UNIVERSIDAD RICARDO PALMA

FACULTAD DE INGENIERIA

ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA INDUSTRIAL

Implementacion del Lean Office y la mejora
de la eficiencia del servicio al cliente interno
en una empresa de servicios industriales

TESIS

Para optar el titulo profesional de Ingeniera Industrial

AUTORAS

Mego Guevara, Karenn Rossely
ORCID: 0000-0003-2054-0365

Ortiz Leyva, Joselyn Lisett
ORCID: 0000-0002-7780-9161

ASESOR

Quea Vasquez, Juan Antonio
ORCID: 0000-0002-6866-5610

Lima, Peru

2022


https://orcid.org/0000-0002-7780-9161

Metadatos Complementarios
Datos del autor(es)

Mego Guevara, Karenn Rosely
DNI: 73425074

Ortiz Leyva, Joselyn Lisett
DNI: 75387547

Datos de asesor
Quea Vasquez, Juan Antonio
DNI: 09380924

Datos del jurado

JURADO 1

Velasquez Costa, José Antonio
DNI: 09827586

ORCID: 0000-0002-7761-8517

JURADO 2

Saito Silva, Carlos Agustin
DNI: 07823525

ORCID: 0000-0002-8328-5157

JURADO 3

Oqueliz Martinez, Carlos Alberto
DNI: 08385398

ORCID: 0000-0003-4872-7471

Datos de la investigacion
Campo del conocimiento OCDE: 2.11.04
Cadigo del Programa: 722026



DEDICATORIA

Dedico esta tesis a mis padres por el apoyo
constante a lo largo de mi carrera profesional por la
confianza brindada, por ensefiarme a ser
perseverantes y a querer alcanzar mis objetivos, a
mi hermano por sus palabras de motivacién siempre

y a Dios por ser mi guia.

(Mego Guevara Karenn Rossely)

Esta tesis esta dedicada a mi madre y padre, gracias
al apoyo que me brindaron en mi vida profesional, a
sus consejos y ensefianzas pues sin ellos no lo

habria logrado.

(Ortiz Leiva Joselyn Lisett)



AGRADECIMIENTO

Nuestro agradecimiento a nuestra casa de
estudio por las ensefianzas brindadas en
nuestra formacion académica. A nuestras
familias, docentes, asesores de la Escuela
Profesional de Ingenieria Industrial por
su dedicacibn y  conocimientos

impartidos a través de los ciclos.

(Mego Guevara Karenn y Ortiz Leyva Josselyn)



INDICE GENERAL

RESUMEN .. et ttntteeneneeeneenseesneeesnssesnsenssssnssssnsensnssnsassnssssassnsnssnesnsensnssnns i
A B S T R A C T .t etnitettteeeeneseeesneeesnesasassnssesnsensnsensassnsanssnsensnssnsnssnsnssnsenses i
INTRODUGCCION . tututntnteereenenrneeesasasasessssasssnssssasessssssssessssssssssasnssnsens iii

CAPITULO I: PLANTEAMIENTO Y DELIMITACION DEL PROBLEMA.... 1

1.1 Formulacidn y delimitacion del problema..................oooiiiiiiiiii 1
1.1.1 Problema General............c.oouiiiiiiiiii e 7
1.1.2 Problemas ESpecifiCos.........cuiviiiiii i 7

1.2 Objetivo general y eSpecifiCO.........c.oivuiii i 8

1.2.1 Objetivo General ..........oouiieiiiiii i 8
1.2.2 Objetivos ESpecifiCos. .......ovuiiiiiiii i 8

1.3 Delimitacion de la investigacion: temporal espacial, temporal y tematica........... 9

1.4 Justificacion e IMPOrtanCia. ............ooeiiiii i 10

CAPITULO I1: MARCO TEORICO....cciiiiiiiiiiiiiiiiiinineneeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeees 13

2.1 Marco HiStOrCO. ... .. eneeee e 13

2.2 Bases teoricas vinculadas a la variable o variables de estudio........................ 15

2.3 Estructura teorica y cientifica que sustenta el estudio................................. 23

2.4 Definicion de tErminos DASICOS. ........o.iuiii it 37

2.5 Fundamentos que sustentan la hipOtesis. ...........co.oveiiiiiiiiiieieeea. 39

CAPITULO 11: SISTEMA DE HIPOTESIS..ccuuiiiiiieeeeeeeerneeeeeenereeennen 40

B L HIPOTESIS. ..ttt et e e 40
3.L.1 HipOtesis prinCipal.........c.ooiiriii e 40
3.1.2 HIpOtesSis SECUNUANIAS. ... ..vieet et 40

B2Variables. ... 40
3.2.1 Definicion conceptual de las variables................ccoooiiiiiiiiiiiiin, 40
3.2.2 Operacionalizacion de las variables...............cooiiiiiiiiii 41

CAPITULO IV: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION.....cccvvuueevvnnne 42

AL TIPO NIVEL o e 42



4.2 DiseN0o de INVESTIgACION. ... ...uieiii it 43

4.3 PODIACION Y MUESEIA. ...\ttt e 43
4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos............c.coeveveiiiiiinininnn. 48

4.4.1 Tipos de técnicas e INStruMEeNtoS. .......o.eviiiriiie e, 48

4.4.2 Criterios de validez y confiabilidad de los instrumentos...................... 50

4.4.3 Procedimientos para la recoleccion de datos...............ccooeevviiiiinnn.. 51
CAPITULO V: PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS............. 54
5.1 Diagnostico y situacion actual.................oooiiiiiiiiii 54

5.1 ANTECRUBNTIES. ...\ttt e 54

5.1.2 Generalidades. ........ovinirii e 54
5.2 Presentacion de Resultados. ..........c.oiiiniiii i 55
5.3 Andlisis de resultados. .........coovininiiiii e 92
CONCLUSIONES. .. iiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieitititetsttatssctssestsnssssssnns 103
RECOMENDACIONES....ciitiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieietiatieenesnsa 105
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS...ccuutttteeeteeetierteerneersneesneerseesnnens 106
ANEXOS. . iiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiitittitttettetttatiestesesatsasessnssnssasnssns 111
Anexo 1: Matriz de CONSISTENCIA. .......o.iuinititi i 111
Anexo 2: Matriz de OperacionalizaCion..................ocoiiiiiiiiiiieeee, 112
ANEXO 32 OI0S. .ot 113

Anexo 4: Permiso de la empresa (puede ser email, o carta).............................. 122



INDICE DE FIGURAS
Figura 1. Aportacion de los sectores econdmicos al PIB éreas geografica en 2020 1
Figura 2. Producto bruto interno por sectores productivos 2019-2022. iError!
Marcador no definido.
Figura 3. Diagrama Pareto de la frecuencia de quejas del cliente interno. iError!

Marcador no definido.

Figura 4. Diagrama de Ishikawa iError! Marcador no definido.
Figura 5. Ubicacion de la empresa objeto de estudio. iError! Marcador no
definido.

Figura 6. Delimitacion Temporal de la investigacionjError! Marcador no definido.
Figura 7. Historia de Metodologia Lean. iError! Marcador no definido.
Figura 8. Fases de implementacion del Lean Office jError! Marcador no definido.
Figura 9. Etapas del proceso de compras. iError! Marcador no definido.
Figura 10. Proceso de Evaluacion y Seleccion de Proveedores jError! Marcador no

definido.

Figura 11. Grafica ABC. iError! Marcador no definido.
Figura 12. Ejemplo de Ficha de Proveedores iError! Marcador no definido.
Figura 13. Pasos para implementar Poka yoke. iError! Marcador no definido.
Figura 14. Mapa Conceptual iError! Marcador no definido.
Figura 15. Diagrama de flujo del proceso actual iError! Marcador no definido.
Figura 16. VSM muestra Pre Test iError! Marcador no definido.
Figura 17. Hoja de estudio del proceso actual iError! Marcador no definido.
Figura 18. Diagrama redisefio del flujo de la informacion iError! Marcador no
definido.
Figura 19. Ingreso a la plataforma iError! Marcador no definido.

Figura 20. Pestafia solicitud de nuevo requerimiento jError! Marcador no definido.
Figura 21. Formato campos obligatorios iError! Marcador no definido.
Figura 22. Pestafia estado de solicitud iError! Marcador no definido.

Figura 23. Pestaria estado de solicitud completada jError! Marcador no definido.

Figura 24. Pestafa de solicitud generada iError! Marcador no definido.
Figura 25. Programa de Capacitaciones y aprendizaje iError! Marcador no
definido.

Figura 26. Grafico de Ruptura iError! Marcador no definido.


about:blank
about:blank
about:blank
about:blank
about:blank
about:blank
about:blank
about:blank
about:blank
about:blank
about:blank
about:blank
about:blank
about:blank
about:blank
about:blank
about:blank
about:blank
about:blank
about:blank
about:blank
about:blank
about:blank
about:blank
about:blank

Figura 27. Diagrama de flujo del proceso para obtener una cotizacion iError!
Marcador no definido.
Figura 28. Ficha de evaluacion de proveedores 75

Figura 29. Correo de homologacion de proveedores jError! Marcador no definido.

Figura 30. Ficha de registro de proveedores 77
Figura 31. Ingreso de proveedor al sistema iError! Marcador no definido.
Figura 32. Diagrama de flujo post test 79
Figura 33. Grafico de Ruptura iError! Marcador no definido.
Figura 34. Grafica de causas recurrentes iError! Marcador no definido.
Figura 35. Implementacion del Poka-Yoke iError! Marcador no definido.
Figura 36. Diagrama de Ishikawa iError! Marcador no definido.

Figura 37. Formato de Solicitud de Requerimiento jError! Marcador no definido.

Figura 38. Pestafia de solicitud de nuevo requerimiento iError! Marcador no
definido.

Figura 39. Mensaje de alerta iError! Marcador no definido.

Figura 40. Poka Y oke secuencial iError! Marcador no definido.

Figura 41. Lista de Componentes Frecuentes iError! Marcador no definido.

Figura 42. Grafico de Ruptura iError! Marcador no definido.

Figura 43. Resultados de la prueba de normalidad de Hipdtesis 1 en SPSS. iError!

Marcador no definido.

Figura 44. Resultados de la prueba de Hipdtesis 1 en SPSS iError! Marcador no
definido.

Figura 45. Resultados de la prueba de Hipdtesis 2 en SPSS.  jError! Marcador no
definido.

Figura 46. Resultados de la prueba de normalidad de Hipdtesis 3  jError! Marcador
no definido.

Figura 47. Resultados de la prueba de Hipotesis 3 jError! Marcador no definido.


about:blank
about:blank
about:blank
about:blank
about:blank
about:blank
about:blank
about:blank
about:blank
about:blank
about:blank
about:blank
about:blank
about:blank
about:blank
about:blank
about:blank
about:blank

Tabla 1.
Tabla 2.
Tabla 3.
Tabla 4.
Tabla 5.
Tabla 6.
Tabla 7.
Tabla 8.
Tabla 9.
Tabla 10

Tabla 11.
Tabla 12.
Tabla 13.
Tabla 14.
Tabla 15.
Tabla 16.
Tabla 17.
Tabla 18.
Tabla 19.
Tabla 20.
Tabla 21.
Tabla 22.
Tabla 23.
Tabla 24.
Tabla 25.

INDICE DE TABLAS

Resumen de datos de poblacidn y muestra. 46
Técnicas e instrumentos iError! Marcador no definido.
Matriz de Analisis de datos 52
Tiempo Pre Test. 57
Categorizacion de Prioridades iError! Marcador no definido.
Tiempo Post Test. 67
Plan de accion-Objetivo 1 68
Datos Pre Test 70
Proveedores con clasificacion Ay B iError! Marcador no definido.
. Factores a considerar para la evaluacion 73
Valoracién promedio por descripcién iError! Marcador no definido.
Valoracion promedio por proveedor iError! Marcador no definido.
Datos Post Test 80
Plan de accion-Obijetivo 2 81
Datos Pre Test 83
Datos Post Test 89
Plan de accion-Objetivo 3. 90
Muestra de tiempo atencion de requerimientos 91
Resultado descriptivo de muestra Pre Test Hipdtesis 1 93
Muestra de tiempo de cotizacién 94
Resultado descriptivo de muestra Post Test Hipotesis 2 96
Muestra de la cantidad de solicitudes de 97
Resultado descriptivo de muestra Post Test Hipotesis 3 99
Anélisis de costos 100
Resumen de resultados 101


about:blank
about:blank
about:blank
about:blank
about:blank

RESUMEN

La presente investigacion se llevé a cabo en una empresa ubicada en la Av.
Argentina, que se dedica al mantenimiento y reparacion de motores industriales. Esta
investigacion se centro en el proceso de abastecimiento que realiza el rea de compras,
ya que debido al crecimiento de la empresa muchas veces no se cumplen con los
tiempos afectando al cliente interno. En proceso de compras se puso observar una
deficiente capacidad de abastecimiento debido a diversos motivos como no contar con
un procedimiento estandar, no tener base de datos de proveedores, presentar errores al
momento de la atencidn de los requerimientos. Para aumentar la eficiencia del area de
compras se decidié implementar principios del Lean Office: Trabajo estandarizado,

Homologacion de proveedores y Poka Yoke informativo.

Primero se analizo la situacion actual del proceso de compras de la empresa donde se
realizd la investigacion, se revisaron las Ordenes de compra que Se encuentran
registradas en el sistema de la empresa, se verificaron los tiempos que tomaba realizar
las tareas del proceso actual también se identificaron actividades que no agregan valor

y solo hacian el proceso més lento.

Luego de realizar este analisis, pudimos observar que el tiempo total de atencién al
cliente interno era demasiado, por ejemplo, el tiempo para obtener una cotizacion o el
tiempo que tomaba obtener las firmas para la Orden de compra solo alargaba el tiempo
de atencion de la solicitud de requerimiento del cliente interno y como consecuencia,
este no podia realizar sus actividades a tiempo, lo cual nos retrasaba con la entrega de
los servicios al cliente externo. Lo siguiente fue validar las observaciones que se
realizaron al proceso de compras, luego se plantearon las propuestas de mejora y de la
manera en la que se llevarian a cabo. Finalmente se ejecutaron las propuestas de

mejora con la ayuda y el compromiso del personal de la empresa.

Por ultimo, con los datos que se obtuvieron se analizd la situacion previa a la
implementacién y la posterior a ésta, como resultado se obtuvo que el tiempo de

atencion de un requerimiento se redujo a un 50 %.

Palabras Clave: Lean Office, Eficiencia, Trabajo estandarizado, Poka Yoke,

Homologacion de proveedores.



ABSTRACT

This research was carried out in a company located on Av. Argentina, which is
dedicated to the maintenance and repair of industrial engines. This research focused on
the supply process carried out by the purchasing area, since due to the growth of the
company, times are often not met, affecting the internal customer. In the purchasing
process, a poor supply capacity was observed due to various reasons such as not
having a standard procedure, not having a supplier database, presenting errors at the

time of meeting the requirements.

To increase the efficiency of the purchasing area, it was decided to implement Lean
Office principles: standard work, supplier approval and informative Poka Yoke. First,
the current situation of the purchasing process of the company where the investigation
was carried out was analyzed, the purchase orders that are registered in the company's
system were reviewed, the times it took to perform the tasks of the current process
were also verified. they identified activities that did not add value and only slowed
down the process.

After performing this analysis, we were able to observe that the total internal
customer service time was too much, for example, the time to obtain a quote or the
time it took to obtain the signatures for the Purchase Order only lengthened the service
time of the request of requirement of the internal client and as a consequence, this
could not carry out its activities on time, which delayed us with the delivery of the
services to the external client. The next thing was to validate the observations that
were made to the purchasing process, then the proposals for improvement and the way
in which they would be carried out were raised. Finally, the improvement proposals
were executed with the help and commitment of the company's staff.

Finally, with the data obtained, the situation prior to implementation and after it was
analyzed, as a result it was obtained that the attention time of a requirement was
reduced by 50%.

