubo del parante Técnico Lineal 2 . 0.07%
76 |Sujecion de cable de sensor con estructura inferior Técnico Lineal 8 . 0.30%
77 |Trasladary colocar estructura superior Técnico Lineal 3 o | 0.11%
78 |Empernary ajustar la estructura superior Técnico Lineal 5 o | 0.19%
79 |Atornillar el nivel de burbuja Técnico Lineal 5 o 0.19%
80 |Colocar los jebes planos y esquineros Técnico Lineal 8 . 0.30%
81 |Empernary ajustar indicador en parante Técnico Lineal 5 o | 0.19%
82 |Insertar el cable de sensor a la parte interna del indicador Técnico Lineal 2 0 0.07%
83 |Instalar cables del sensor en |a tajeta del indicador Técnico Lineal 3 0 0.11%
84 |Tapar el indicador y colocar platillo Técnico Lineal 1 o 0.04%
85 |Ajustar las contratuercas de |as patas para fijarlas Técnico Lineal 6 . 0.22%
86 |Inspeccion de nivelado Técnico Lineal 3 0 0.11%
87 |Conectar el equipo ya blad Técnico Lineal 2 0 0.07%
88 |Esperar conteo automatico Técnico Lineal 3 . 0.11%
89 [Trasladar las pesas de prueba Técnico Lineal 10 . 0.37%
90 |Prueba de retorno a cero Técnico Lineal 10 . 0.37%
Pruebas de pesaje 91 |Prueba de spam (prueba de peso, que el peso sea el correcto) Técnico Lineal 15 0 0.56%
92 |Prueba de excentricidad Técnico Lineal 2 . 0.82%
93 |Calibrar pesas si es necesario Técnico Lineal 18 0 0.67%
94 |Recoger vinifil transparente de proteccion Técnico Lineal 5 . 0.19%
95 |Colocar vinifil transparente de proteccion en teclado y pantalla Técnico Lineal 5 . 0.19%
96 |Mover equipo a piso Técnico Lineal 2 . 0.07%
97 _|Elaboracion de Informe de Servicio Técnico Lineal 10 . 0.37%
Entrega e Instalacion 98 |Trasladar equipo a vehiculo de traslado Gerente general | Lineal 15 . 0.56%
99 |Trasladar el equipo a tienda del cliente Técnico Lineal 45 . 1.67%
100 |Instalacion y nivelacion de equipo en tienda del cliente Técnico Lineal 18 . 0.67%

2692.81 | min 100.00%

44.88 | HRS
5.61 |Dias
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Anexo 11: Instructivos de trabajo mantenimiento correctivo a balanzas de 300 Kg

INS - 01 Instructivo de trabajo: Desensamblaje de balanza 300Kg

Pag 1
Ver. 01

I. OBJETIVO
El presente documento establece los pasos a seguir para efectuar las actividades
de desensamblaje de balanza 300 Kg

Il. ALCANCE
Se aplica al area de servicios de mantenimiento en el proceso de Mantenimiento
correctivo a balanzas de 300kg.

I1l. DOCUMENTOS A CONSULTAR
Procedimiento para el mantenimiento de balanzas 1000Kg-300Kg-50Kg

IV. RESPONSABILIDADES

Técnico: Es el responsable de realizar las diferentes actividades de acuerdo al
instructivo establecido.

Jefe de taller: Es el encargado de dar el sequimiento respectivo y velar por el
estricto cumplimiento de lo dispuesto.

V. RECURSOS

« Herramientas
+ Mesa de trabajo

V1. DESCRIPCION DE LA OPERACION

Paso 1: Retirar el platillo de la balanza llevandolo hacia arriba, no esta sujeto la
colocacion es a presion.

Paso 2: Retirar y guardar los 4 pernos de sujecion superior, 4 jebes esquineros y 6

jebes planos usando la llave corona N° 13, Llave hexagonal N°7 o rash con
dados.

Paso 3: Retirar estructura superior y colocarla en lugar de acopio.
Paso 4: Desconectar el cable del sensor del indicador.

Paso 5: Retirar dos pernos de ajuste del indicador usando Ilave corona N°10 o
rash con dados N° 10 y colocar indicador en mesa de trabajo

Paso 6: Retirar y guardar dos o tres pernos del parante usando llave corona N°19
o rash con dados N° 19

Paso 7: Retirar el parante y colocarlo en el punto de acopio.

Paso 8: Retirar el nivel de burbuja del equipo usando Ilave corona N°19 o rash
con dados N° 19.
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Paso 9: Voltear el equipo 180°

Paso 10: Desaflojar contratuercas de las patas usando llave de boca N° 19 o
alicate de presion y luego retirar las 4 patas enroscadas.

Paso 11: Inspeccionar patas y determinar si es que son patas reusables o0 son
patas con disposicion a chatarra.

Paso 12: Retirar y guardar 4 pernos de sujecion inferior usando llave corona N°
13 o Llave hexagonal N°7 o rash con dados.

Paso 13: Retirar la estructura inferior y ubicarla en el lugar de acopio. Ubicando
el sensor que queda suelto en la mesa de trabajo.

Paso 14: Realizar inspeccion de las piezas y componentes y clasificarlos en
reusables o en chatarra.

INS - 02 Instructivo de trabajo: Mantenimiento de estructuras

Pag 1
Ver. 01

. OBJETIVO
El presente documento establece los pasos a seguir para efectuar las actividades
del mantenimiento de estructura de manera eficiente y precisa.

Il. ALCANCE
Se aplica al area de servicios de mantenimiento en el proceso de Mantenimiento
correctivo a balanzas de 300 kg.

I1l. DOCUMENTOS A CONSULTAR
Procedimiento para el mantenimiento de balanzas 1000 Kg-300 Kg-50 Kg

IV. RESPONSABILIDADES

Técnico: Es el responsable de realizar las diferentes actividades de acuerdo al
instructivo establecido.

Jefe de taller: Es el encargado de dar el seguimiento respectivo y velar por el
estricto cumplimiento de lo dispuesto.

V. RECURSOS
« Herramientas
« Maquina compresora
» Materiales de pintado

V1. DESCRIPCION DE LA OPERACION
Paso 1: Trasladar (ida y vuelta) las tres piezas de la estructura al proceso de
arenado (tercerizado) en movilidad.
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Paso 2: Hacer arenar las estructuras con el proveedor supervisando que el trabajo
sea bien realizado.

Paso 3: Trasladar estructuras al area designada de pintado en el taller de
mantenimiento y colocar las estructuras cerca a la mesa de trabajo.

Paso 4: Preparar la base en zincado al frio en el recipiente de mezcla usando el
vaso medidor (1/4 vaso pintura zincado al frio + 1/4 catalizador + 1/4 Thiner) y
una paleta. Mover la mezcla hasta que quede homogénea, es importante raspar
todo el material posible con apoyo de una segunda paleta para no perder ni
desperdiciar pintura.

Paso 5: Colocar la primera pieza, la estructura inferior, en la mesa de trabajo
alineando las 2 tablas de madera sobre la base de la mesa como soportes, si es
que hubiera polvillo quitarlo de la superficie con un trapo.

Paso 6: Aplicar con la brocha la base en zincado al frio en una cara de la

estructura (Cara A) incluyendo todos los bordes laterales, esquinas y los agujeros.

Asegurarse que la pintura ingrese por todos los poros de la estructura metalica y
de extender bien la pintura con la brocha de manera homogénea evitando grumos
y partes sin pintar. Inspeccionar antes de culminar y corregir si hay espacios sin
pintura.

Paso 7: Retirar con cuidado la estructura inferior de la mesa de trabajo
sujetandola de la base no fresca y llevarla a la mesa de secado.

Paso 8: Colocar la segunda pieza, la estructura superior, en la mesa de trabajo
alineando las 2 tablas de madera sobre la base de la mesa como soportes, si es
que hubiera polvillo quitarlo de la superficie con un trapo.

Paso 9: Aplicar con la brocha la base en zincado al frio en una cara de la

estructura (Cara A) incluyendo todos los bordes laterales, esquinas y los agujeros.

Asegurarse que la pintura ingrese por todos los poros de la estructura metalica y
de extender bien la pintura con la brocha de manera homogénea evitando grumos
y partes sin pintar. Inspeccionar antes de culminar y corregir si hay espacios sin
pintura.

Paso 10: Retirar con cuidado la estructura superior de la mesa de trabajo
sujetandola de la base no fresca y llevarla a la mesa de secado junto a la primera
estructura.

Paso 11: Colocar la tercera pieza, el parante, en la mesa de trabajo de manera
horizontal alineando las 2 tablas de madera sobre la base de la mesa como
soportes, si es que hubiera polvillo quitarlo de la superficie con un trapo.

Paso 12: Aplicar con la brocha la base en zincado al frio en una cara del parante
(Cara A) incluyendo todos los bordes laterales, esquinas y los agujeros.
Asegurarse que la pintura ingrese por todos los poros de la estructura metalica y
de extender bien la pintura con la brocha de manera homogeénea evitando grumos
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y partes sin pintar. Inspeccionar antes de culminar y corregir si hay espacios sin
pintura.

Paso 13: Dejar secar entre 35 a 40 min las estructuras. Mientras tanto cambiar el
plastico que forra las patas de madera que sirven como soportes y tapar la mezcla
para evitar que esta se espese, adicionar thiner a la mezcla de vez en cuando para
que diluya mejor la pintura. En el lapso de tiempo puede realizar otras
actividades de reparacion en el taller de mantenimiento.

Paso 14: Colocar la primera pieza, la estructura inferior, en la mesa de trabajo con
la Cara A hacia abajo, alineando las 2 tablas de madera sobre la base de la mesa
como soportes. Si es que hubiera sobrantes de pintura o grumos removerlos con
una espatula de la superficie.

Paso 15: Aplicar con la brocha la base en zincado al frio en la cara que esta
faltando (Cara B) y las partes que hayan quedado sin pintar. Asegurarse que la
pintura ingrese por todos los poros de la estructura metélica y de extender bien la
pintura con la brocha de manera homogénea evitando grumos y partes sin pintar.
Inspeccionar antes de culminar y corregir si hay espacios sin pintura.

Paso 16: Retirar con cuidado la estructura inferior de la mesa de trabajo
sujetandola de la base no fresca (Cara A) y llevarla a la mesa de secado.