Key Words: Lean Office, Efficiency, Standard work, Poka Yoke, Supplier approval



INTRODUCCION

La industria de servicios, enfrenta un desafio importante: satisfacer las
necesidades de sus clientes, esto no solo se da cuando se habla de la relacion empresa
cliente externo, sino también en la relacion de area — cliente interno, esto quiere decir
que la organizacion debe trabajar enfocada en cumplir con todas las necesidades y
expectativas de todos sus clientes en general, tanto internos como externos. Si bien
para lograr satisfacer las necesidades del cliente es necesario escuchar la voz del
mismo, para definirlas y establecer prioridades es necesario recurrir a la aplicacion de
metodologias y herramientas objetivas y comprobadas que aseguren resultados
medibles y confiables, dejando asi de lado la subjetividad propia de la industria de

servicios.

La investigacion presentada se conforma en diferentes capitulos, de igual manera se
establecen la importancia y los objetivos de estudio. Es por ello que la presente
investigacion, tiene como finalidad mejorar la eficiencia en el servicio al cliente
interno, con la aplicacion de una metodologia comprobada como es la metodologia
Lean Office, mediante la cual se buscé identificar y corregir aspectos que afecten el

cumplimiento en cuanto al servicio brindado por el &rea de compras.

La investigacion se divide en diferentes capitulos que siguen un orden estructurado,

los cuales se detallan a continuacion:

En el capitulo I, se plante6 la problemética de estudio, apoyandose de herramientas
como Ishikawa y Pareto para la identificacion y explicacion de las causas. De igual
manera se establecen la importancia y los objetivos de estudio.

En el capitulo 1, se desarroll6 el marco teérico de la investigacion, partiendo desde la
historia de Lean, su evolucién y los hitos que hicieron posible su éxito en las
industrias, se tomd& cdémo como referencia investigaciones tanto nacionales e
internacionales y se recalcd los aportes que brindan a la presente investigacion, en este

capitulo también se desarrollé la estructura teorica y se definio los términos basicos.

En el capitulo I, se planted la hipdtesis principal y especificas siendo items en la

cuales giran esta investigacion a su vez las variables y su relacion.



En el capitulo IV, se desarroll6 el marco metodoldgico, estableciéndose el tipo,
método y disefio de la investigacion, se determin6 también la poblacién y muestra (pre
y post) de cada variable dependiente, asi como también las técnicas e instrumentos

utilizados para la recoleccion de los datos.

En el capitulo V, se presentaron los resultados de la investigacion validados mediante
métodos estadisticos, con el fin de comprobar la veracidad de las hipétesis planteadas
y evaluar el comportamiento de los datos antes y después de la implementacion. Se
logro demostrar gran diferencia entre las medias de las hipétesis pre y post, reflejando

asi mejoras en los indicadores presentados.

En la ultima seccion se muestran las conclusiones y recomendaciones, como principal
conclusién se logré demostrar que la aplicacion de la metodologia Lean Office mejord
la eficiencia en la atencion al cliente interno reduciendo los tiempos de atencién de los
requerimientos, esto gracias a la aplicacion de herramientas como el trabajo
estandarizado, homologacion de proveedores y Poka Yoke. Finalmente se recomendd
replicar esta metodologia a las diferentes areas de la empresa, con el fin de que sea

sustentable 'y ayude a mejorar la cultura interna de la empresa.



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO Y DELIMITACION DEL
PROBLEMA

1.1 Formulacion y delimitacion del problema
El sector servicios forma parte fundamental en la economia global, dado al
peso que tiene en el producto bruto interno. De acuerdo a la informacion brindada
por el Banco Mundial referente al afio 2020 el sector de servicios llegd a

representar el 11,6% del PBI mundial.

Este crecimiento de los servicios no solo se da como un sector separado, sino mas
bien al crecimiento de las actividades de servicios integradas en los diversos

sectores econdmicos como mencioné (Aboal et al., 2015).

Podemos observar en la figura N°1 lo que respecta al Producto Bruto Interno (PBI)
en América Latina el sector servicios conforma el 60,36% de la aportacion del PBI,
en lo que respecta a Per( este sector representd el 4,8% de su PBI pais (Banco
Mundial, 2020).

66,13% 66,78% 65.57%
= 60,44% 60,36%
53.84%
49 48% 50,27%
36,67%

¥ 3

21,48% 22,36%

18,15%
5.53
5.63% 5,98%
0.92% 1,645 2,03%
s (NS - | .
® Agricultura @ Industria Servicios

Figura 1. Aportacion de los sectores econdémicos al PIB &reas geogréfica en 2020

Fuente: Banco Mundial- Data Base (2020).

Debido a que el sector servicios depende en gran porcentaje de la demanda
generada por los diferentes sectores productivos, es importante conocer el aporte
que representa el sector mineria y pesca en el PBI nacional, ya que la empresa de

estudio brinda servicios a estos sectores.



Si se enfoca en el porcentaje del PBI que aporta los sectores de pesca y mineria en
el Per(, podemos observar que presentaron una variacion positiva del 2,8% y 8,6%
respectivamente entre los periodos del afio 2020 al 2021(ver figura N°2), de
acuerdo a los datos estadisticos extraidos del Banco Central de Reserva del Perd
(BCRP, 2021).

Producto bruto interno por sectores productivos (variaciones porcentuales reales)
2019 - 2022

[} 0’0 -

08

-1s 17,2

2019 2020 2021

. Pesca Mineria e Hidrocarburos . Mineria e Hidrocarburos = Mineria Metalica

Figura SEQ Figura \* ARABIC 2. Producto bruto interno por sectores productivos 2019-
Fuente: Banco Central de Reserva del Per( -BCRP Data (2021).

El resultado del crecimiento del PBI en los sectores de mineria y pesca, genera
mayor uso de recursos materiales como son maquinaria y equipos para el desarrollo
de sus actividades productivas, esto trae como consecuencia el incremento de la

demanda de los servicios de mantenimiento y reparacion.

Debido a que la empresa objeto de estudio ofrece los servicios de mantenimiento y
reparacion de motores industriales, se ve directamente influenciado por este
incremento de la demanda a los sectores abocados de mineria y pesca, por
consiguiente, se cuenta con mayor cantidad de solicitudes de los servicios,
ocasionado que el area de compras haya superado la capacidad de cumplir de

manera eficiente las solicitudes del cliente interno.

Es por ello que se ha clasificado mediante un diagrama Pareto las quejas
recurrentes presentadas por parte del cliente interno, las cuales fueron obtenidas a

traves de reportes (Ver figura N° 3).



Diagrama Pareto de la frecuencia de quejas del cliente interno
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Figura SEQ Figura \* ARABIC 3. Diagrama Pareto de la frecuencia de quejas del cliente

Fuente: Elaboracién Propia

Como se puede observar en la figura N°3, el mayor porcentaje de quejas es del 43%
relacionadas al tiempo prolongado de atencién, seguido del 31% a los productos
comprados que no cumplen con las especificaciones técnicas requeridas, es por ello
que es imprescindible enfocarse en mejorar estos puntos criticos, ya que influyen

directamente en la eficiencia en la atencién del cliente interno.

Por lo tanto, es importante indagar las posibles causas del porque esta deficiencia
en la atencion requerimientos, se ha empleado la herramienta de mejora

continua Ishikawa. (ver Figura N°4).
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A partir del diagrama presentado (ver figura N°4), explicaremos a detalle cada una
de las causas encontradas y la relacion que tienen con el problema identificado:

Personal:

Falta de capacitacion del personal, se pudo identificar que personal del area usuaria
no cuenta con capacitaciones actualizadas de cémo realizar una correcta solicitud
de compra, generando que haya retraso en el flujo de la informacion requerida para

la gestion.

Falta de comunicacion entre las areas, se pudo identificar que existen brechas de
comunicacion entre las areas involucradas, ocasionando muchas veces que la toma
decisiones se realice de manera aislada, produciendo demora en el tiempo y la

disponibilidad de la informacion.

Solicitudes de compras duplicadas, se pudo identificar en el registro de 6rdenes de
compras que en muchas oportunidades se ha generado duplicidad en los
requerimientos, puesto a que mas de un colaborador del area usuaria solicitaba el
mismo requerimiento, trayendo como consecuencia que el area de compras no

pueda anular todas las 6rdenes duplicadas.
Métodos:

Ausencia de un procedimiento estandarizado de compras, se pudo identificar que
existe la ausencia de un trabajo estandarizado en donde se especifique las etapas y
los pasos que se debe llevar a cabo desde la recepcion de la solicitud del

requerimiento hasta cuando se genere la orden de compra hacia el proveedor.

Falta de indicadores en el proceso de compras, se pudo identificar que el area de
compra no cuenta con indicadores por procesos para medir la eficiencia en cada una

de las etapas.
Identificacion de la informacion:

Falta de clasificacion de proveedores, se pudo identificar que no existe un proceso
de homologacién de proveedores debido al tiempo que lleva operando la empresa y
aun no ha logrado establecer proveedores estratégicos, ocasionado que haya

demorado la busqueda de los mismos cada vez que surge un nuevo requerimiento.



Vagas especificacion técnica en las solicitudes, se pudo identificar que las
solicitudes del requerimiento no cuentan con especificaciones técnicas adecuadas
de los repuestos o materiales solicitados, generando que el area de compras se

comunique con el area usuaria para esclarecer estos puntos, ocasionando demoras.

Ausencia de manuales de como de generar una solicitud, se identifico que la
empresa objeto de estudio no cuenta con informacion documentada acerca de la
forma correcta de generar una solicitud, por lo que este proceso se hacia de manera

desorganizada, trayendo como consecuencia la duplicidad de actividades o tareas.
Materiales:

No verificacion de stock de materiales, se pudo identificar que debido a que no se
verificaban continua y correctamente los stocks de materiales en almacén, en
muchas ocasiones no se cuenta con el material requerido, esto origina que el area de
compras se enfoca en acelerar la compra del material sin stock, trayendo como

consecuencia el retraso en el ensamblaje o mantenimiento de los equipos.

Productos no conformes, se identifico mediante el registro de reportes de compras
que existian compras erroneas debido a una mala especificacion en los
componentes de la solicitud de requerimientos, ya sea por tamafio, tipo de material,

cddigo, marca, ocasionando pérdidas econdémicas y demoras por recompra.

Es por ello que se concluye que los factores que influyen en la deficiencia del
servicio brindado al cliente interno estan relacionados a productores, ausencia de

procedimiento y clasificacion de proveedores.



De acuerdo a lo especificado anteriormente se plantea la formulacion del problema

general y especifico.

1.1.1Problema General
¢Como mejorar la eficiencia del servicio al cliente interno en una empresa

de servicios industriales?

1.1.2 Problemas Especificos

a) ¢Como mejorar el tiempo de atencion del requerimiento del cliente?
b) ¢Como reducir el tiempo que toma escoger una cotizacion?

c) ¢Como reducir errores en las solicitudes del requerimiento?



1.2 Objetivo general y especifico

1.2.1 Objetivo General
Implementar el Lean Office para mejorar la eficiencia del servicio al cliente

interno en una empresa de servicios industriales.

1.2.2  Objetivos especificos
a) Implementar el trabajo estandarizado para mejorar el tiempo de

atencion de los requerimientos del cliente interno.

b) Implementar la homologacion de proveedores para reducir el
tiempo que toma escoger una cotizacion.

c) Implementar el Poka Yoke para reducir los errores en las

solicitudes de requerimientos.



1.3 Delimitacion de la investigacion: temporal espacial, temporal y tematica

La delimitacion espacial consiste en describir la localizacion donde se ejecutara la
investigacion, siguiendo este pardmetro la presente investigacion sera realizada en
una empresa que brinda servicio de mantenimiento de motores industriales, que se
encuentra ubicada en la ciudad de Lima, provincia de Lima, distrito Cercado de
Lima con direccion Av. Argentina. (Ver figura N°5).
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Figura SEQ Figura \* ARABIC 5. Ubicacion de la empresa objeto de estudio.
Fuente: Google Maps

La delimitacion temporal es la informacion que se maneja la en el periodo de
estudio, este periodo est4 delimitado en los meses de febrero a agosto del 2022, en
el cual la fase de diagnéstico comprende a los meses de febrero a abril, la fase de
implementacidn se dara entre los meses de abril a junio y la fase de resultados en
entre los meses de junio a agosto. (Ver figura N°6).

4rta semana de Agosto:
Fin de analisis de

resultados
2da Semana de Junio:

Fin de implementacion

Fin de recoleccion de
datos

Febrero 2022 Abril 2022 Junio 2022
Abril 2022 Junio 2022 Agosto 2022
Inicio de recoleccién de 3era semana de Abril: 3era semana de Junio:
datos Inicio de Inicio de andlisis de
- - Implementacidn resultados

Figura SEQ Figura \* ARABIC 6. Delimitacién Temporal de la investigacion
Fuente: Elaboracidon Propia



Delimitacion temdtica “consiste en organizar en secuencia légica, organica y
deductiva, los temas ejes que forman parte del marco teérico” (Carrasco, 2012,
p.88). Es por ello que en la presente investigacion se enfoca en aplicar los
conceptos de la metodologia del Lean Office mediante una secuencia légica para

poder brindar una solucion al problema identificado.
1.4 Justificacion e importancia
Importancia del estudio

La importancia en el estudio es poder evidenciar cuan fundamental es el uso de las
herramientas y metodologias de mejora comprobadas dentro de las empresas para
lograr tener procesos éptimos, estables y estandarizados.

No contar con un correcto proceso de compras puede influir en el desempefio que el
area brinda y la satisfaccion del cliente interno, en la investigacion pudimos notar
que el flujo de la informacion dentro del area es lento, cuenta con diferentes pasos
para aprobacion de firmas para poder generar las 6rdenes de compra, también se
observé que no cuenta con un listado de proveedores homologados y clasificados, a
su vez carecen con métodos de identificacion de errores, por ello es fundamental en
la empresa de estudio poder aplicar las herramientas de mejora continua que nos
permitan identificar y corregir deficiencias en el proceso de atencién hacia el

cliente interno, buscando asi que la empresa sea mas competitiva en el mercado.

Cuatrecasas et al. (2013) afirm6 que: “la competitividad depende de como se halle
gestionada la empresa y sus procesos” (p.24). Entonces de acuerdo a lo mencionado
se puede expresar que para lograr una buena gestién de procesos es importante
enfocarse en la eliminacion de actividades que no agreguen valor siendo esta la

filosofia de la metodologia Lean Office.

Con el uso de herramientas de mejora continua a nivel de competitividad la
empresa mejorard su capacidad de atencion de requerimientos, brindandole a sus
clientes una mejora calidad de servicio y cumpliendo con los plazos de entrega
establecidos, reduciéndose asi posibles quejas y aumentando la posibilidad de

fidelizacion de los clientes.
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La investigacién busca que aplicar la metodologia Lean Office se beneficie
directamente al &rea de compras, e indirectamente a las deméas areas dependientes

(taller, almacén y finanzas).

La presente investigacion serd precedente para futuras investigaciones dentro de la
empresa, pudiéndose replicar esta metodologia en cada una de sus areas, teniéndose
como referencia los resultados y estructura a seguir para una correcta
implementacion, es por ello que la importancia de la investigacion radica en que
promovera la implementacion de buenas practicas y metodologias comprobadas

orientadas a la mejora continua dentro de la empresa.
Justificacion del estudio
Justificacion Teorica

Bernal (2016) afirmd que “hay una justificacion tedrica cuando el proposito del
estudio es generar reflexion y debate académico sobre el conocimiento existente,
confrontar una teoria, contrastar resultados o hacer epistemologia el conocimiento

existente” (p.138).

De acuerdo a lo expresado la presente investigacion cumple en describir cuéles son
conocimiento y en las cuales esta basados la metodologia de la investigacion., a su
vez en las herramientas que se aplicaran con el fin de lograr demostrar la veracidad

de la hipétesis planteada
Justificacion Metodoldgica

Maldonado (2018) planted que “la motivacion metodoldgica hace alusion al uso de
metodologias y técnicas que han de servir de soporte para el desarrollo de la

investigacion planteada” (p.80).

La presente investigacion tiene se justifica metodoldgicamente debido a que se
emplearan los conceptos de la metodologia Lean Office, y alguna de sus
herramientas de mejora continua como son: el trabajo estandarizado, homologacion

de proveedores y Poka-Yoke.
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Justificacion Préctica

La justificacion préctica tiene como objetivo describir, analizar y/o plantear
estrategias para buscar la solucion de problemas (Bernal, 2016). Es por ello que la
presente investigacion busca presentar una alternativa de solucion al problema de
las deficiencias del servicio brindado al cliente interno, haciendo uso de las

herramientas de la metodologia Lean Office.
Justificacion Econdmica

La investigacion se justifica econdmica, cuando se analiza en qué medida podra
recuperarse la inversion econémica que se realiza durante el desarrollo del proceso

de investigacion (Baena, 2017).