Paso 17: Seguir los pasos 14, 15y 16 para la estructura superior y el parante.
Paso 18: Dejar secar estructuras por un lapso de 3 horas en la mesa de secado.

Paso 19: Preparar el esmalte epdxico en el envase correspondiente con el vaso
medidor y con ayuda de una paleta (Pintura 1 vaso + Liquido endurecedor 1/4 de
la pintura + thiner 1/5 del total de la mezcla). Mezclar bien la pintura hasta que
guede homogénea.

Paso 20: Preparar pistola y compresora. Encender el equipo por 15 minutos,
realizar actividad en paralelo al paso 19. Vaciar la mezcla de esmalte epoxico en
el colador de la compresora raspando con la espatula para no desperdiciar
material.

Paso 21: Probar y regular pistola en espacio forrado de plastico y papeles de
proteccion.

Paso 22: Realizar pintado de estructuras en la Cara A, dirigiendo la pistola hacia
donde se encuentran las piezas, pintar con la pistola de compresora de manera
homogénea.

Paso 23: Dejar secar 4 horas, en ese lapso se pueden desarrollar otras actividades
en el taller de mantenimiento.

Paso 24: Realizar pintado de estructuras en la Cara B, dirigiendo la pistola hacia
donde se encuentran las piezas, pintar con la pistola de compresora de manera
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homogénea.

Paso 25: Guardar los materiales usados en sus lugares correspondientes y lavar
los materiales utilizados: Brochas, paletas, envases, etc.

Paso 26: Dejar secar las estructuras por 2 dias para que la penetracion y el
acabado final sea 6ptimo.

INS - 04 Instructivo de trabajo: Ensamblaje de balanza 300 kg

Pag 1
Ver. 01

I.OBJETIVO

El presente documento establece los pasos a seguir para efectuar las actividades
del mantenimiento de indicador y otros componentes.

Il. ALCANCE

Se aplica al area de servicios de mantenimiento en el proceso de Mantenimiento
correctivo a balanzas de 300kg.

I11. DOCUMENTOS A CONSULTAR
Procedimiento para el mantenimiento de balanzas 1000Kg-300Kg-50Kg
IV.RESPONSABILIDADES

Técnico: Es el responsable de realizar las diferentes actividades de acuerdo al
instructivo establecido.

Jefe de taller: Es el encargado de dar el seguimiento respectivo y velar por el
estricto cumplimiento de lo dispuesto.

V.RECURSOS
Herramientas

Materiales de limpieza

V1.DESCRIPCION DE LA OPERACION

Paso 1: Realizar una limpieza externa del indicador usando bencina y trapo
industrial.
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Paso 2: Usar un desarmador plano para abrir la tapa del indicador
Paso 3: Usar un desarmador estrella para sacar los 4 pernos de sujecion.

Paso 4: Desconectar el cable de alimentacion y el cable del teclado para poder
sacar la tarjeta.

Paso 5: Limpiar la tarjeta usando alcohol isopropilico o bencina con un trapo
industrial.

Paso 6: Revisar las condiciones de tarjeta, tales como el aspecto externo, fusibles
y condensadores.

Paso 7: Revisar las condiciones de la pantalla, como aspecto fisico y terminales.

Paso 8: Revisar condiciones del teclado inspeccionando las teclas y sus
conexiones.

Paso 9: Revisar cable de alimentacion 220AC y condicion de enchufe.

Paso 10: Lavar carcasa de equipo con agua y desengrasante, sin dejar manchas,
luego secar con un trapo.

Paso 11: Ensamblar el indicador e inspeccionar funcionalidad.
Paso 12: Limpiar externamente el sensor usando desengrasante o bencina.

Paso 13: Revisar condiciones del cable del sensor, se debe inspeccionar
condiciones fisicas, dureza y que no presente grietas.

Paso 14: Realizar limpieza de platillo usando bencina y trapo industrial, sin dejar
manchas.

Paso 15: Realizar Limpieza de pernos, si hubiera algin perno en mal estado se
debe dejar en el tacho de pernos inoxidables reusables y cambiarlos por otros
pernos en buen estado.

Paso 16: Realizar limpieza de patas, si es que hubiera alguna pata en mala
condicion colocarlas en la caja de inspeccion y tomar patas en buenas
condiciones del tacho patas reusables.

INS - 03

Instructivo de trabajo: Mantenimiento de indicador y otros Pag 1
componentes Ver. 01

I. OBJETIVO
El presente documento establece los pasos a seguir para efectuar las actividades
del ensamblaje de equipo.
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Il. ALCANCE
Se aplica al area de servicios de mantenimiento en el proceso de Mantenimiento
correctivo a balanzas de 300kg.

I1l. DOCUMENTOS A CONSULTAR
Procedimiento para el mantenimiento de balanzas 1000Kg-300Kg-50Kg

IV. RESPONSABILIDADES

Técnico: Es el responsable de realizar las diferentes actividades de acuerdo al
instructivo establecido.

Jefe de taller: Es el encargado de dar el seguimiento respectivo y velar por el
estricto cumplimiento de lo dispuesto.

V. RECURSOS

« Herramientas
* Mesa de trabajo

V1. DESCRIPCION DE LA OPERACION

Paso 1: Colocar el sensor en la mesa de trabajo y la estructura inferior sobre el
sensor.