Por la tanto la presente investigacion permitira mejorar empleando el uso eficiente
de los diferentes recursos disponibles que cuenta la empresa y asi buscar aumentar

los resultados de su rentabilidad econémica
Justificacién Social

La justificacion social tiene como objetivo resaltar el alcance debe tener la
investigacion en la sociedad y quienes se benefician con los resultados (Hernandez,
Fernandez & Baptista, 2014). Por lo expuesto la presente investigacion busca
mejorar el ambiente laboral desarrollando la comunicacion interna, enfocandose en
reducir la carga de trabajo con la disminucion de la duplicidad de actividades y

aumentar la relacion con nuestros proveedores estratégicos.
Justificacion Ecologica

Mendoza (2019) menciono que la justificacion ecoldgica “busca proporcionar a las

organizaciones un marco con el cual proteger el medio ambiente” (p.9).

Es por ello que en la presente investigacion busca emplear mejor los recursos que
brinda la organizacion he ir implantando dentro de sus politicas el uso de reciclaje
de insumos de oficina, el utilizar menos impresion e ir buscando la automatizacion

de sus procesos.
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CAPITULO Il: MARCO TEORICO

2.1 Marco Histoérico

La metodologia Lean, es considerada una herramienta de mejora continua de la
calidad enfocada en reducir los retrasos de tiempo entre las etapas del proceso.
Para profundizar mas en esta metodologia es importante conocer su origen y
evolucion a traves de los afios, a continuacion, se detallan los hitos mas relevantes
(Nicholas, 2018).

Van (2017) refiere que en 1913 Henry Ford inicia la produccion en masa, mediante
la produccion continda reduciendo Y2 de tiempo del ensamblaje de un automovil,

teniendo como desventajas un modelo inflexible y nivel de calidad.

En 1940 Edwards Deming pionero de la filosofia de la calidad, se interesé en
mejorar métodos del andlisis estadistico, basdndose conteo sistematico de los
errores del producto, adicionando la identificacion y el analisis de sus causas, con
objetivo de impactar positivamente en el control de calidad orientado a la industria

manufacturera.

En 1950 luego de la visita realizada por Eiji Toyoda y Taiicho Ohno a empresas
americanas, se genera una tendencia en la cual se sustenta que la mejora la calidad
influye directamente en los resultados de la productividad, ya que se tiene menos

reprocesos, retrasos y se utiliza mejor el tiempo -maquina y los materiales.

Hernandez y Vizan (2013) refiere que en 1973 a raiz de la crisis del petréleo
empieza a ganar notoriedad los conceptos de mejora como el sistema Justo a
Tiempo (JIT), ya que este sistema se enfoca en transformar las operaciones en
flujos continuos dando al cliente solo lo que €l requiere centrando su interés en los

tiempos de preparacion.

En 1990 con la publicacion del libro The Machine that Changed the World, quedo
acufiado la expresion “lean production”, en donde se expuso de manera didactica el
nuevo modelo de produccién que empleaban las empresas automovilisticas
japonesas. De ahi en adelante convirtieron en sindnimos las expresiones como
“lean production”, “produccion esbelta”, “lean manufacturing” “produccion

ajustada” y TPS (Madariaga, 2013).

13



Del 1990-2000, Jack Welch transforma una organizacion con dificultades
econdémicas a una organizacion exitosa aplicando la metodologia Six Sigma, la
cual se inicid6 como una estrategia de mercado de Motorola en los afios 80s,
hecho que llama la atencién del director de General Electric, lo que facilito a la
mas grande transformacion dentro de esta organizacion (Herrera & Fontalvo,
2006).

En la actualidad las empresas buscan emplear pensamiento Lean para la mejora y
optimizacion de sus procesos, para aumentar la eficiencia operativa como
productiva, verificando los estados de sus procesos, identificando y reduciendo
todos los residuos que estdn inmersos en el flujo de trabajo, aplicado a las

diversas areas que conforman su organizacion.

A continuacion, se mostrara una figura con una linea de tiempo que detalla los

hitos resaltantes de la historia del Lean. (Ver figura N°7).
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2.2 Bases teoricas vinculadas a la variable o variables de estudio
2.2.1 Investigaciones relacionadas al estudio
La investigacion tiene sustento en las investigaciones nacionales y extranjeras

presentadas por los siguientes autores:

-Torres (2017) en su tesis para optar el titulo profesional de Ingeniero
Industrial denominada “Aplicacion de la metodologia Lean Office para la
mejora de las areas logistica y comercial de la empresa IMPROMAYO
EIRL”, presentada en la Universidad San Ignacio de Loyola, Pert considerd
lo siguiente:

La investigacion busca comprobar que la aplicacion de la metodologia Lean
office puede mejorar la productividad y la eficiencia de dos areas (logistica y
comercial), mediante la reduccion de desperdicios y la optimizacion de
controles en sus procesos, para el desarrollo de su trabajo de investigacion,
aplicaron una gran variedad de herramientas de mejora continua por
mencionar alguna de ellas tenemos: 5s, Kaisen, VSM, Just in time e
instrumentos de recoleccién de datos como las encuestas de percepcion. Se
logr6 demostrar que mediante la aplicacion de la metodologia Lean Office, la
cultura y el rendimiento de los trabajadores mejoraron en un 49% y 40%
respectivamente, en el area comercial se redujo en 47% en el tiempo del
proceso licitacion y 50% en su gasto mensual del proceso mientras que en el
area de logistica se reduce el tiempo del proceso en 30% y el gasto mensual
en 30%. Concluyeron que su hipoétesis era valida y que la metodologia logra
reducir tiempos de respuesta, optimizando el flujo de actividades y trayendo
como consecuencia la mejora en la atencién del cliente final.

El aporte brindado por la presente investigacion es que la aplicacion de la
metodologia Lean Office también tiene gran impacto en el rendimiento de los
trabajadores ya que no solo se centra en los procesos como tal sino también
en las personas y en su cultura organizacional. En cuanto al proceso se resalta
la reduccion en los tiempos como principal impacto, mediante la reduccion de

desperdicios y la optimizacion de controles.
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- Cruz (2018) en su tesis para optar el titulo profesional de Ingeniero Industrial
denominada “Analisis y propuesta de mejora del servicio de entrega de un operador
logistico aplicando la metodologia Lean Office”, presentada en la Universidad
Catdlica del Peru, considero lo siguiente:

La investigacion plante6 como objetivo demostrar la reduccion en el lead time y la
mejora de la efectividad en los envios de paquetes a nivel nacional para poder
cumplir con los requerimientos del cliente, utilizd herramientas como diagrama
Ishikawa, Pareto y el porqué, con el fin de identificar la causa raiz de su problema
de estudio. En el desarrollo de la metodologia Lean Office, como primera etapa se
realizé un analisis de su flujo de valor actual identificando fuentes de desperdicio
para luego establecer indicadores Lean que reflejen el estado real de los tiempos en
los procesos. Segun el tipo de desperdicio identificado se hizo aplicacion de las
herramientas de mejora Lean Office més adecuadas para su reduccién, 5°S,
Kanban, Poka Yoke y Estandarizacion del trabajo, obteniéndose como
conclusiones:

e Se demostro una reduccion en el lead time dentro de almacén de 0.68 dias a
0.322 dias esto supone una reduccion del 88%.

e La aplicacion de las herramientas Poka Yoke, Kanban y trabajo estandar,
tuvieron gran impacto en la reduccion del tiempo del proceso de almacén,
cuyo tiempo se logro reducir en un 37.91%.

e La implementacion de la cultura y herramientas Lean Office demandan de
mucha inversion, pero cuentan atractivas cifras financieras TIR (31%) y
VAN, (s/. 151 265), una vez recuperado el total de la inversion en un periodo

de 5 afos.

El aporte que le da a la investigacion es fundamental ya que demuestra mediante
hechos y cifras concretas que la implementacion de las herramientas de mejora
continua Lean Office realmente generan un impacto positivo en el rendimiento del

proceso, reduciendo de manera significativa tiempos y desperdicios.

- Vidal (2017) en su tesis para optar el titulo profesional de Ingeniero Industrial

denominada “Efecto de la Homologacion de proveedores en el area de transporte de
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un operador logistico con sede en el callao”, presentada por la Universidad Privada

del Norte, Pera considero lo siguiente:

Se plante6 como objetivo general, “determinar en qué medida la homologacion de
proveedores, cubre el cumplimiento de los servicios en el area de transporte
especializado, reduce las pérdidas econdmicas e incrementa la productividad del
operador logistico”, el disefio de su investigacion es de tipo experimental,
tomandose como unidad de estudio el area de transporte del operador logistico,
como poblacion el numero de servicios de transporte, y como muestra la poblacién

total de estudio.

Se presentaron las siguientes conclusiones:

e Se llegd a comprobar que el nivel de cumplimientos de los servicios
solicitados por los clientes aumentd en 0.54% comparado al afio anterior,
generando de esta manera mas fidelidad y mejor imagen para sus clientes.

e Se aumento las horas de revision del proceso de homologacion de 2 horas a
8 horas, trayendo como consecuencia un incremento de 16 nuevos
proveedores, originando que se cubra el cumplimiento de los servicios
cuando lo soliciten los clientes.

e Se obtuvo beneficios econémicos favorables reduciéndose la venta perdida
de un monto de S/. 213,345.00 a S/. 65,585.00 del afio 2015 al 2016.

e Finalmente se valido el incremento de la productividad, relacionado a la
realizacion de servicios por lo clientes, con un incremento del 54% en el afio
2016.

El aporte a la investigacion es el enfoque de la homologacidn de proveedores para la

mejora del servicio y que pasos se deben realizar para una correcta implementacion.

- Gallo (2020) afirmé en su trabajo de suficiencia para optar el titulo profesional de
Ingeniero Industrial, denominado “Implementacion de un sistema Poka-yoke para el
control de mermas en el transporte de combustibles liquidos y redisefio de un método
de descarga basado en la metodologia SMED para incrementar la eficiencia de flota
en una red de estaciones de servicio”, presentada por la Universidad Peruana de

Ciencias Aplicadas, Per( considerando lo siguiente:
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Como objetivo principal se propuso reducir el sobrecosto en la Red de Estaciones de
Servicio, desarrollando su propuesta mediante la aplicacion de dos herramientas:
Poka-Yoke y SMED.

Se expuso las siguientes conclusiones:

e Se demostro que el disefio del sistema Poka —Yoke para el control del
volumen de recepcion en las estaciones de servicio de la empresa, redujo las
mermas en el transporte de un 0.42% mensual a un 0.06%.

e La metodologia SMED demostré un incremento en la eficiencia promedio de

la flota dedicada al servicio de 2.31 viajes por dia a 3 viajes por dia.

Respecto a los resultados respecto a las mermas de transporte y eficiencia de la
flota se obtuvo un ahorro anual de 390,000 galones en pérdidas de producto y
68,000 horas hombre de tiempo improductivo.

Este antecedente contiene informacion importante acerca del correcto disefio de un

sistema Poka-Yoke, informacion que serd adaptada para la presente investigacion.

-Frontado y Juarez (2019) planted en su trabajo de investigacion, para optar el
grado de Ingeniero Industrial, denominada “Estandarizacion de procesos en la
gestion del area logistica de la empresa Telecomunicaciones y Negocios S.A.C”,

presentada por la Universidad Privada del Norte, Per( considerd lo siguiente:

Determinar el impacto en la gestion del area logistica por medio de la
estandarizacion de procesos, trabajé con una poblacion de estudio constituida por
todos los procesos de gestion pertenecientes al area de logistica, en cuanto a la
muestra no se considerd ya que se evaluo todos los procesos de gestion, el disefio
de la investigacion es de tipo explicativo y de disefio pre experimental.

Se arrib0 las siguientes conclusiones:

e Se evidencio una mejora en los procesos de aprovisionamiento reduciendose
en un 25% los pedidos realizados a los proveedores y los cuales no fueron

atendidos en el tiempo pactado.
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e Se incrementd la rotacion de productos en 41%, por consiguiente, el costo
de mantenimiento en almacén se redujo, ocasionando un ahorro de 112
soles, esto debido a la correcta aplicacion de la metodologia ABC.

e Se incremento el indicador de clientes satisfechos en un 23 % gracias al uso
de las fichas de control de producto.

e Laeficiencia en el tiempo de instalacion de los equipos incremento debido a

la reduccion en 1 hora aproximadamente del tiempo de instalacion.

El antecedente muestra en su estructura la aplicacién de herramientas y formatos
para una correcta estandarizacion de procesos que se podrian adaptar a la

investigacion presentada.

-Izquierdo (2017) en su trabajo fin de master denominada “Implantacion de la
metodologia Lean Office en una empresa de elaboracion de platos precocinados”
para la obtencion del Master presentada en la Universidad de Valladolid, Espafa se

considerd lo siguiente:

Como objetivo principal busco la implantacién de la metodologia Lean Office
dentro de tres areas de la empresa (compras, logistica interna y almacén), debido al
tiempo que suponia la implantacion de esta metodologia solo se enfoco en algunos
aspectos de la misma, como aplicacion de 5°s, mejoras en la polivalencia de los
colaboradores y mejora de la organizacion en la logistica interna. El desarrollo de la
implementacién se dio en 4 etapas (Estabilizacion, Estandarizacion, Hacer visible y

la mejora continua).

Se llegd a las siguientes conclusiones:

e Laimplementacion del Lean Office mejord la calidad de la formacion de los
trabajadores.

e Respecto a la implantacion de las 5S, las dos primeras S se llegaron a
implantar con éxito y se tiene previsto que las demas sigan esta tendencia,
siempre y cuando se disminuya el tiempo entre las diversas etapas.

e Se logro mejoras significativas en el area de logistica con la implementacion
de un programa de planificacion diario para el suministro de materiales a las

lineas de produccién.
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e EIl aporte que da la investigacion consiste en que la aplicacion de la
metodologia debe darse de una manera ordenada por etapas, en este caso los
autores plantearon 4 etapas concretamente definidas y que los resultados de

cada etapa deben ser sostenibles durante el tiempo.

-Sanabria (2019) en su tesis para optar el grado de Ingeniero Industrial denominada
“Mejoramiento del proceso de facturacion y servicio al cliente de la Revista
Minutos de Amor a traves de la aplicacion de principios y herramientas Lean
Office”, presentada por la Universidad de Bogota, Colombia plantearon lo

siguiente:

La investigacion surge como una necesidad de la empresa por reducir al maximo
sus costos y optimizar su flujo del proceso, por ello se plantearon como objetivo
mejorar el proceso de facturacion y servicio al cliente aplicando principios y
herramientas Lean Office. Iniciaron el desarrollo de su propuesta, haciendo un
diagnostico del proceso en general e identificando las areas de mejora en las que se

centraran.

Con ayuda del diagrama Ishikawa pudieron identificar la causa raiz de su problema,
el cual era que existia una excesiva demora en la elaboracion de facturas, para ello
con el apoyo de las herramientas de mejora continua empezaron a reducir todos
aquellos desperdicios que estaban inmersos en los procesos y traian como
consecuencia esta demora. Se eliminaron mudas, se mejoro el diagrama de flujo de
valor y se aplico 5°S para mejorar el orden y limpieza de la oficina, llevandose a las

siguientes conclusiones:

e Con ayuda de las herramientas Lean Office se pudo identificar tareas que
no agregan valor al flujo del proceso de facturacion, esto fue fundamental
para tener un plano real del estado en el que se encontraba el proceso.

e La aplicacion de las 5S permitid tener un ambiente de trabajo funcional y
sobre todo ordenado y limpio.

e Con la ayuda de la herramienta VSM, se pudo identificar el flujo de
informacion del proceso y las operaciones que no afadian valor,
reduciéndose mudas y teniendo como resultado que el tiempo del proceso

de facturacion pase de 8.87 horas a 6.92 horas.
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e EIl aporte de la siguiente investigacion es muy relevante ya que se
demuestra que una de las herramientas fundamentales del Lean Office para
la identificacion de mudas y desperdicios es la herramienta Value Stream
Mapping (VSM), ya que nos da un esquema mas especifico y visual de

nuestro proceso y de sus opciones de mejora.

Velasquez (2017) refirio en su proyecto de grado como requisito para optar el titulo
de Ingeniero Industrial, denominado “Desarrollo de la mejora del proceso
administrativo de tramites en la empresa Amarillo S.A.S., empleando la
metodologia Lean”, presentada por la Universidad Libre, Bogota expone lo

siguiente:

Se traz6 como objetivo desarrollar la metodologia Lean con el objetivo de mejorar
el proceso de tramites, bajo el enfoque Value Stream Mapping (VSM), para el
desarrollo de la metodologia se comenzo disefiando el VSM del proceso de tramites
siguiendo los pasos definidos por esta herramienta, para luego proceder a la
identificacion de desperdicios y actividades que no agreguen valor, resultado que se
vio posteriormente plasmado en el indicador DPMO (Defectos por millon de
oportunidades) y en el tiempo total del proceso de tramites. Llegaron a las

siguientes conclusiones:

Se plante6 como conclusién principal que el Lean es usar los recursos a su maxima
capacidad con el apoyo de todas las partes involucradas en el desarrollo del

producto o servicio.

e Con la aplicacion de Lean Office se logré reducir los errores en la
transicién de documentos dentro del proceso de tramites,

e Se calculd un retorno de inversién por encima del 100% con la aplicacién

de las mejoras en el proceso, dando como resultado un beneficio positivo

e La empresa Amarilo recupera la inversion de $37,050 generando una
utilidad de $158,953,405 y un TIR de 112%, tomando la empresa como
decision de realizar el proyecto.

Como aporte se puede rescatar como la aplicacion de la metodologia Lean propone

beneficios econémicos favorables para la empresa que la implemente, siempre y
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cuando dicha implementacién se dé con la participacion activa y continua de todo

el personal involucrado.

Segln GoOmez, Saldafia y Quintero (2020) plantaron en su tesis de Postgrado
denominada “Propuesta de estandarizacion de proceso de fabricacion de colchones
para mejorar la productividad en la empresa Grupo Kasamia S.A.S”, presentada por

la Universidad ECCI, Colombia plantea lo siguiente:

Se determinG como objetivo general, efectuar una propuesta de estandarizacion de
los procesos de fabricacion de colchones con el fin de aumentar la productividad, el
desarrollo de su propuesta se dio en 4 fases estructuradas y ordenadas, utilizando en
cada una de ellas herramientas de la metodologia Lean Manufacturing, la
investigacion planteada fue de tipo descriptiva, arribando en las siguientes

conclusiones:

e Con una distribucion adecuada de planta se lograra que se minimice los
tiempos muertos por transado de materia prima y producto en un 35,7%.

e Para el subproceso de fileteado de tapas debido a que las medidas estan por
encima de 140*190 cm la cual es su medida real, estd generando una
disminucion en la productividad de un 31%.

e EIl proceso de tapizado de colchén esta empleando alrededor de 30% del
tiempo de jornada diaria esto ocasiona que se convierta en un cuello de
botella para el proceso.

e Este antecedente aporta informacion sobre las herramientas que se deben
aplicar para que se logre estandarizar correctamente un proceso, lo cual se

podria tomar como referencia para la presente investigacion.

-Noriega (2019) afirmé en su tesis para optar el grado de maestro en Ingeniero
Industrial, denominada “Disefio de dispositivo Poka Yoke para insercion guiada de

terminales en industria arnesera”, México considero lo siguiente:

Se planteé como objetivo general el disefio de un dispositivo Poka-Yoke para la
industria arnesera automotriz que controle y evite defectos que puedan ser
ocasionados principalmente por el factor humano, para el desarrollo de su
investigacion aplicé herramientas de calidad como: Hoshin Kari, Ishikawa, FMEA,
Pareto y etapas de disefio Poka-Yoke, abordando las siguientes conclusiones:
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e La inclusiéon de un Sistem Poka Yoke de insercion guiada de terminales,
brindara al personal encargado un medio para mejorar su productividad y a
la vez disminuir los errores que puedan generarse, tomando acciones para
que los posibles defectos sean detectados antes de que el arnés esté
terminado.

e Como conclusion general se determind que el proyecto es un medio exitoso
para que la empresa pueda mejorar sus indices de calidad y genere una
mayor satisfaccion a sus clientes evitando quejas por defectos. Ademas de
brindar la posibilidad a que el area de estudio pueda competir globalmente

aplicando la tecnologia actual.

El antecedente presentado, aporta informacién atil acerca de cdmo se realiza un
correcto disefio de dispositivo Poka Yoke, ya que menciona que puntos criticos se
debe analizar y como deberian ser abordados, asi como también que herramientas

ayudan a la mejor identificacion de defectos en un proceso.

2.3 Estructura tedrica y cientifica que sustenta el estudio
Lean Office

El lean office al igual que la metodologia lean manufacturing comparten los
mismos objetivos: reducir actividades que no agregan valor y centrarse en las
que si lo agregan y que si son necesarios para que el negocio funcione de la

mejor manera y también la eliminacion de desperdicios (Raymond, 2007).

En la presente investigacion se busca mejorar la eficiencia de la atencion al
cliente implementando tres de sus herramientas, el lean office posee
herramientas muy poderosas con las cuales es posible lograr grandes cambios

positivos en la mejora de los procesos.

Por otro lado, para, De castro, Duarte, Gomes y Siebenrok (2017) en el lean
office, los procesos estan dirigidos al cliente a través de la eliminacion de
residuos y la mejora continua. También mencioné que lean office promueve

cambios en el entorno corporativo e impulsa el aprendizaje organizacional.

De acuerdo a lo mencionado anteriormente la importancia que tiene Lean Office

se basa en impulsar el aprendizaje organizacional es por ello que nos ofrece una
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mejor y mayor eficiencia. Lean Office hace que las empresas se vean obligadas a
revisar sus procesos administrativos a detalle y que se enfoquen en llevar a cabo
cambios para optimizar su gestion. Para que esto sea posible se deben identificar
areas problematicas y donde estan los cuellos de botella que ocurren en los

procesos administrativos de la empresa.
Locher (2011) afirm0 que existen 4 pasos para aplicar el lean en la oficina:

- Estabilizar: El fin de este paso es establecer resultados que se repitan y que sean
predecibles. El objetivo de este paso es crear resultados predecibles y repetibles,
si la organizacion no es capaz de brindar un resultado.

- Estandarizar: Cuando ya se tiene los procesos estables comienza la

estandarizacion. El estandarizar consiste en desarrollar practicas que seran seguidas

constantemente por el personal administrativo. Un enfoque principal de
estandarizar es simplificar o agilizar el trabajo ademas de hacer méas facil la
identificacion de condiciones no estandar las cuales deben evaluarse para que el
proceso llegue a niveles aceptables de rendimiento ademas no serian reconocibles si

no hay estandares para compararlos.

-Visualizar: El objetivo principal de este punto es que el proceso se “comunique”
con nosotros, la comunicacion visual es muy eficiente y eficaz. Las organizaciones
que aplican lean buscan mejorar la visibilidad de sus operaciones, algunos llaman a
esto transparencia y esto solo es posible si las actividades han sido estandarizadas
con reglas e instrucciones de trabajo publicadas de manera visible, se necesitara
menos tiempo para administrar las actividades mas bésicas, con técnicas que hacen
el rendimiento mas visible sera necesario un menor tiempo para identificar

problemas de rendimiento.

-Mejora continua: Cuando se comienza con la implementacion se involucra el
personal para mejorar su desempefio. Se comienza con cambios a menor escala
dentro de los departamentos o funciones hasta lograr mejoras, lo que harad que

tengamos base para cambios més grandes en un futuro.

A continuacion, se muestran las fases de implementacion Lean Office. (Ver figura
N°8).
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Fases de Implementacion
Lean Office

Fuente: Lean Office and Service Simplified the Definitive How-To Guide

Gestion de compras

La gestion de compras es una actividad importante dentro de una organizacion, en
realidad es una actividad estratégica ya que su fin es garantizar que se contara con
los mejores proveedores para suministrar a la organizacion con productos y

servicios con la mejor calidad, mejor precio.

La gestion de compras esta encargada de varias actividades para garantizar que
entrega su méximo valor a la organizacion, entre dichas actividades se encuentra
identificar y seleccionar proveedores ; comprar, negociar con los proveedores y
gestionar el tema de contratacion ; realizar investigacion al mercado de suministros
; evaluar , medir y mejorar los proveedores ; desarrollar sistema de compras , en
resumen esto significa que estd encargada de conseguir calidad correcta, en la
cantidad correcta, en el momento indicado, por el mejor precio de la fuente correcta
(Monczka, Handfield, Giunipero & Patterson ,2015).

Gomez (2013) manifest6 que la principal funcidn del aprovisionamiento se forma a
partir de aquellas operaciones que se llevan a cabo con el fin de seleccionar,

adquirir y almacenar los materiales necesarios en el proceso productivo.

Por otro lado, Mora (2011), indico que la gestion de compras esta dirigida a la
adquisicion, reposicion, administracion y entrega de insumos y materiales para un
correcto desenvolvimiento de la organizacion. Esto con el fin de lograr calidad,
precio justo y cantidad justa; y que sea beneficioso para ambos, comprador y
proveedor. En un enfoque logistico, compras adquiere un papel méas importante, ya

que llega a ser el nexo entre comprador y proveedor, de esta manera compras forma
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parte en la definicion de la cadena de abastecimiento. El departamento de compras

crea relaciones entre industrias, no se limita a simples negociaciones.

Uno de los puntos mas importantes en la funcion del aprovisionamiento son las
compras que debe realizar la empresa para abastecerse de todo lo que sea necesario.
Para que las compras se realicen de una manera eficiente es necesario desarrollar un

proceso de compras logico (Lobato, 2013).

En el libro de Lobato titulado “Gestion Logistica y Comercial “se establecen las

etapas del proceso de compras. (Ver figura N° 9).

ETAPAS DEL PROCESO DE COMPRAS

DESARROLLO
DE FUENTES DE

SPECIFICACIONES 4 ApROVISIONAMIENTO B

PREPARACION
DELA
COMPRA

ANALISIS DE LAS
NECESIDADES

SEGUIMIENTO
Y CONTROL

=) EJECUCION DE
2~ LACOMPRA

Fuente: Gestion Logistica y comercial.

a) Analisis de la necesidad

El proceso de compras es la respuesta a la necesidad de aprovisionamiento de una
organizacion, es por esto, que lo primero que se debe hacer es identificar la
necesidad que involucra una compra y analizarlo con el prop6sito de establecer cuél

es la influencia que esta tiene en los objetivos de la organizacion.
b) Desarrollo de las especificaciones

Cuando ya se hayan identificado las necesidades, el area que necesite ser
aprovisionada debe realizar su requerimiento con las especificaciones detalladas del
producto que necesita, enfocandose principalmente en: Especificaciones técnicas del

producto, cantidad necesaria, calidad y/o certificaciones, el embalaje y/o etiquetado,
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alcance de garantias, fecha en la que necesiten el producto, mantenimiento post

compra de ser necesario, etc.

Las especificaciones se deben entregar al departamento de compras en un
documento por escrito llamado solicitud de requerimiento, ya que es este el que

seguira con el proceso.
¢) Fuentes de aprovisionamiento

Luego de recibir las requisiciones, el departamento de compras, debe encontrar
fuentes de aprovisionamiento idoneos para entablar relaciones comerciales que
puedan convertirse en contratos de compra y aprovisionamiento. Para encontrar

estas fuentes se debe seguir el siguiente proceso:

- Establecimiento de criterios: En primer lugar, lo que se debe hacer es elegir
los criterios con los que debe cumplir el producto que se requiere y la
empresa proveedora. Los principales criterios en cuanto al producto son:
garantia, precio. Y respecto a la empresa proveedora los principales criterios
son: la ubicacidn, prestigio, tiempo en el mercado, servicio post venta, etc.

- Identificacion de proveedores potenciales: Luego de tener los criterios
identificados, se debe buscar empresas que las cumplan. Para esto se realiza
los siguientes pasos:

- Listado Preliminar: Se verifican fuentes de informacion confiables, como
ferias, exposiciones, contacto del departamento comercial y
recomendaciones de los interesados, con esta informacion conseguimos una
lista preliminar.

- Listado Depurado: A esta lista se le aplican los criterios ya establecidos y se
obtiene una nueva lista con aquellas empresas que si cumplen con los
requisitos.

- Peticion de ofertas: En este paso se les solicita una cotizacion a las empresas
de la lista depurada, esta cotizacion debe incluir la especificacion del
producto solicitado y las condiciones en las que se daria esta negociacion.

- Seleccién de proveedor: Luego de recibir las cotizaciones de parte de los
potenciales proveedores, se realiza un proceso de seleccion de proveedores

en los que se aplicara los criterios que se establecieron anteriormente.
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d) Preparacion de la compra

Se refiere al proceso de negociacion que hay entre la empresa que compra y la

empresa que provee.

e) Ejecucion de la compra

Esta inicia con la generacion de la orden de compra por parte de la organizacion
que sea adquirir el producto. La orden de compra tiene un origen legal en el

contrato de compraventa entre las dos organizaciones.

La orden de compra es la solicitud de mercaderia que la empresa compradora le
hace a la empresa proveedora, en la que se deben especificar las condiciones que se

pactaron previamente.
Trabajo Estandarizado

En la presente investigacion se implementard el trabajo estandarizado ya que
actualmente no se cuenta con un proceso adecuado haciendo que la atencién al
cliente interno sea deficiente, y lo que se busca es eliminar tereas innecesarias que
no agregan valor, determinar cuanto tiempo deben tomar las tareas y el proceso en
general, capacitar al equipo de compras y a los clientes internos de cdmo deben

realizar las actividades que le corresponden correctamente.

De acuerdo a lo manifestado por Pablo (2019), quien afirma que el trabajo
estandarizado es una herramienta muy poderosa que ayuda a las organizaciones a
poder crecer, mantener costos bajos, expandirse y mantener un nivel de calidad
alto. Esto se debe a que al estandarizar las operaciones y asegurarnos que todos los
miembros de la organizacion realicen dichas tareas de la misma forma, a un mismo
ritmo y siguiendo la misma secuencia de pasos, se evita realizar tareas

innecesarias, los errores y es mucho mas facil para el personal.

Locher (2011) manifestd que el trabajo estandarizado puede ser aplicado a
cualquier actividad que sea repetitiva y que cualquier persona desemperfie en
cualquier departamento o funcion en cualquier organizacion. La clave es centrarse
en actividades, no en titulos. El término “repetitivo” es relativo ya que tambiéen

puede hacer referencia a alguna actividad que se realice una vez por afio, como por
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ejemplo el proceso presupuestario anual esto también puede y deberia ser
estandarizado.

Pablo (2019) menciond que para que el trabajo estandarizado funcione realmente
no basta con pedirle a un experto que genere la documentacion, ya que parte del

personal podria sentirse no incluido y no aceptarian la nueva manera de trabajar.

Es mejor cuando se invita a las personas que participan en la operaciéon o a los
lideres para que ellos con su experiencia nos ayuden a generar los nuevos
procedimientos documentados, que servirdn como la base del trabajo
estandarizado.

Al realizarlo de esta manera e involucrar a las personas de la operacion las chances

de que el nuevo método sea exitoso aumentan considerablemente.

El primer objetivo del trabajo estandarizado es: establecer una linea base de las
operaciones a partir de la cual podremos obtener una mejora, por supuesto, en
ocasiones comunicacién también es deseable. Pero, la meta es lograr que cada
persona realice su trabajo de manera estandarizada para que cada vez que hagan sus
actividades, lo hagan igual. Luego, con esa linea de base se podré visualizar el
proceso para ver si es conforme identificar facilmente anormalidades, y generar

facilmente mejoras (Shook, 2002).

La estandarizacion significa que una operacién dada tiene un estandar en la rutina
que se debe seguir y sirve como linea de base de comparacion para que el personal

que realiza el trabajo pueda usar para comparar lo normal de lo anormal.