Paso 2: Tomar la Ilave corona N° 13, Llave hexagonal N°7 o rash con dados y
empernar 4 pernos inferiores, se debe ajustar los pernos con herramienta.

Paso 3: Enroscar las 4 patas manualmente haciendo presién en la parte final.
Mover para asegurar que se encuentran ajustadas.

Paso 4: Voltear el equipo 180° con cuidado, reposando en la parte lateral del
equipo para mayor facilidad.

Paso 5: Colocar protector de humedad en el sensor
Paso 6: Colocar el parante perpendicularmente y empernar.

Paso 7: Ingresar el cable del sensor por el tubo del parante, luego establecer
sujecion de cable de sensor con estructura inferior usando 03 cintillos.

Paso 8: Ubicar estructura superior encima del equipo y acomodando las rendijas
de sujecion, empernar y ajustar.

Paso 9: Atornillar el nivel de burbuja del equipo en la estructura superior.

Paso 10: Pegar los 6 jebes planos y colocar los 4 jebes esquineros para
proteccion.

Paso 11: Ubicar indicador en parante y empernar usando 2 pernos N°10.
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Paso 12: Insertar el cable de sensor por los prensaestopas a la parte interna del
indicador.

Paso 13: Destapar el indicador y con un desarmador plano pequefio instalar los 5
cables del sensor en cada conector de la tarjeta electronica del indicador (5 cables
de distintos colores).

Paso 14: Tapar el indicador y colocar el platillo a presion.

Paso 15: Nivelar el platillo con las patas de manera horizontal guidndose del nivel
de burbuja.

Paso 16: Ajustar las contratuercas de las patas para fijarlas hasta que el nivelado
sea el adecuado. Inspeccionando el nivel de burbuja.
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Anexo 12: Autoevaluacion para la implementacion de la metodologia “5S™ en oficinas

Grupo Lider: Fecha:.../.../...

Valores asignados

item a evaluar

1 2 3 k) 5

1. ¢la documentacion tiene plazos de valicez?

2. ¢En [0S esontonios hay C0sas innecesanas?

3. ¢En armanos y archivos hay cosas innecesarias?

4, {Existen cables, paguetes y objetos en dreas de drodediin?
PUNTAJE TOTAL

1. (Exdste un archivo central para |0s objetos comunes?
2. ¢Los bitlioratos y carpetas estan identificados?
3. éHay objetos sobre armarios y archives?
4. ¢5e wbliza &l CONTROL VISUAL como herramienta?
PUNTAJE TOTAL

LIMPIAR

1. ¢Cudl es el grado de limpieza ?

2. ¢Cudl o5 el estado de nisos, paredes, techos y ventanas?
3. {COmMo estan kos armarios, archivos y escritonos en o
gue respecta a impieza?

4, {Cémo estan la cocina, banos v uniformes en o que
respecta a impseza?

PUNTAJE TOTAL

ESTANDARIZAR

1. ¢Se aphcan las 3 primeras "S"?

2. ¢Como es el habitat de la ofiona?

3. ¢Es adecuada la llumnacion ?

4. {Se hacen mejoras en el ambiente y en los procedimi entos?
PUNTAJE TOTAL

AUTODISCIPLINA
1. ¢Se aphican las cuatro pnmeras "S§"?

2. {Se cumplen las normas de la empresa?
3. ¢Se cumplen las normas del grupo?
4. ¢Se cumple con |a programacicn de 1as accicnes "58"?
PUNTAJE TOTAL

Fuente: Las 5S herramientas de cambio.
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Anexo 13: Criterios para la autoevaluacion “5S” en oficinas

SEPARAR 1 p 3 + 5
DOCUMENTOS Sin plazo de vencimiento, Sin plazo de vencimiento, Sin plazo de vendmienta. Con plazo de vencimiento. Con plazo de vancimiento,
Se acumutan tados ics Se descartan Se descartan penddicamente Se descartan periodcamente, | $e descartan en forma
documentos esporadicaments, en forma paroal. permanene,
ESCRITORIOS Desordenados, |08 documen- Ordenados, [os documentes | Ordenados, con documentos Crdenados, con decumen- Ordenados, se mantiens
105 Necesarios estan mexia- necesarios estan mazclados sn identificar. tos separados ¢ entificados, parmanentemente solo a
dos con los innecesarios, con los Innecasarios, documentacidn necesaria.
ARMARIOS Desordenados, sin Desordenaccs, sin Ordenados, con denbificacdn. | Ordenados, con identificanion, | Ordenados, con identificacion,
Y ARCHIVOS ideruficacion. identficacion, L documentaciin necesana Cés no existe documnentacion | Tods la documentacén
La documentacion necesaria La documentacion necesana | &5t parcaiments mezelada necesans mexciada Iy 85 recesana,
estd totalmente mezclada asth parcalmente meaciads con 13 Innecesans INNECE 5.
€on 13 Innecasana. <on 1y Innecesans, Mixmo 30%. Maxamo 109%.
MEximo 509%,
AREAS DE Restos de papeles y basura. Restos de papeles, obetos Objatos apilados que perju- Cjetos apifados que no Libire totalmente,
CIRCULACION Objetos que perjudican la gpiados que perjudican la dican 13 libre circulacion. perpudican la fbre circdacion,
Y PISOS, libre circubacidn libre cir¢ud acion,
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ORDENAR