Socconini (2019) afirmé que los beneficios de trabajo estandarizado son los

siguientes:

e Logra laestabilidad del proceso

e La estandarizacion asegura que las tareas se realicen siempre de una
manera idéntica para cumplir con estandares de calidad y rapidez.

e Esuna herramienta que inicia acciones de mejora

e [Establece una linea base para evaluar y gestionar procesos y evaluar su
rendimiento
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e (Garantiza operaciones mas seguras y eficientes
e Esuna extraordinaria fuente de informacion

En libro de Cabrera (2015) titulado “Lean Six Sigma TOC Simplificado PYMES”

se establecen las etapas de la implementacion del trabajo estandarizado.
Implementacion del trabajo estandarizado:

1. Establecer requisitos basicos: En este primer punto lo importante es definir
cuéles seran los requisitos basicos que haran que la estandarizacion del trabajo

sea posible, por ejemplo, que el trabajo sea repetitivo y ciclico.

En nuestro caso las tareas repetitivas son:

Recepcionar el requerimiento del cliente interno
e Solicitar cotizaciones a proveedores

e Evaluar las cotizaciones

e GenerarlaOC

e Solicitar firmas de autorizacion

e Enviar OC al proveedor

2. Fijar con elementos de trabajo estandarizado: En este punto se debe establecer

que elemento se usara para estandarizar un trabajo.

e Secuencia de trabajo: Este es una lista donde se detallan las operaciones y
movimientos de cada proceso. Es el orden en el que el personal realiza las
operaciones, y para poder asegurarnos que el proceso se mantendra estable,
es importante intentar siempre de eliminar o por lo menos reducir los

desperdicios, esperas y todo lo que no agregue valor.

3. Usar las herramientas necesarias: Aqui decidiremos qué herramientas usar como
son procedimientos estandarizados, VSM, Bizagi para el mapeo de las
actividades.
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Homologacion de Proveedores

En la presente tesis aplicaremos la homologacion de proveedores con el fin de
poder registrar una base de datos de proveedores confiables con los que podamos
tener la seguridad de que nos abastecera a tiempo con productos de calidad y asi
poder darles una atencion mas oportuna a nuestros clientes internos, para esto
primero haremos una evaluacion y seleccién de proveedores utilizando ciertos
criterios, luego de tener la lista de proveedores realizaremos el proceso de

homologacion con cada uno de ellos.

“La homologacion de proveedores es la validacion de las capacidades y recursos de
una empresa proveedora, de acuerdo con ciertos criterios predeterminados, con la
finalidad de establecer su competencia para abastecer a sus clientes de bienes y
servicios” (Arenal, 2022, p. 63).

De igual forma Duefias (2017) mencioné que la homologacion es el dltimo paso
para la seleccion de proveedores. Si una empresa garantiza que el proveedor que
selecciond cumple con los requisitos establecidos segun el sistema de gestion de
calidad, la empresa compradora se asegura casi en su totalidad que los servicios o

productos entran a su proceso con garantia.
-Evaluacion y seleccion de proveedores:

Como lo menciond Monczka, Handfield, Giunipero y Patterson (2015) la
evaluacion y seleccion de proveedores tiene como objetivo principal del proceso
evaluar, reducir el riesgo de compra y maximizar el valor total del comprador. Una
empresa debe seleccionar a proveedores con los que tenga pensado entablar
negocios por un periodo prolongado, el grado de esfuerzo asociado con la seleccién

de proveedores se relaciona con la importancia de los requisitos del bien o servicio.

Dependiendo del enfoque de evaluacion de proveedores utilizado, el proceso puede
ser un esfuerzo intensivo que requiere un gran compromiso de recursos, a
continuacion, se observa el proceso de evaluacién y seleccién de proveedores. (Ver
figura N°10).

PROCESO DE EVALUACION Y SELECCION DE PROVEEDORES

06

DETERMINAR EL
METODO DE
EVALUACION Y
SELECCION DE
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02 ! . . !

/05 \
IDENTIFICAR LOS | LIMITAR

RECONOCER LA
MNECESIDAD DE
SELECCION DE
PROVEEDORES,
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Fuente: Purchasing and supply chain management (2015).

- Categorizacion de proveedores:

Duefias (2017) afirm6 que para asegurar los requisitos necesarios para cumplir con

los objetivos de los procesos de las organizaciones compradoras es necesario

categorizar a los proveedores. Un buen método es el analisis ABC.

- Proveedor tipo A o critico con un riesgo alto
- Proveedor tipo B o importante con riesgo medio
- Proveedor tipo C 0 no critico con riesgo bajo

Método ABC, por el que se clasifican los productos y/o materias primas
en funcidn de su impacto global en el inventario, las ventas, etc.

L

I
100 -
90 4

75

% del total de ventas

Y

20 50 100
Cantidad de articulos

Figura SEQ Figura \* ARABIC 11. Grafica ABC.

Fuente: Gestidn de proveedores-Duefias

- Registro de Proveedores:
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De acuerdo a lo descrito por Arenal (2022), la ficha de proveedores es un

documento que usa todo el departamento de compras. (Ver figura N° 12)

Este documento debe indicar informacion como:

- Datos del proveedor
- Articulos que vende o fabrica
- Servicios que realiza

- Condiciones comerciales

- Observaciones: En este punto se anotan los resultados de los informes.

(MEMBRETE)
PROVEEDOR: CIF/NIF: |
Localidad
Direccion: cp: y/o
Provincia:
Codigo de cuenta de Nomero  de cuenta
Cotizacién (CCC)
GERENTE: E-mail
Teléfonos: | Fax: |
Precio | Margen de 3
REFERENCIA ARTICULO benefici IVA/RE pvp
TRANSPORTISTA:
Plazo de entrega: |
Forma/s de pago:
OTRAS CONDICIONES:
. P articulos de aprovisionamiento.
e IVA
» MINORISTA: I | R.E.: E

e Enviofacturas electronicas.

* OTROS:

- Porcentaje de beneficio:

Figura SEQ Figura \* ARABIC 12. Ejemplo de Ficha de Proveedores
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Fuente: Gestidn de proveedores-Arenal (2022)
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Poka-Yoke

“Dispositivos disefiados para prevenir la produccién de defectos en la realizacion
de un servicio o fabricacion de un producto por medio de la deteccion y/o bloqueo

de las condiciones de error que posteriormente generan el defecto” (Hernandez y

Vizén, 2013, p.165).

En la presente investigacion se decidié implementar el Poca Yoke ya gque se busca
se tenian repetidos errores por parte de los clientes internos respecto a cdmo
enviaban sus solicitudes de requerimiento al area de compras lo cual ocasionaba
que se gestionaran compras incorrectas y esto a su vez se generaba pérdida de

tiempo, esfuerzo y trabajo en vano.

El sistema Poka Yoke se basa en la creacion de principios que identifiquen defectos
en la produccion. Se plantea la inspeccion en la raiz y de esta manera se localizan
los errores a tiempo. Para poder disminuir errores en las tareas en el departamento
de produccién, lo més importante es aceptar que estos empiezan en el mismo

proceso Yy que las inspecciones s6lo son Utiles para hallar los defectos.

Esto hace que sea necesario implementar el poka-yoke en el ciclo operativo y asi se

podria evitar que ocurran errores (Vargas,2007).

Chase y Stewart (1995), clasificaron el Poka Yoke en 4 tipos:

° Poka-yokes fisicos: Se clasifica asi porque depende de algin aspecto
fisico en el proceso, podria ser algun aspecto fisico del producto, alguna

herramienta o inclusive una persona.

° Poka-yokes secuenciales: Este tipo de Poka yoke se basa en un orden
secuencial de pasos del proceso, puede ser controlando que dicha
secuencia de pasos se realice correctamente o requiriendo que se hagan
algunos pasos que estan propensos a errores o que a menudo suelen ser

olvidados antes de seguir con los pasos que son mas rutinarios.

) Poka-yokes de agrupamiento: Son una cantidad fija de pasos o elementos,

lo cual hace que las discrepancias se vean fuera de lugar.
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) Poka-yokes de informacion: Este tipo de poka yoke retroalimenta al
usuario o personal en tiempo real con informacion que sea fécil de

entender y les permita prevenir errores.

En la presente investigacion implementaremos el poka-yoke de informacion, ya
que lo que se busca es evitar que el usuario cometa errores al momento de generar
una solicitud de requerimiento y esto no desencadene en Ordenes de compra

incorrectas.

El poka yoke cuenta con dos funciones reguladoras para el control el método de
control existente y el método de advertencia, este Ultimo método alerta al
colaborador mediante sefiales de los errores 0 anomalias que se pueden presentar
Noriega (2019).

Los poka-yokes de informacion se centran en llevar la informacién a donde se
necesite usar para evitar un error, ya sea a través del tiempo, distancia o personas,
la informacion de este tipo de Poka yoke puede ser de alta tecnologia y basarse en
telecomunicaciones y sistemas de monitoreo o también puede ser de baja

tecnologia como tabla de anuncios 0 manuales escritos.

De acuerdo con Zarate (2021) en su articulo “Qué es el método poka-yoke y cdmo
emplearlo” se establecio los pasos para implementar el poka-yoke. A continuacion,

se detalla los pasos de implementacion del Poka yoke. (Ver figura N°13).

-Detectar y describir el problema: Lo primero que se debe hacer es identificar y

describir los errores y asi luego poder encontrar las mejores soluciones.

-Conocer las causas: Al implementar poka yoke hace que nos cuestionemos c6mo,
cuéando, dénde y por qué suceden las cosas. De aqui viene la eficiencia del poka

yoke.

-ldentificar errores en el estandar de operacion: En este punto es necesario analizar
todo el proceso para asi lograr visualizar donde es que se origina el error, asi es

maés facil de atacar el error.

-Evaluar condiciones que causan alerta (bandera roja): Si un proceso tiene muchas

banderas rojas, existird mayor posibilidad de cometer errores.
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-Determinar qué tipo de dispositivo se usara para prevenir los errores: Luego de
conocer el tipo de fallo que existen en el proceso, se puede establecer qué tipo de

poka yoka se necesita.

-Probar el dispositivo que se escogio: Cuando se haya determinado que dispositivo
se usara, hay que probarlo en un periodo de prueba y adaptacion, luego viene la

etapa de capacitacion de los operarios.

-Revisar el desempefio: Luego de la implementacion es necesario la revision

periddica para garantizar que todo vaya segun lo esperado.

A continuacion, podemos observar los pasos de implementacién del Poka yoke.
(Ver figura N°13).
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Fuente: Qué es el método poka-yoke y como emplearlo
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2.4 Definicion de términos basicos
- Servicio
De acuerdo a Camacho (2008) el servicio “es una relacion directamente humana
que requiere de la activacion de efectivos sistemas de comunicacion y de una serie

de principios fundamentados en valores humanos fundamentales” (p.6).

- Cliente

Es la persona o entidad que usa los servicios de algun profesional o alguna
empresa y también es la persona o entidad que realiza la compra de algin bien
(Camacho, 2008).

- Analisis ABC
“Herramienta de gestion basada en la ley de Pareto. Consiste en la clasificacion, en

orden decreciente, de una serie de articulos segin su volumen anual de ventas u

otro criterio” (Pau y De Navascués, 2001, p.799).

De acuerdo con Carrefio (2017), la clasificacion ABC en proveedores es el inicio
para el analisis de proveedores, siendo los de la categoria A los proveedores mas
representativos a los que se les puede realizar visitas periodicas, se podria
inspeccionar sus procesos productivos, se les puede medir el desempefio en cuanto

a calidad, tiempo de entrega, forma de pago, etc.

- Especificaciones

Duefias (2017) menciond que las especificaciones se refieren a todas aquellas
caracteristicas y tolerancia determinadas y que han sido aceptadas para servicios

adquiridos y/o las materias primas.

-Eficiencia

La eficiencia segun (Stepien & Barno, 2019) se refiere a usar de manera adecuada
los medios posibles para lograr un objetivo. Para este escenario, el objetivo por lo
general se entiende como el mejor resultado, teniendo presente cuales seran los
recursos a utilizar. Asi, cuantos menos recursos se hayan usado para lograr un

objetivo, mas eficiencia.”
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-Proveedor

De acuerdo con Hernandez (2015) un proveedor es “aquella empresa que abastece a

otra de material necesario para que desarrolle su actividad econdémica principal”

(p.462).

-Orden de compra

La orden de compra es la solicitud escrita que se envia a un proveedor, por
determinados insumos a un precio previamente pactado. En dicha solicitud se
indican bajo qué términos se realizardn los pagos y la entrega. Esta definicion es
conforme a lo afirmado por (Arenal, 2016).

-Repuestos

Se refiere a todos los articulos y/o repuestos de las maquinarias y equipos de la
empresa productora. Su presencia es realmente importante porque previene paradas

en la produccién gque pudieran terminar importantes costos (Carrefio, 2011).

2.5 Fundamentos que sustentan la hipotesis
El desarrollo de la investigacion de tesis (ver Figura) gira entorno a la aplicacion de
metodologias y herramientas de mejora continua a través del uso del Lean Office,

los conceptos aplicados son los siguientes:

La herramienta del trabajo estandarizado nos ayudara a elaborar un proceso mas
ordenado y restar actividades que no generen valor, asi tendremos procesos con

tiempos de atencion mas 6ptimos, estables y estandarizados.

La técnica de homologacion de proveedores nos ayudara a contar con una lista de
proveedores homologados y clasificado que podremos emplear durante el proceso
de solicitud de cotizacion, asi se podréa lograr agilizar el proceso en cuanto a tiempo.

La herramienta del poka yoke nos ayudara a contar con métodos de identificacion de
errores el cual nos permite poder identificar a tiempo los errores presentados en los

requerimientos de solicitud de compras.
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CAPITULO IlI: SISTEMA DE HIPOTESIS

3.1 Hipdtesis
3.1.1 Hipotesis principal

Si se implementa la Lean Office entonces mejorara la eficiencia del servicio al

cliente interno en una empresa de servicios industriales.
3.1.2 Hipotesis secundarias
a) Si se implementa el trabajo estandarizado entonces se mejorara el tiempo

de atencion de los requerimientos del cliente.

b) Si se implementa la homologacion proveedores entonces se reduce el

tiempo que toma escoger una cotizacion
c) Si se implementa el poka yoke entonces se reduciran los errores en las
solicitudes de requerimiento.

3.2 Variables

3.2.1 Definicion conceptual de las variables
Independiente

- Trabajo estandarizado
- Homologacién de Proveedores
- Poka-Yoke

Dependiente

- Tiempo de atencion de los requerimientos del cliente interno
- Tiempo que toma escoger una cotizacion

- Errores en las solicitudes de requerimientos
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Indicadores

- Tiempo promedio de atencion semanalmente
- Tiempo promedio que toma escoger una cotizacion semanalmente

- Numero de requerimientos erréneas semanalmente

3.2.2 Operacionalizacion de las variables

Las variables independientes como las variables dependientes y sus
indicadores, presentadas anteriormente permitieron trasladar el marco
metodoldgico en un plan de accion, donde se pudo determinar en detalle el

método a través del cual cada una de las variables serdn medidas y analizadas.

En el anexo 02 se muestra la matriz de operacionalizacion utilizada para el

estudio de la investigacion.
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CAPITULO IV: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

4.1 Tipo Nivel
Enfoque

De acuerdo con Ackerman (2013), el enfoque cuantitativo ‘“se caracteriza
fundamentalmente por la bldsqueda y la acumulacion de datos. Las conclusiones
que se desprenden del analisis de esos datos se utilizan generalmente para probar
hipdtesis previamente formuladas; para ello se emplea a los numeros como

fundamento” (p.40).

De acuerdo a la definicion anterior la presente investigacion esta desarrollada bajo
el enfoque cuantitativo ya que recolectamos datos de solicitudes de requerimientos,
ordenes de compra y tiempos, los cuales seran analizados antes y después de la
implementacién de la metodologia Lean Office con el objetivo de medir el

incremento de la eficiencia de la atencidn al cliente interno.
Tipo de la investigacion

En el tipo de investigacion aplicada por lo general se toma una pregunta especifica
y se busca hallar una respuesta concluyente, su objetivo es hacer uso de
conocimientos que ya existen y emplearlo para la resolucion de un problema
(Serrano, 2020).

El presente trabajo usa la investigacion aplicada puesto que nuestro principal
problema es la deficiente atencién al cliente interno, entonces se busco y se hallo
las causas de este problema, una vez identificados se hizo uso de teorias ya
existentes como el trabajo estandarizado, homologacion de proveedores y Poka

Yoke, con el objetivo de aumentar la eficiencia a la atencién al cliente interno.
Método de la investigacion

El método usado en esta investigacion es explicativo, puesto que se busca saber si
la implementacion de la metodologia Lean Office aumenta la eficiencia de la
atencion al cliente interno. De acuerdo con lo que menciond Sampieri, Fernandez y
Baptista (2014) las investigaciones explicativas estdn orientadas a responder el
porqué de los eventos, sucesos o fendmenos objetivos de estudio, no se centran en

la definicion de los conceptos o de los fenédmenos. Como indica su nombre, el
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interés principal es explicar por qué ocurre un fenémeno y cudles son las

condiciones en que se manifiesta, o por qué dos o mas variables estan relacionadas.

4.2 Disefio de investigacion
Segtin Baena (2017) “el disefio experimental es un procedimiento cientifico que
permite inducir relaciones empiricas entre variables o comprobar la veracidad de

una hipotesis, ley o modelo, por medio de un experimento controlado” (p.40).

En base al concepto anterior, el disefio de la investigacion es experimental ya que
se aplica el uso de herramientas del Lean Office para ver los resultados y
comprobar la hipétesis. Pero méas especificamente la investigacion se realizara bajo
la variante cuasiexperimental ya que se manipularan las variables independientes
para observar el impacto que generan en las variables dependientes, ademas los
grupos que se estudiaran, son grupos especificos, no se realizara de manera

aleatoria, con esto podremos comparar una vista pre test con un post test.

“En los disefios cuasiexperimentales, los sujetos no se asignan al azar a 10S grupos
ni se emparejan, sino que dichos grupos ya estdn conformados antes del

experimento: son grupos intactos”. (Hernandez, Ferndndez y Baptista, 2014).

4.3 Poblacion y muestra

-Poblacion General

La poblacion, de acuerdo a Lerma (2016) estd definido como “conjunto de todos
los elementos de la misma especie que presentan una caracteristica determinada o
que corresponden a una misma definicion y a cuyos elementos se le estudiaran sus

caracteristicas y relaciones” (p.72).

En esta investigacion la poblacion tomara el registro de solicitudes de
requerimiento del cliente interno desde el 7 de febrero hasta el 26 de agosto (29

semanas).
-Muestra General

Por otro de acuerdo a lo citado por Castro (2003), afirmé que “si la poblacion es

menor a cincuenta individuos, la poblacion es igual a la muestra”.
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A continuacion, se presenta la poblacion y la muestra que se emplearan por cada
una de las Variables Dependientes planteadas en esta investigacion.

Tiempo de atencion de los requerimientos del cliente interno — Tiempo de

atencion
Poblacion

-Poblacion pre: Cantidad de solicitudes de requerimiento en el periodo desde el 07
de febrero hasta el 15 de abril del 2022.

-Poblacion post: Cantidad de solicitudes de requerimiento en el periodo desde el 20
de junio hasta el 26 de agosto del 2022.

Muestra

-Muestra pre: Cantidad de solicitudes de requerimiento en el periodo desde el 07 de
febrero hasta el 15 de abril del 2022.

-Muestra post: Cantidad de solicitudes de requerimiento en el periodo desde el 20
de junio hasta el 26 de agosto del 2022.

Tiempo que toma escoger una cotizacion — Tiempo de cotizacion
Poblacion

-Poblacion: Tiempo que toma atender cada solicitud de requerimiento en el periodo
desde el 07 de febrero hasta el 15 de abril del 2022.

-Poblacion post: Tiempo que toma atender cada solicitud de requerimiento en el

periodo desde el 20 de junio hasta el 26 de agosto del 2022.
Muestra

-Muestra pre: Tiempo que toma seleccionar la cotizacién de un proveedor en el
periodo desde el 07 de febrero hasta el 15 de abril del 2022.

-Muestra post: Tiempo que toma seleccionar la cotizacion de un proveedor en el

periodo desde el 20 de junio hasta el 26 de agosto del 2022.
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Compras realizadas erroneas — Numero de solicitudes de requerimiento

erréneas
Poblacion

-Poblacion: Cantidad de solicitudes de requerimiento erréneas en el periodo desde
el 07 de febrero hasta el 15 de abril del 2022.

-Poblacion post: Cantidad de solicitudes de requerimiento erréneas en el en el
periodo desde el 20 de junio hasta el 26 de agosto del 2022.

Muestra

-Muestra pre: Cantidad de solicitudes de requerimiento erroneas en el periodo
desde el 07 de febrero hasta el 15 de abril del 2022.

-Muestra post: Cantidad de solicitudes de requerimiento erréneas en el en el

periodo desde el 20 de junio hasta el 26 de agosto del 2022.
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Tabla 1. Resumen de datos de poblacion y muestra.

Variable Dependiente

Indicador

Unidad de Analisis y Periodo

Muestra Pre

Muestra Post

Tiempo de atencion de los
1  requerimientos del cliente
interno

Tiempo de atencion

Tiempo que toma atender cada
solicitud de requerimiento.
Semana 06 a semana 15 del 2022
(desde el 7 de febrero al 15 de abril)
y semana 25 a semana 34 del 2022
(del 20 de junio al 26 de agosto).

Tiempo que toma atender cada
solicitud de requerimiento en el
periodo Semana 06 a Semana 15 del
2022.

Tiempo que toma atender cada
solicitud de requerimiento
desde semana 25 a semana 34 e:

Fuent

Tiempo que toma escoger
una cotizacion

Tiempo de cotizacion

Tiempo que toma escoger una
cotizacion.
Semana 06 a semana 15 del 2022
(desde el 7 de febrero al 15 de abril)
y semana 25 a semana 34 del 2022
(del 20 de junio al 26 de agosto).

Tiempo que toma seleccionar la
cotizacion de un proveedor en el
periodo Semana 06 a Semana 15 del
2022.

del 2022.
Elabor
) _ acion
Tiempo que toma seleccionar la
cotizacion de un proveedor Propia

desde semana 25 a semana 34
del 2022.

Errores en las solicitudes
de requerimientos

NUmero de compras
erréneas

Cantidad de solicitudes de
requerimiento erroneas.
Semana 06 a semana 15 del
2022(desde el 7 de febrero al 15 de
abril) y semana 25 a semana 34 del
2022 (del 20 de junio al 26 de
agosto).

Cantidad de solicitudes de
requerimiento erréneas en el periodo

de Semana 06 a Semana 15 del 2022.

Cantidad de solicitudes de
requerimiento erréneas en el
periodo desde semana 25 a
semana 34 del 2022.
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4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
La técnica de recoleccion de datos segun Nifio (2019) se entiende como
herramientas, medios 0 recursos, que tienen el objetivo de recolectar datos o
informacidn requerida con el fin de verificar que se logren de los objetivos de la

investigacion, medir variables y validar la hipdtesis.

De igual manera, acerca de los instrumentos de recoleccién de datos, Nifio (2011),
tomando como referencia a Sabino (1998), indica que “un instrumento de
recoleccion de datos es, en principio, cualquier recurso de que pueda valerse el

investigador para acercarse a los fenomenos y extraer de ellos informacion” (p.87).

4.4.1 Tipos de técnicas e instrumentos
A continuacion, se definen la técnica e instrumento que se usaran en esta
investigacion

a) Técnicas:

De acuerdo con Albar et al. (2006) el anélisis documental “lo que hace es
transformar un documento primario en su documento secundario, de tal
manera que, partiendo del documento primario, obtenemos una nueva

referencia documental que nos permita utilizarlo mejor” (p.328).

b) Instrumentos:
El registro de documentos hace referencia a documentos que dejan
sustento de actividades realizadas o resultados que se obtuvieron de estas
actividades. (ISO 9000,2015)

Tiempo de atencion de los requerimientos del cliente interno - Tiempo de

atencion
Técnicas

El punto de inicio para esta variable son las solicitudes de requerimiento que envia
el cliente interno al area de compras, por lo tanto, se decidié que se usaria la técnica

de: Anélisis documental.
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Instrumentos

El instrumento que se usard para esta variable son los registros de las OC de
compra y solicitudes de requerimiento que emite el cliente interno, las cuales se
pueden descargar desde el sistema central de la empresa y se puede obtener de los
archivos en fisico, de estos documentos se tomaran los tiempos desde la emision de

la solicitud de requerimiento hasta la atencion del requerimiento.

Tiempo que toma escoger una cotizacion — Tiempo de cotizacion

Técnicas

El punto de inicio de esta variable son también las solicitudes de requerimiento que
emiten los clientes internos, pero en este punto lo que veremos es cuanto tiempo
nos demora conseguir la cotizacidn que cumpla con nuestros requisitos, por lo
tanto, se decidié que la técnica que se usa es Analisis documental en donde se
indica las fechas en la que se emitid la solicitud de requerimiento y cuando se
generd la OC considerando que es la misma fecha que se aprueba las cotizaciones.

Y asi podremos medir los tiempos.
Instrumentos

El instrumento que se usara en esta variable serd los registros de las solicitudes de
requerimiento que genera el cliente interno y registro de las Ordenes de compra, y a
partir de estos documentos se tomaréa los tiempos desde la emision de la solicitud de

requerimiento hasta que obtenemos la cotizacion y se genera la OC.

Solicitudes de requerimiento erréneas - Namero requerimiento erréneos

Técnicas

El punto de inicio de estas variables son las solicitudes que envian los clientes
internos y los registros de solicitud que se atendieron erréneamente por lo que se
plantea usar la siguiente técnica: analisis documental de las solicitudes de

requerimiento enviadas hacia el rea de compras.

49



Instrumentos

Los instrumentos que serdn utilizados en esta variable son los registros de las
ordenes de compra, los registros de las solicitudes de requerimiento emitido por el
cliente interno y los registros de los requerimientos que se atendieron

erréneamente.

4.4.2 Criterios de validez y confiabilidad de los instrumentos

De acuerdo con Naghi (2005), afirmd que la validez se refiere al “grado en el que la
prueba esta midiendo lo que en realidad se desea medir”

La confiabilidad de algun instrumento de medicion hace referencia a la medida en
que al aplicarla de manera repetida a un mismo objeto o sujeto se obtengan iguales
resultados (Ortiz, 2004).

Tiempo de atencion de los requerimientos del cliente interno - Tiempo de

atencion

-Criterio de validez del instrumento

Los registros de las OC y las solicitudes de requerimiento contienen informacion de
fechas que nos permitiran medir el tiempo que nos toma atender una solicitud al
cliente, estas fechas se toman desde que se realiza la solicitud de requerimiento

hasta que la fecha de atencion de estas mismas.
-Criterio de confiabilidad de instrumento

Para la investigacion, se obtienen los datos del sistema de la misma empresa, su

criterio de confiabilidad est& basado en la informacion brindada por la empresa.

Tiempo que toma escoger una cotizacion — Tiempo de cotizacion

-Criterio de validez del instrumento

Los registros de las OC y las solicitudes de requerimiento contienen informacion de
fechas que nos permitiran medir el tiempo que nos toma escoger una cotizacion de
un proveedor, estas fechas se toman desde que se realiza la solicitud de

requerimiento hasta que se escoge la cotizacion y se genera la OC.
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-Criterio de confiabilidad de instrumento

Para la investigacion, se obtienen los datos del sistema de la misma empresa, su

criterio de confiabilidad esta basado en la informacion brindada por la empresa.

Solicitudes de requerimiento erroneas — Compras erréneas

-Criterio de validez del instrumento

Los registros de requerimientos erroneos que fueron generados por el cliente
interno, el cual nos brinda informacién de las drdenes de compras que se

gestionaron de manera incorrecta.
-Criterio de confiabilidad de instrumento

Para la investigacion, se obtienen los datos del sistema de la misma empresa, su

criterio de confiabilidad esta basado en la informacion brindada por la empresa.

En la Tabla N°02 se muestran las técnicas a emplear en el presente estudio; asi

como, los instrumentos a utilizar para cada una de ellas.

Tabla SEQ Tabla \* ARABIC 2. Técnicas e instrumentos

Variable Dependiente Indicador Técnica Instrumento

- Registro de fecha de
Tiempo de Analisis envio OC
atencion documental - Registro de solicitudes
de requerimiento

Tiempo de atencion de
los requerimientos del
cliente interno

- Registro de emision de
Tiempo que toma Tiempo de Analisis ocC
escoger una cotizacion  cotizacion  documental - Registro de solicitudes
de requerimiento

-Registro de OC
- Numero de -Registro de solicitudes
Errores en las - e s ) P
e solicitudes de  Analisis de requerimiento
solicitudes de SEF .
i s requerimiento documental -Registro de
requerimiento : S
erroneas requerimientos

atendidos erroneamente

Fuente: Elaboracion propia
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4.4.3 Procedimientos para la recoleccién de datos

El analisis aplicado a la informacion obtenida es el anélisis documental se centra en
la implementacion del Lean Office por medio de sus 3 variables independientes que
son; el trabajo estandarizado, la homologacion de proveedores y el Poka Yoke. Se
centra en mejorar el procesamiento de las operaciones que se llevan a cabo para

atender al cliente interno y asi mejorar la eficiencia.

Se usd Microsoft Excel para procesar la informacion con tablas y gréficos, ademas
se hizo uso del software estadistico SPSS y con los resultados para validar las
hip6tesis que se plantearon.

Con las variables y sus indicadores ya establecidos permiti6 medir, analizar y
verificar los datos, y asi obtener la informacion suficiente y necesaria para el
analisis de los resultados de la investigacion. Para ello se desarrollo la matriz de

analisis de datos que se muestra a continuacion (Ver Tabla N°03).
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Tabla 3. Matriz de Anélisis de datos

Variable : Escala de - i A .
) Indicador L Estadisticos descriptivos Analisis inferencial
Dependiente medicion
Tiempo de Tendencia central (media aritmética,  Prueba paramétrica
atencion de los Tiempo de . mediana y moda). T- student de
- - Escala de intervalo . - . o
requerimientos atencion Dispersion (varianza, desviacion muestras
del cliente estandar) emparejadas
interno
Tendencia central (media aritmética, = Prueba paramétrica
Tiempo que , mediana y moda). T- student de
Tiempo de . . L ; L
toma escoger cotizacion Escala de intervalo Dispersion (varianza, desviacion muestras
una cotizacion estandar) emparejadas
Tendencia central (media aritmética,  Prueba paramétrica
Errores en las NUmero de mediana y moda). T- student de
solicitudes de compras Escala de intervalo Dispersion (varianza, desviacion muestras
requerimientos erréneas estandar) emparejadas

Fuente: Elaboracion propia



CAPITULO V: PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS

5.1 Diagnostico y situacion actual

5.1.1 Antecedentes

La empresa en la cual se realiz6 el estudio el servicio principal que brinda es el
mantenimiento de motores industriales para los diferentes sectores como son
mineria, pesquero. Sin embargo, la actual demanda por los servicios solicitados por
el mercado ha superado su capacidad de abastecimiento para sostenerla, generando
demoras en la atencién de los requerimientos del cliente interno, lo cual esta
impidiendo cumplir adecuadamente en el tiempo establecido con las 6rdenes de

Servicio.

Para resolver los problemas identificados en la empresa, se emplearan las

herramientas del lean office, se ve necesario plantearse las siguientes preguntas.

e /Como mejorar el tiempo de atencion del requerimiento del cliente?
e /Como reducir el tiempo que toma escoger una cotizacion?

e /Como reducir errores en las solicitudes de los requerimientos?

En este capitulo se desarroll6 la aplicacion de la herramienta Lean Office, se

mostrara los beneficios que podemos obtener a través de esta herramienta.

5.1.2 Generalidades

Como antes mencionado la empresa dedicada al rubro de servicios de
mantenimiento de motores industriales dirigido a empresas del sector de mineria,
empez6 su funcionamiento a inicios del afio 2020, y cuenta con un taller de 6000
m2 ubicado en la avenida Argentina distrito de Cercado de Lima.

Mision

Ser lideres en el desarrollo de soluciones de re potenciamiento, servicio técnico
para motores para mineria, motores industriales, soluciones de generacion y micro

redes.
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Vision

Proponer tecnologias que sean mas innovadoras y brindar un servicio de calidad

que sea eficiente y oportuno.

5.2 Presentacion de Resultados
En este capitulo se desarrollé la aplicacion de la herramienta Lean Office, se

mostrara los beneficios que podemos obtener a través de esta herramienta.