ARCHIVO CENTRAL No se tiene. Se bene, pero NO se usa. Seé bene perc no se usa Se bene, se usa plenamen- | Se usa plenamente y en
parciaimente y no en forma | te pero periddicamente, forma permanante
permanente,

BIBLIORATOS Los biblioratos y carpetas | Los bidlioratos y carpetas Biblioratos y carpetas archi- | Biblorates y carpetas iden- | Bibboratos y carpetas im-

Y CARPETAS #5tan sobre 108 escritorios, | estdn en Jos archivos pero | vados, sin identificacion y Uficades y archivados pero | pios e idenaficades, ordena-
SuCios, descedenados, v sin | sucios v sin sdentficar con documentacién SIN Ordan, NO SIgUen un oos sequn un modelo,
identificacon, mezciada, meddo,

ARMARIOS Descrdenados, sin ident Desordenados, sin ident Ordenados, con identifica- Crdenades, con identfica- | Ordenados, con identfica-

Y ARCHIVOS ficacon, Las carpetas y bi- | ficackin, Las carpetas y bi- | odn, Biblioratos y carpetas | cion. Bibloratos y carpetas, | oon. Biblioratos y carpetas,
hlioratos e5tdn mezclados. | bloratos estédn parciaimen- | estan poco mezclados. muy poco mezclades. 10%. | correctaments ordenados
BIDSOratos y carpetas en te mezdados, BibNOr3tos y Carpetas en BbNOratos y carpetas en y log usados vuelven todos
Uso NO vuehven Bibhoratos y carpetas en uso vueiven parcialmente. uso vuelven parcisiments, | a % lugar

uso no vielven
CONTROL VISUAL No se conoce. Se conoce pero No s2 usa. Se conoce, se aplica par- Se aplica mas de un 80%, | Se usa totaimente.

clalmente (mas del 50%)
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LIMPIAR

PISOS

ESlan sucs permanente-
mente, 0on papees y basura
NO hay Cestos ni cenlosncs,

EStan sucios pamanente-

MEnte, Con papeles y Dasura.

Hay pocos oestos
y Cenicaros,

Umgios & conenzo O |a
Jomada, Hay sufidentss
CBSIDS Y CENVOErs, Do se
tiran Cosas A SO,

Limpios al comienzo de la
ornada. Hay suficentes
CEStos y Cenicerns, pero s
tiran cenizas af piso.

LUmpios al comienao o @
Jonada, La basura y ceni-
285 S tran a oS cestos y
CENinm s,

ESTADO DE PISOS
PAREDES, TECHOS
Y VENTANAS

Psos, paredes y techo total-
mene detenoradas y Suoos
Ventanas con vidrios sucos,
rolos o remendados

Paredes y techo parcalimen-
te ceteriorados, fata pin-
tura y estan sucios,
Ventanas con WAarios sucios,

Parecies y techo én buen s
tado, fata pitura y es-

tin sucios con poiviia
ventanas con vidrics sucios

a2 patvillo.

Pareces y tedho en buen es-

tado, pantadios y sucios con
polwilo. Ventanas con v
onos sucios oe poivitio

Paredes y wcho en buen es-

tads, pintados y limpios.
Vertanas oon warios limplos

ARMARIOS
Y ARCHIVOS

Armanos y escritorios dete-
rorados, Suoos y fitas de
prtura,

Armarnes y escartonos dete-
forados y faltns ce pintura

Armanos y escritorics dete-
rorados, BMpios y pNtados,

Armancs y escritonos en
aceprani &5 condioones, hm-
pIcs y (2NTA00S 0e aferen-
tes moceios

AImanos y escntonos en
buenas condiciones, im-
PIoS y piNtados O iguales
modelns,

UNIFORME, COCINA
Y BANOS

Los unformes no se usen, la
ropa estd sucla Igud que &
ballo y la axcina,

Algunos usan uniforme,

otros ne. E5ta sucio, No se
usan taetas de ldentifica-
dén. Bafle y codina sudos.

B uvfome y las tanjetas de
idenbficadon se usan,
Unifarme, baflo v codng,

paodmente sucios.

B uniforme y las tanetas ce
identificacon 5e usan,
Uniforme, baflo y codna,
algo sucios.

8 unforme v las tarjetas de
identificacion & usan.
Uniforme, bafio y codna,
Himpios.
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ESTANDARIZAR

APLICACION DE LAS
TRES PRIMERAS S~

£l purtare de las primeras
tres "S* as guai o

menor que 24

B puntaje de as primerns
tres "S5 es igual o mayor que
24 e ual o menor que 33

El puntaje de lns primeras
tres "S* es igual 0 mayor que
33 e lgua 0 Mmenor que 42

O puntaje de las primeras
tres "S” @s icual o mayor que

42 e Kual 0 menorque 51

El puntaje de las prmems
tres *S" @5 mayor gue 51

HABITAT DC Rudose o ncdomda, Ruidoss @ kedooda Sin cuidos y elgo e dooda S ruidus y clemda Sirr rabdons y Coneosla

LA OFICINA Demastadas divisiones Demastadas divisiones Los muebles son Los muebles son Los muebles san
dificultan la comunicackon dificultan lp comunicacion confortables, confortables confortablos,
Los muebies no son Los maabies no son Fria en mvierno, calirosa femperahrss tolembies Temperaturas agradabies
confertables. confortables. en verano. £N VErano & miemmo. &n verano e inviemo,
Fria en inviemo, caleosa Fria en iovierno, chlurosa
€n verano &N verano.,

ILUMINACION LAmparas, flusrescentes y Limparas, Nuorescentes y Limparas, fluorescemeas y Lanmparas, faorescentes y Lampams, Muorescentes y
plafones esCasos, quema- plafones suficlentes, quema plafonas suficientes, quems- plafones saficientes, quems plafones suficientes,
dos mis del S0% y sin dos més del 30°9% y sin dos més del 10% y sin dos menos cel 10% y con funcionando todos y con
proteccon proteccion, proteccion proteccdn, proteccion,
MEJORA CONTINUA | £l grupo, entre mspeccion El grupo, entre inspeccon & El grupo entre inspecdon e £l grupo, entre mspecoan @ El grupo, entre inspeccion e

inspeccon, no realzo ningu-

na accion de mejora

Inspaccion, reslizo una
cckon de mejors.

nspecdon realizo tres

acciones de mejora.

Inspecodn, rabizo ckexo
acdones de Tejora.

Inspecoon, reallzo diez
accones de mejora
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AUTODISCIPLINA

APLICACION DE LAS

B purtaje oF |as primeras

El puntaje 02 (&3 prmeras

O punta)e o &8 primeras

B puntae o las prameras

B purtaje de |as primenss

CUATRO PRIMERAS “5" | wusiro °5" e igual o menar | cudio *5° & mavor que 31 | cusdiyo *5° &s mayor que 34 | cuatio *5 e miyor que 56 | cuslbro *S° es mayor que 65,
ue 32 B ijual o menor gue 44 2 jjual & menor que 55 & jgual O menor gue 648,
HORMAS DE LA N 5e conooen. 5S¢ ConooeEn, pEro No & S& cumplen ocasonalimente. | Se cumplen con un fuerte Se cumplen
EMPRESA curmiplen. S&gulmientn. perrmananbemante.
NORMAS o se conocen Se ponocen, perg no & Se cumplen ocasionaimente. | Se cumiplen oon un fe cumplen
DEL GRUPD cumphen, fuerte seguimiento. permaneniemante,
GRADO DE No se conocen. e cumpl mencs del 50% L cumple mencs oel S0% Sa cumple entre el 0% Lo cumiple el 100% sin
CUMPLIMIENTO y bajo estricto seguimientn, | y & 90% bajo segumientn. | y & 100% sin seguimientn. | seguimiento
DE LAS ACCIOMES Actitug reactiva, Actitud proactiva baja Actitud proactea, Actitud proactiva,
PROGRAMADAS.

Fuente: Las 5S herramientas de cambio
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Anexo 14: Autoevaluacion para implementacion “5S” en plantas industriales

Grupo: Lider:

Fecha:.../ ../ ...

Item a evaluar

SEPARAR
1. { Exisben objetos innecesarios, chatarra y basura en el pisa?

Valores asignados

=
L
ok
o
un

2. { Existen equipas, hermamientas v materiales mnecesarios?

1. £Em armariod y estanierias hay cosa&s nnecesarias?

4. {Hay cables, mangueras y objetos en dreas de circulaciin?

PUNTAJE TOTAL

ORDENAR
1. {Como es la ublcac/devoluc. de herram., mater, ¥ eguipos?

2. LLos armarios, eguip, herram., mater, etc. estan identifc.?

3. éHay objetos sobre y debajo de armarios v equipos?

4, {Uicacion de maquinas y lugares?

PUNTAJE TOTAL

LIMFIAR
1. iGrado de hmpieza de ks pisas?

. LBl estado de paredes, techos y ventanas?

3, éLirrpieza che armarics, egtarberat, herramientas ¥ eSS ?

4, éLimpiera de magquinas y equipos?

PUNTAJE TOTAL

ESTANDARIZAR
1. é5e aplican as 1 primeras 577

2. £Como es e habitat de la planta?

3. é5e hacen mejoras?

4. ¢5e aplica el CONTROL VISUAL?

PUNTAJE TOTAL

AUTODISCIPLIMNA
1. £5e aplican Was cuatro primenas "5

2. é5e cumplen las normas de la empresa y del grupo?

3. 58 usa uniforme de trabajo?