Objetivo 1: Implementar el trabajo estandarizado para mejorar el tiempo de

atencién de los requerimientos del cliente interno.
Situacion Antes (Pre test)

El proceso inicia cuando el cliente interno (técnico de taller) solicita insumos de
manera escrita a partir de la necesidad para poder realizar el servicio de
mantenimiento a los motores, luego esta solicitud es enviada a la sub gerencia de
taller que aprueba la solicitud requerimiento y remite la solicitud a compras.
Compras recibe la solicitud y realiza la bdsqueda de proveedores, y solicita la
cotizacién a los proveedores, luego recibir las cotizaciones elige la mejor propuesta,
para luego registrar al proveedor en el sistema y generar la OC. A continuacion,
pasaba la orden de compra a la asistente de la sub gerencia de taller, por
consiguiente, una vez revisada por el asistente, lo deriva a la sub gerencia para la
aprobacion de la orden de compra. La OC pasa a la asistente de compras para su
validacion y posteriormente es enviada a la gerencia de logistica, una vez verificado

y firmado es derivado a la gerencia general para su aprobacion.

Compras envia la orden de compra al proveedor y éste remite su factura. Una vez
que se recibe la factura, el asistente de compras la envia a finanzas para que la
valide y proceda a realizar el pago, luego envia la constancia de pago al proveedor,
y este entrega el producto al almacén y el almacenero firma el cargo. Se le
comunica al cliente interno que puede pasar a recoger lo solicitado en su
requerimiento y que firme la conformidad de lo recibido. En la figura N°15 se

detalla graficamente las actividades del proceso actual.
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Figura
Fuente:

SEQ Figura \* ARABIC 15. Diagrama de flujo del proceso actual
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Muestra Pre Test

Para poder medir el resultado del tiempo de atencion de los requerimientos que son
solicitados por el cliente interno en un periodo de una semana, se empled la
herramienta VSM para visualizar las actividades que no generan valor en el proceso
actual, como son las demoras por exceso de aprobaciones, demora por la busqueda

de proveedores y los errores en los requerimientos. (Ver figura N°16).

] _—1

CLIENTE INTERNO m Departamento de Compras % PROVEEDOR

Froveedoresna
Homologados,_

emares en los
requerimientos_—

SOLICITAR

ATENCION DEL
REQUERIMIENTO

---------- Témico de taller, Encargado de

BUSQUEDA Y SELECCION APROBACION
DEPROVEEDORES | | p|  Aements ce taler, Garente 2

Jefe de compras, Ansistazde Logistics, Gerents ganeral.

campras
o Revision delaOCporel (0.5

Creacién desolicitud por el 03 } !
i€ de solictus por el (0 Bisqueda de proveedores @ asistente de taller Wi
=cnico de talle Revision y aprobaddn dela

Realizacion de pago al
proveedor y recepcion de

Aprobaddn de la solicitud Q Evaluacidn y seleccién de Q OC por &l gerents de factura
por el Gerente de taller provesdores logistica Entrega del pedico por parte
— del provesdoral almacén del
Confirmacidn de ls snli(ilud Envio y recepcion de AprobaddnpordelaOCpor/ 1y ) TS S
3 Gerencia general
por el drea de compras cotizaciones . Recojo del pedido del
Generadon de a Orden de a Envio de Orden de compra al almacén de la empresa
compra

Demora pol
bisqueda de

Figura SEQ Figura \* ARABIC 16. VSM muestra Pre Test

Fuente: Elaboracion Propia
Toda la informacion mencionada, se visualiza en el sistema propio de la empresa,
por ello procedemos a realizar una descarga masiva de todas las drdenes de
compras que han sido atendidas con fines de poder analizar el tiempo empleado en

el proceso.

Se procede a presentar el indicador calculado, el cual nos servira de apoyo para
poder realizar el analisis comparativo, el registro de informacion se realizé desde el
7 de febrero del 2022 hasta el 15 de abril 2022. (Ver tabla N° 4).
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Tabla 4. Tiempo Pre Test.

Datos Tiempo medio de
Pre Test atencion
Semana 06 15.7
Semana 07 15.8
Semana 08 16.2
Semana 09 15.7
Semana 10 15.7
Semana 11 155
Semana 12 14.9
Semana 13 16.5
Semana 14 16.5
Semana 15 15.6

Fuente: Elaboracion Propia

Con los datos de la Tabla N°4 podemos observar que el tiempo promedio atencién
del requerimiento semanalmente oscila entre los 15 a 16 dias.

Implementacién del trabajo estandarizado

La presente investigacion se desarroll6 teniendo en cuenta dos particularidades en
comparacion con su implementacién en los procesos de produccion continua, a

continuacion, se detallan las particularidades identificadas:

Como primera particularidad, se refiere a la determinacion del takt-time del
proceso, debido a que los tiempos de generacion de las ordenes de compra no
siguen una tendencia continua, sino mas bien surgen dependiendo de la necesidad
de las demas areas, se opto por la no aplicacion de este recurso en contraste a lo
mencionado se opté por la medicién del tiempo medio de la atencién de los

requerimientos.

La segunda particularidad esta relacionada al inventario estandar, este concepto se

refiere al inventario de equipos necesarios para que cuando se malogre uno, no
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perjudique la linea de produccion, por lo mencionado al no trabajar con equipos de

produccion se optd por no usar el recurso.

La aplicacion del trabajo estandarizado alineado a los procesos administrativos
busca mejorar la secuencia de trabajo, reducir las actividades que no generen valor

y los cuellos de botellas bajo este analisis aplicaremos los siguientes pasos.

Paso 01: Para ello se debe conocer la secuencia de actividades, a continuacion, se

muestra la hoja de estudio del proceso actual. (Ver figura N°17).
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Figura SEQ Figura \* ARABIC 17. Hoja de estudio del
oroceso actual
Fuente: Proporcionado por la empresa

Paso 02: Luego se identifica y se busca eliminar las demoras en el flujo de
informacién, como se observa en la figura 17 la cantidad de actividades que

generan demoran se centran en excesivas aprobaciones para generar la compra.

Paso 03: Redisefio del flujo de la informacion, para ello se hara el levantamiento de

las actividades indispensable en el proceso con las areas involucradas.
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El proceso inicia cuando el cliente interno realiza el requerimiento mediante la
solicitud mediante el sistema de la empresa, seguidamente este requerimiento es
revisado en el sistema por el area de compras el cual valida que todos los campos
de dicho requerimiento sean llenados correctamente, en caso los campos no estén
correctamente llenados, el area de compras informa mediante un correo electrénico

las observaciones.

Una vez el requerimiento haya pasado el visto bueno, se procede a solicitar la
cotizacion al proveedor, en caso se pida un suministro nuevo del cual no se tenga
un proveedor homologado, se realiza el proceso de busqueda, registro y
homologacion de dicho proveedor en el sistema. El proveedor homologado recibe
la solicitud y prepara la cotizacion para enviarsela al cliente interno solicitante, el
cual seguidamente remite dicha cotizacion al subgerente de servicio con copia al
area de compras solicitando su aprobacion, una vez aprobada la solicitud de

requerimiento, el area de compras procede a generar la Orden de compra.

A continuacion, la orden de compra serd firmada virtualmente primero por el
Gerente de Logistica y luego por el Gerente general, una vez el documento esta
validado virtualmente es descargado y enviado al proveedor, luego el proveedor
remite la Orden de compra al cliente interno para constatar que el pedido solicitado
este correcto, si en caso exista alguna observacion, el cliente interno debe
comunicar los cambios al area de compras antes de que el pedido sea despachado,
si no existe ninguna observacion y este todo en orden, el proveedor procede a
enviar los suministros al area de almacén , para que finalmente el cliente interno
solicitante, se acerque y firme la guia de remisién constatando y validando la

conformidad de su requerimiento.

A continuacion, se plasma el diagrama de flujo del redisefio de la informacion. (Ver
figura N°18).
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Fuente: Elaboracion Propia

SEQ Figura \* ARABIC 18. Diagrama redisefio del flujo de la informacion

61



Paso 04: Implementacion de un nuevo procedimiento estandar
Para este paso se trabajé junto con el area de TI para establecer un item en la
plataforma propia de la empresa (soltec), el cual ayude a los técnicos de taller en las
solicitudes del requerimiento, para ello se tuvo que implementar un nuevo
procedimiento de solicitud con la finalidad establecer los pasos necesarios para una
correcta elaboracion de las solicitudes de requerimiento por parte del area técnica,
evitando asi errores por informaciones erroneas Yy/o faltantes en las
especificaciones.
Para ello se realizo el proceso de solicitud de requerimiento consta de 5 etapas las
cuales se van a resumir a continuacion:
1. Ingreso a la plataforma virtual de generacion de solicitudes
2. Registro de los suministros segun parametros establecidos en la plataforma.
3. Categorizacion de las prioridades de los suministros requeridos.
4. Seguimiento del requerimiento.
5

Recojo de los suministros en almaceén.

Desarrollo

1. Ingreso a la plataforma

Objetivo: Tiene como objetivo que el técnico se familiarice con la plataforma
virtual, la cual est4 disponible mediante un computador en la zona del taller de
ensamble.

Las operaciones que debe realizar el técnico son las siguientes:

> En caso el computador este apagado, prenderlo presionando el boton de

encendido del computador.

> Ingresar con la cuenta asignada al area de taller (colocando usuario y
contrasefia.)

> Dar clic en el icono ubicado en el escritorio denominado soltec.

2. Registro de Suministros A Solicitar.

> Una vez abierta la plataforma el técnico debe seleccionar el icono que tiene

como nombre solicitar nuevo requerimiento. (Ver figura N°19).
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SISTEMA DE ATENCION DE REQUERIMIENTOS

%% Solicitar nuevo requerimiento
Consultar suministros
registrados

2 | ¢Gemo solicitar un
requerimiento?

Figura SEQ Figura \* ARABIC 19. Ingreso a

la mladnfmviana

Fuente: Plataforma virtual soltec

> Al hacer clic en la opcion anterior se abrird una nueva pantalla donde el técnico
deberd ir registrando los suministros siguiendo los requerimientos que solicita el
programa para el correcto ingreso de la solicitud, el formato virtual

estandarizado se muestra a continuacién (Ver figura N°20)

SOLICITAR NUEVO REQUERIMIENTO

Informacion del solicitante .
Informacion del item

AreaSolicitante: [ 4] S — o

Concepto g Nombre de componente: | +

Téc Solicitante ey (ope.) Modelo: [ (opc)

o] ’7 Tipo de material ’7 =) Em. Acero, Acera Inox., Aluminio, etc
Norma tecnica: Solo si requiere de alguna norma tecnica (opc. )
Cantidad [ (%) UnidaddeMedida [ <|(*

Informacién complementaria del suministro: (¥

Agregar Nuevoitem (+)

Nota: Especificar en e recuadro i se requiere de algun dato exira, como: Espesor, diametros, longitudes, etc.

VER MI SOLICITUD | #) Campo obligatorio (opc.) Campo opcional

Figura SEQ Figura \* ARABIC 20. Pestafia solicitud de nuevo requerimiento
Fuente: Plataforma virtual soltec

En el formato de solicitud se tiene una opcion, la opcion de “seleccionar Item
existente”, esta opcion permite seleccionar un suministro anteriormente
registrado para evitar ser llenado nuevamente, cabe recalcar que al momento de
seleccionar el tipo de motor al cual ira dirigido el suministro, solo permitira la
seleccion de suministros pertenecientes al motor mas no saldran los suministros
de los otros tipos de motores, a su vez como se observa en la figura 21. (Ver
figura N°21)
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> EIl formato presenta campos opcionales y obligatorios claramente definidos,
el técnico debe seguir las recomendaciones del formato, si no especifica el

campo este no podra ser enviado. (Ver figura N°21).

VER MI SOLICITLD =] Campo obligator™

N~

Figura SEQ Figura \* ARABIC 21. Formato campos obligatorios
Fuente: Plataforma virtual soltec

(opc.) Campo opcional

Una vez se haga clic en la opcién ver solicitud, el técnico podra observar todos
los datos y los componentes que afiadido la solicitud del requerimiento como se

observa en la figura N°21.

Campos requeridos datos del solicitante: Datos del solicitante, area
solicitante, fecha de solicitud, concepto especifica el motor del sector o linea

requerido, modelo el cual ha sido seleccionado en la figura N°20.

Suministros: Descripcién de los suministros las cuales serd comprados, la
unidad de medida(UM), cantidad de suministros a solicitar, es opcional la
informacion adicional la cuales pueden ser especificaciones como tipo, afo,
fabricante, y el campo de prioridad a requerir el suministro que puede ser muy

alta, alta, media, baja, muy baja.

ESTADO DE SOLICITUD

Solicitud generada
SOLICITUD N°: 000156

Solicitante: Abraham Salcedo Hurtado Concepto:  Motor Mineria

Area Solicitante: Area de emsamble Modelo 16V4000

Fecha de solicitud: 16 /0+/2022

Suministros:

Inf. Adicional Prioridad

Descripcién UM Cantidad
| cravera vavuLa a000 [uo -] |5 | acero moxDasLE =
| srioa acciomamiznTo [wmo -] [ 10 [ =
| PLaCA sEPARADORA ENFRIADOR V400D [uo -] |2 [ IE
| compensapor coma [ -] |2 [ PO vae3 =

[ ELemEnTO PREFILTRO ATRE [uo =] [t [ TP vsas [ |

Enviar Solicitud ‘

Figura SEQ Figura \* ARABIC 22. Pestafia estado de solicitud

Fuente: Plataforma virtual soltec
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3. Categorizacion de Prioridades

La plataforma permite establecer prioridades en cuanto a los suministros que se

desean adquirir, esto con el fin de evitar saturaciones al area de compras en cuanto

al exceso de pedidos, y para que dicha area pueda gestionar oportunamente con los

proveedores la adquisicion del suministro. Por lo cual se definio los niveles de

prioridades en base al tiempo que estos necesitan ser abastecidos, a continuacion, se

muestra un cuadro con la prioridad basada en d

fas. (Ver tabla N°5).

Tabla SEQ Tabla\* ARABIC 5.

Prioridad Tiempo
Muy Alta Mismo dia
Alta De 1 a2 dias
Media De 3 a 5 dias
Baja De 6 a 8 dias
Muy baja De 9 a 15 dias

Fuente: Elaboracion Propia

En la figura a continuacién se puede observar el campo prioridad y la asignacion

que le brinda el técnico al requerimiento. (Ver figura N°23).

ESTADO DE SOLICITUD

Solcotd gararacia
SOLICITUD N

Salieirarme: Abeahass Salesds Hurrsdo

Figura SEQ Figura \* ARABIC 23

Fuente: Plataforma virtual soltec

Ervviar Solcraed

. Pestafia estado de solicitud completada
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Una vez asignada la prioridad y verificada la solicitud se procede a enviarla, esta

automaticamente se realiza la recepcion por el rea de compras para su gestion.

4. Seguimiento del requerimiento

El técnico solicitante es el encargado y responsable de verificar y dar seguimiento
al estado de su solicitud generada, el area de compras tiene la responsabilidad de
comunicar oportunamente al area técnica cualquier percance que ocurra con la

solicitud o componente de la solicitud que afecte su provision a planta.

El técnico puede consultar el estado de su solicitud comunicandose con el area de
compras y brindando el numero de solicitud generado, el cual se muestra en la
pantalla de solicitud la cual se muestra a continuacion. (Ver figura N°24).

Soliched qererada
SOLICITUD XN

Salisieamts: Abrahass Sebeeds Huresdo

Figura SEQ Figura \* ARABIC 24. Pestafia de
Fuente: Plataforma virtual soltec

5. Recojo del Suministro

Previo aviso de parte del &rea de compras, el técnico serd informado acerca de la
Ilegada de sus requerimientos, este debera dirigirse al area de almacén y recoger los

suministros solicitados firmando un cargo de conformidad.
Paso 05: Programa de aprendizaje y capacitacion del nuevo procedimiento

Debido a que este proceso fue nuevo, se tuvo la necesidad de preparar un programa
de capacitacién y aprendizaje orientado a los usuarios de la plataforma virtual, el
programa se definid6 desde las reuniones iniciales con subgerencia para la
planificacion de las actividades, hasta las retroalimentaciones de los usuarios en el
uso de la plataforma fisica en planta, determinando mediante un diagrama Gantt la

secuencia de las actividades y su tiempo de duracion. (Ver figura N°25).
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ACTIVIDAD

Fecha de inicio

F echa fin DURACION

PORCENTAJE

Lun. har.