4, L% cumple con la programacion de las acciones "5%"7

FUNTAJE TOTAL

Fuente: Las 5S herramientas de cambio
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Anexo 15: Criterios para la autoevaluacion “5S” en plantas industriales

SEPARAR
OBJETOS Onjetos innecesanos, OB)et0s iInnecesarks OLEL0s Imecesancs ODEton Innece<sarios PIs0S totalmenite Bres
INNECESARIOS, basua y chatama en @ pISO, | en ef piso DerLaicandod 14 £n &1 DISO Sin PErpuUtcar i3 &N & PISO, Con INCKCAOsn y Semarcados,
CHATARRA Y BASURA | peruacando 1z codacién | drmgacién drcidacén D3 Moveros
EN EL PISO 0N 11eSO0 08 Provocar
accigentes.
EQUIPOS, B sten herameentas, Existen herrarmentas, Existen herramientas, SOI0 existen herramientas, S0 existen hesramientas,
HERRAMIENTAS materiales v equipos matiri#es v equipos materiales y equipos materiales v equipos materiaes v e0uipos
Y MATERIALES IMNECESAN0s Med s INNeCesancs separados e INNECESANGS SEpArans de NECeLAnNons Pero MO estan NECESAN0S, tOO0S &N buenas
INNECESARIOS Con 106 NeCeSanos. I05 Necesanios. 108 PeCRsanos, tO00S ACONBOONAIOS condioones de uso
Ko se descartan ks LOG NECRSANos No &stan
Innecesanas. acondioonados,
ARMARIOS Con chatara y basura LO NECEsan o e5la separaco LO NECEsano esla separao S0k #sta o necesana, aun- | SO0 8514 o necesario, en
Y ESTANTERIAS LO Necesario esta g€ 10 Imecssano de o rnecesano. Que ND #5134 AoNAICoNadio DURNES CONCICIONES 08 150
totabmente mexdado No se descarta lo Lo necesanio no esta
con jo innecesania eoeEsano acondiconado
CABLES, MANGUERAS Y NG N3y hQar para camanar, Edsten cbjetos desparrama- | Objetos spllados gue Objetos apilaces que no Lbre ictaiments,
OBJETOS EN AREAS Bxésten Objetos de 1o tpo | dos que aficultan dificuitan la dradacdn. perudcan |a libre
DE CIRCULACION desparramados, la arcuacdn. Crculaodn
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ORDENAR

UBICACION Y Dificiles g |locas 2ar, sin Do s o locatizer, sin Fécikes de localizas, 9n Facies de locakesr, con Féoiles o localizar, con
DEVOLUCION DE identificacidn, m uoer |gentificacion, con luger idenbficandn, con uoy identificacion, ugar identficacion, ugar
HERRAMIENTAS, cefirsdo para quardar gefinido para guardar defirndo para quardar, Luege | definido para guartiar definvdo para quardar

MATERIALES ¥ de Su Uso NO S8 ratornan Lusego o8 Sy usH No 52 Lusqo de Sy LSO 58 retoman

EQUIPOS asea.aaamente retoman aceaadamente. | adecuacamente
ARMARIOS, EQUIPOS | Totaimente cesordenados Parcalmente desorderaces. | Ordenados, No poseen nin- | Ordenades. Poseen parcial- | Ordenados, Todo posee
HERRAMIENTAS, No poseen ningln bipo de No paseen nngun tpo de Qun tipo ce Kentficacidn del | mente igenbicandn oy dentticacido oel lugar don-
MATERIALES, E°C. igentificacdn del gar igentficacon del lugar lugar donoe guardar v (o Wuar donde guardar 4 10 de guardar y lo que se
ESTAN IDENTIFICADOS | gonce guardaryloquese | dondeguardaryloquese | que se quardaeneselugar | que se quarda en sselugar. | guards en ese ugar
quarda an ese lugar. Quiarda en ese lugar.

OBJETOS SOBRE Y Estos lugares s wiiizan E5ts lugares 58 utilizan Solo se utiza (amba de las | Solo se ubliza (ambade las | No se wtiliza (scbre v deba-
DEBAJO DE ARMA- para quardar cbjetes en para guardar objetos en estanterias y armanos) como | estantenias y armancs) como | 10 de estantenas, armancs
RIOS, ESTANTERIAS Y | sorma nutnansa. forma naNana en amarnios | kdr para quandar cDjetos | ILgar para guarcdr obens | ¥ AQuIpos) como lugar para

EQUIPOS y estanterias, no debajo de | en forma rutinana, no en forma esporkdca, no guardar objetos
equipos. debay de equipos. debao Oe equpos.
UBICACION DE No hay nada identificaco, Hay una identificacion ele- Los lugares y macuinas estin| Los lugares estan identifica- | Todo estd dentificado, sean
LUGARES Y MAQUINAS | i of kugar ni ks miquinas. | mental del lugas, no de parcisimente identificados dos; L mbquinas, MIgares 0 MAQUINas.

las maguings.

pargamente.,
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LIMPIAR

PISOS

Permanentements Con poive,
papeles, trapos, chatarra y

restDs de Dasara.

Con polvo y chatana
permaneemente,

Con polvg, se ensucian por
mds gue son barmdes.

Estan mpios al finglizar la
ormrada.

£stn kmpics en forma

parmanante.

TECHOS, PAREDES

Tedhos y paredes detenors-

Tedrcs y paredes deleriors-

Tectws y paredes hmpnos, sin

Teches y paredes impics y

Techos v paredes Rmpnds ¥

Y YENTANAS 208 totaimente, Con man- @95, Ventanas con vinos prture, Yertanas con vidnos | povados, con poivillo v tela | pmitados.
Chas vy SUCOS. Verstanas con | sutcs con polvo, e g anas Venianas con widnos Impes
vIdrios rotos O remendados. Ventanas con wideics v 8igo
de polvilio,
ARMARIOS, Detenorados con Sxido, sin | Deternorados con Gada, sin Pintados, la limpeezs se Pantedics, 13 limpeezs se Pintados, \a impleza se
ESTANTERIAS, PIntra, N0 $& imeean mnca. | pinture, se imgian poco, hace semanaiments hace 3l inghizer b omeda. | hace o firalzar |a tares
MESAS Y Algunas herramisntas en Herramientas en un 50% en | Meramientas en un S0% en | Hemsmersas en un 100%
HERRAMIENTAS buenas condicones de uso buenas condones de uso. buenas condoones e uso, | en buenas condcones
10% de 150
MAQJINAS Suchas, con Oxido y aceite, Sucias, con aceite y an oxidod Limplos el 50%; ¢ resto con | Limpios un 90%, ¢l resio Todo estd limgio,
Y EQUIPOS Se limplan esporddicamentz. | Se kmplan wna vez al mes, aceie. con algo de aczite, La ruting | La nutna de impleza se

Exsten rutinags de limpaza,

ge lwrpieza e cumple en
un 80 %

Curple wamente.
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ESTANDARIZAR

APLICACION DE LAS

El purnape de las primaeras

B puntage de fas pnmeras

El purtage ce as pnmenas

H puntige de kas prmeras

El puntaje de fas primerns

TRES PRIMERAS s~ tres "S" es igudd © res "S" es gual 0 mayor que | tres "5 es igual o mayor que | tres ST es igual o mayor que| tres "S” es mayor que 51
menor gue 24, 24 e lgual 0 menor que 33, 33 eigual 0 menor gue 42, 42 ¢ jgual o mencr gue 51,
Rudosa, Incémoda y SN nudos, incdmoda y SN redos, ncomoda y poco | S nuidos, comoda y Sin nos, ofmoca y

ITAT DE My oscura, osoura. Suminada. haminosa. luminosa,
LA PLANTA

Resuit pesado el lugar B Lgar no resulta pesaco El hgar es despejado € lugar es agradable £l lugar es conformbie
Fria en mvernd, calurosa Fria e Invermo, calurcesa Fria &n Invierno, caluross Temperaturas tieraties en Temperatras agradables
€N verano &N Verano. en verano, wWiemo y verano an INvierna y verano.

MEJORA CONTINUA El grupo, entre inspeccicn ¢ | E grupo, entre inspecadn ¢ El arupo, entre iInsgeccion & El grupo, entre inspecadn ¢ | El grupo, entre inspeccion ¢

| nspeccitn, no redizs inspeccion, redad una TSpection, realizd ves nspaccion, reakad anco iNspeccion, rephad dez

NINGune 8e00N d& mepra, 20050 de mejora, acciones de mejora. SCOCres de mejora. acaones de meyrs,

CONTROL VISUAL No s2 conoce S8 CONOCE Paro NO S8 Lsa Se conoce, e aphca Se aplca mas de un 80% Se uza wEimente

parciaimenta (mas del S0%)
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AUTODISCIPLINA

APLICACION DE LAS El puntaje ce las primeras El puntaje de las primeras El puntaje oe las primeras B puntaje o las primeras B! puntaje de |as primeras
CUATRO PRIMERAS "S$™ | cuatro "S™ es igudl o menor | cuatro V5™ és mayor que 32 | cushno *S" es mayor que &4 | uabro *S” s mayor e 56 | custro S es mayor que 68,
quea 32 ¢ igual o menor aue 44, e gus 0 menoe gae 56, e gual o menar que 68,
NORMAS DE LA No se conocen. Se conecen, pero no se Se cumglen ocasionalmente. | Se curmpien con un fuerts Se cumplen
EMPRESA Y DEL cumplen, sequimiento. permanentemante.
GRUPO
UNIFORME DE No 52 bena, Se hene, paro estd suoo, S€ tene, pero 2StA U, EStA |impo, #n buenas £t limpxo, &n buenas
TRABAJO La ropa que se usa &8t Manchado y roto. Las personas benen su CoNaiCones COYECIONes,
sudia, manchada y rota, Las personas tenen su identificacion paro no 8 Las personas benen su Las parsonas usan su
Las personas no venen iGenUNCacon pero no |a usan |@RnURcAGN pero no wentricacon,
idenbficacon, usan |& usan
GRADO DE o s conocen Sa cumpile menos del 5% Ce cumple entre & 500 Sa cumple antre el O0% Ce cumple & 100% sn
CUMPLIMIENTO y Dajo estriceo sequmienta. | v 90% bago segumiento, y 1009 Sin seguimienen, SAqUMI2ND.
DE LAS ACCIONES Actitud reactra Actitud prodet baa Actitug proact. Actitut proactva
PROGRAMADAS

Fuente: Las 5S herramientas de cambio
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Anexo 16: Permiso de la Empresa

«2DETRONIC

Lima, 10 de mayo de 2021

Por la presente, autorizamos a los Bach, Ingenieria Industrial: Jaime André
Velasquez Moscoso y Somia Estefanny De la Cruz Rivera, a fin de que puedan
utilizar los datos, figuras y fotografias de la empresa para la elaboracion de su tesis.

Sin otro particular, me despido,

Atentamente,

(Gerente, Administrador, Jefe, Supervisor)
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