Lun. Mar Mie. Jue. Vie.

Lun. Mar. Mie. Jue.

Vie.

REAL COMPLETADO
23 24 F

R euron con la subgerendia de Vie 20/05/22 Vie 20/05/22 1 100%
logiztice
D =finir el mstend de cepaotadoncon
Eres de zisternss Lun 22/052022 Mer2A'02022 2 100% . .
R curien con subgerendis de T eller pers . .
suplicar &l programs Mier 13/ 03/2022 Mier 25/05/2022 1 100%
Ev "usr dizponibiided de fechesy <l
personel cbjstive & peticiper con Jusy 26/05/2022 Wie 27 /02022 2 100%
aubgerencia de taller
P reperer les depostiv 52 3
eveluBCiDNeE Lun30/05 2022 Lun 30°05/2022 1 100%
Ubicary sepersrlss salss peralas M er 31042022 Mar3 042022 1 100%
CEpECtECEN con gestion humans
Cepecitecion- Teonce grups 1 Mis OI'DE/2022 Mie 01062022 1 50%
Capecitecion- Teorice gupo 2 Juey DZ/06/Z022 Juey OZ/06/Z0Z2 1 50%
C apecitatiton- Teonce upo 3 Wier 03/D6/2022 WVier O3/06/2022 1 50% .
Sirulecien grupe 1 Wier 02/06/2022 Wier 02/06/2022 1 100% .
Sirulacien grupe 2 Wier 02/D6/2022 Wier 03/06/2022 1 100% .
Simulecion gupo 2 Lun D&/04 2022 Lun D604/ 2022 1 100%
Ev HuscienVirtue Finel deloz2 2 gupoz Mer 07/ 06/2022 M er 07 /062022 1 100%
R stroelimentacion 1 gupes kM ier OB/DG/2D22 Fier OB/DG/Z022 1 100%
R etro elmertacion 2 grupos Jun DRADE 2022 Jue OB'DEZ0OZZ 1 100%
R etro elimentacion 2 grupo = Vier 10/06/2022 Wier 10,06/ 2022 1 100%

Figura SEQ Figura \* ARABIC 25. Programa de Capacitaciones y aprendizaje

Fuente: Elaboracion Propia
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Situacion (Post Test)

Como resultado de la aplicacién del trabajo estandarizado se observa que los
tiempos de las actividades del proceso de compras ha ido reduciendo, tomando
como indicador la base de los tiempos promedio las cuales fueron calculados a 7.6

dias en promedio en atencién.

Muestra Post Test
Se muestra los resultados obtenidos de los indicadores semanales, las cuales fueron
ejecutadas del 20 de junio al 26 de agosto del 2022. (Ver tabla N° 6).

Tabla 6. Tiempo Post Test.

Datos Tiempo medio de
Post Test atencion
Semana 25 7.9
Semana 26 7.8
Semana 27 7.9
Semana 28 7.6
Semana 29 7.7
Semana 30 7.5
Semana 31 7.6
Semana 32 7.4
Semana 33 1.4
Semana 34 7.3

Fuente: Elaboracion Propia

Como se observa en la siguiente tabla N° 7, se detalla la secuencia del plan de
accion que constdé de tres puntos que son el analisis del flujo de actividades,
redisefio de la secuencia de actividades y la implementacion de un nuevo
procedimiento estandar, con el objetivo de presentar de manera mas visual y
resumida los pasos implementados para lograr reducir el tiempo de atencion de los

requerimientos solicitados por parte del cliente interno.
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Tabla 7. Plan de accion-Objetivo 1

N ¢ Quién ;Cuand  ;/Dodnde _ , s
¢Que? Q,? o 5 ¢Por que? ¢ Como?
Diagramac
Analisis del Rossely 18 de ion del
nalsts de Mego/ abril al 30 proceso
flujo de Joselyn de abril
actividades Ortiz 2022 Analizar el
Establecer :
estandares U9
; valor
que mejoren
los Evaluar y
procedimient ~ redisefar
Rediserio 0s actuales y la
. ili secuencia
de la Rossely 02 Mayo Area de agl!lc_en las de
. Mego/ al 13 de COMDras actividades e
secudeenma Joselyn  Mayo del P implicadas ~~ actividades
L Ortiz 2022 enel Establecer
actividades proceso, y UN NUEVo
asi reducirel  estandar de
tiempo de trabajo
Rossely atencion de
Imp_I,ement Mego/ 16 de Iqs _ Establecer
acion de requerimient el
Joselyn mayo al .
un nuevo ey q os del cliente programa
rocedimie Qrtlz . 17 € interno de
P area junio del ' S
nto COMDIas 2022 capacitacio
estandar /'IE)I n

Fuente: Elaboracién Propia

A continuacién, en la figura N° 26, se presenta el grafico ruptura que muestra la

tendencia de los datos que se obtuvo en las diferentes fases de analisis.

Tiempo en dias

SEM  SEM  SEM
o6 o7

Muestra Pre-test

SEM SEM SEM  SEM  SEM
o8 ] 10 n 12

SEM SEM
1 15 16 17

Tiempo de atencion del requerimiento

'
SEM  SEM

Implementacién

Promedio: 10,30
o

o o o @

'
SEM  SEM  SEM SEM SEMY SEM SEM SEM  SEM  SEM  SEM
1B 19 mn ¥l 2 3 M Fy il 7

Figura SEQ Figura \* ARABIC 26. Grafico de Ruptura

Fuente: Elaboracion Propia

Muestra Post-test

Promedio: 7.61

SEM  SEM  SEM SEM SEM SEM
30 n 1 1 EL



Objetivo 2: Determinar en qué medida el tiempo que toma escoger una

cotizacion mejora al Implementar la homologacion de proveedores.

Situacion pre test

En la siguiente figura N° 27 podemos observar el diagrama de flujo del proceso
para escoger una cotizacion, en este diagrama se indican los pasos desde que el
cliente interno realiza la solicitud de requerimiento hasta que el area de compras

escoge una cotizacion con la cual se generara la Orden de Compra.

Cliente nterno entrega solicitud
de requerimiento a compras

1

Compras recepciona
requerimiento

|

Compras incia la busqueda de
proveedores

l

compras solicita cotizaciones a
proveedores

l

compras recepciona
cotizaciones

!

Compras evalua las
cotizaciones

]

compras escoge una cotizacion

!

Compras solicita aprobacion
para generar oc

Figura SEQ Figura \* ARABIC 27. Diagrama de flujo del proceso para obtener

Fuente: Elaboracion Propia

De acuerdo con la figura N°27, se pueden observar todos los pasos que se siguen
para finalmente escoger una cotizacion, analizando este diagrama se puede observar
gue hay pasos que solo generan demora en el proceso, pero actualmente son

necesarios ya que no se cuenta con una base de datos de proveedores confiables por
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lo tanto se debe hacer el mismo proceso para todas las solicitudes de requerimiento
que envian los clientes internos.

Para entender mejor la situacion, se explicara detalladamente los pasos: Primero el
cliente interno solicita un requerimiento y lo hace en papel impreso y se lo entrega
al area de compras , este requerimiento lo recibe el area de compras y procede a
buscar un proveedor , por politicas internas de la empresa se deben realizar cuadros
comparativos por lo que se deben tener al menos dos cotizaciones con proveedores
distinto ademas de estos los proveedores deben enviar algunos documentos que se
soliciten como fichas técnicas , certificados, caso contrario su cotizacion no se toma
en cuenta , la basqueda de proveedores se realiza por internet o alguna sugerencia
y la solicitud de cotizacién es via correo o via telefonica a los potenciales
proveedores , luego de que el area de compras tenga al menos dos cotizaciones
distintas se realiza el cuadro comparativo donde se visualice el precio, tiempo de
entrega , precio del transporte entre otros; luego el jefe de logistica da su visto
bueno a la comparativa y se elige una cotizacion.

Muestra Pre

Para la muestra pre se tomaron diez semanas del 7 de febrero al 15 de abril con las
que posteriormente se realizaran las comparaciones luego de implementar la

homologacion de proveedores.

Tabla 8. Datos Pre Test

Datos Tiempo de
Post Test Cotizacion
Semana 06 6.7
Semana 07 6.8
Semana 08 7.1
Semana 09 6.8
Semana 10 7.0
Semana 11 6.7
Semana 12 6.9
Semana 13 7.0
Semana 14 6.8
Semana 15 6.7

Fuente: Elaboracién Propia
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En la tabla N°8 vemos la situacién real de las muestras pre test, la cual comprende
10 semanas, desde el 07 de febrero del 2022 al 15 de abril del 2022, en esta tabla
podemos observar que el tiempo promedio para llevar a cabo este proceso es de
6.85 dias.

Esta situacion en la cual el area de compras toma mucho tiempo en escoger una
cotizacion, en parte se debe a que la empresa ha ido creciendo rapidamente ya que
se instalo en Pert apenas en 2020 y hasta la fecha ha logrado captar més clientes, lo
cual significa més servicios a realizar y esto a su vez se traduce en mas
requerimientos por parte de los clientes internos, pero, asi como va aumentando la

carga laboral no se han tomado medidas para poder controlar esta situacion.

Esto hace que los servicios se vean afectados directamente ya que muchas veces
demoran mas de lo estimado porque sus requerimientos no llegan oportunamente y
no pueden realizar sus labores. Estas situaciones generan malestar en el cliente

externo ddndonos una mala imagen como empresa.

Aplicacion de la Teoria

Luego de obtener los datos de las compras realizadas durante el periodo de estudio,
empieza la implementacion de la homologacion de proveedores con la cual se busca
reducir el tiempo en el que escogemos la cotizacién de un proveedor y también la
busqueda de proveedores. Para implementar la homologacion de proveedores
primero debemos tener una lista con todas las compras realizadas en el periodo del
07 de febrero hasta el 15 de abril del 2022 (anexo 3) donde se visualiza los
proveedores a los que se les realizo las compras para poder clasificarlos, luego
evaluarlos, homologarlos y finalmente registrarlos en la base de datos de
proveedores homologados.

Como primer paso, se realizé en analisis de clasificacion ABC de los proveedores,
Al aplicar la teoria de la clasificacion ABC tenemos a los proveedores con
clasificacion A, a los cuales se les realizé el 75.1 % de las compras, B el 5% y C el
20 %.
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Tabla SEQ Tabla \* ARABIC 9. Proveedores con clasificacion Ay B

Proveedorez Compraz  Porcentaje  Porcentaje Clasificacion
realizadas acumulado Pareto

SE DEL PERL SA L 21 5.0%% 5.0 A
WE RECTIFICACIRES AL 21 5.0% 10.0%% A
Servicios Genemles SMB SA0 20 4 304 14804 A
DONALDSON PERL Sad 19 4 5%, 10 48%: A
FRAMCISOO COMDORL RAMOS 10 4 5% 2308 A
MAESTRAMEA ¥ FPABRICACHINES MECANICAS 18 430 28104 A
HECTOR ELR.

NITROFACTORY EIRL 17 4.1% 32.3% A
GRAM INDUSTRIA PERLUANA S.ALC. 16 3.5% 36.1%% A
DISTRIBUCKINES DIESEL PERL §.AC 15 3.6% 30.7%% A
DISTRIBUIDORA FLOR DE FATIMA SAC 15 3.6% 43.3%% A
ACORSA FERL SAC 15 3.6% 44 084 A
EMERGOTELD 8.4, 13 3.1% 50.0%% A
AlR PRODUCTS PERU 5.4 13 3.1% 33.1% A
IMDUATRIAL EXCHAMNGER TUBILLAS .40, 13 3.1% 56104 A
DE RAMPER SAL. 12 2.9% 59.1% A
KOMATSU-MITSUL MAQUINARIAS PERL S 10 1.4% §1.5%% A
CC PEGASO SAC. a 1.2% 63.6% A
AELAUTOMATIEACION ELR.L, a 1.204 65.8% A
1G FABRICACIOMES INDUSTRIALES SAC o 1.2% §7.00% A
B LIMSON PERU 5400 3 1004 &0 08 A
REPRESENTACHIMNES TV SALC 2 1.9 T1.8%% A
INVERSIONES ASTETE S.A.C 4 7 1.7% T3.4%% A
FEREEYROA 5.4 ki 1.7% T5. 1% A
ClA IMPORTADGRA DERTEAND & STUCKER 500 3 0. 7% T5.20% B
TEL AMD MET SOLUTION .40 3 0.7% TH. 6% B
B BLIMGE 540 2 0.5% T E
SYNTHEC SOLUTIOME S.A.C 2 0.5% TT.5% B
SOLUCES INTEGRALES NACHINALES §.A.C 2 0.5% TE.0% =
BADIADORES INDUSTRIALES TUBILLAS S.a.C. 2 0.5% TE.A0% B
RINTUSAL

TECHOLOGLA IMGITAL DATA SAC 2 0.5% TR0 B
REPRESENTACHNES EMEDITH 5.0 2 0.5% TO 4% B
Wl 1 TOOLS AND SERVICE §.4.0. 2 0.5% To.0Rg B
S0 SOLUTHONS FERL SAC 2 0.5% B0.4%% B
IMWERSIOMES EUROTECHICA SA.C 3 0.5% 8000 B
IMSPECTHINE AN CONSLLTING 540 2 0.5% B1.3% B

Fuente: Elaboracion Propia

En total se realizaron 418 compras a 113 proveedores, para los proveedores que

tienen clasificacién A son un total de 23 y con clasificacion B son 12 proveedores,

los cuales serdn homologados. Y con clasificacion C fueron un total de 78

proveedores que por el momento no se evaluaran ni homologaran, pero una vez

terminada esta primera homologacion se revisard a los proveedores con

clasificacion C, se evaluara y homologara a los que sean proveedores de algin

producto critico para el negocio,
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A partir de los resultados obtenidos se procedera a evaluar a los proveedores con
clasificacion A 'y B que son a los que méas OC se les género, para iniciar con la
evaluacion primero se deben tener claros los criterios que se tomaran.

Para esto nos reunimos con el area de SIG, quienes nos apoyaron a crear los
formatos de evaluacién, clasificacion y registro de proveedores, también se
establecieron pautas para después de tener a los proveedores ya registrados en el
sistema, como que a los proveedores con calificacion A se les reevaluara
semestralmente y a los que obtengan clasificacion C, se les reevaluara anualmente.
En reunion con SIG se establecié que se tomarian en cuenta cuatro factores que son
Calidad, disponibilidad, valor y servicio post venta, los cuales seran descritos en la
ficha de evaluacion ademas se les dara puntajes desde 1 punto hasta 7 puntos,
siendo 1 un proveedor muy malo y 7 un proveedor excelente, como se indica en las
siguientes figuras. (Ver tablas N°26, N°27, N°28).

Tabla 10. Factores a considerar para la evaluacion

N° Fact_o resa Definicion de Factores
considerar
Que cumpla con las
FACTOR CALIDAD espemﬁcacmpes req,ugrldas.
1 Desempefio historico

Certificaciones (1SO, Otros).

Cumplimiento de tiempo de

FACTOR  DISPONIBILID
entrega de acuerdo a las

2 AD necesidades
FAC,;_ OR VALOR Acorde con costos estimados
FACTOR POST VENTA Respuesta apte S|tua0|0ne_s, anomalas
4 Calidad de atencién

Fuente: Elaboracién Propia
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Tabla SEQ Tabla\* ARABIC 11.
Valoracién promedio por descripcion

Yabraciin Descriprion
LY WALO
LIALO
SUFICIENTE
REGULLE.
BUEHC
LIUY BUEND
7 EXCELENTE

Fuente: Elaboracion Propia

& O o LA B e

Tabla SEQ Tabla\* ARABIC 12. Valoracion

Valoracion Tipo de
promedio proveedor
7 EXCELENTE
6-6.9 LY BUEND
5-59 BUEND
4-49 REEGULAE.
3-39 SUFICIENTE
2-29 LIALO
1-19 WY WAL

Fuente: Elaboracion Propia

Una que ya tenemos los formatos terminados, la evaluacion de proveedores lo
realizara el area de compras con apoyo de los clientes internos, primero se les
explicara cada factor y que significa cada puntaje, luego se procede a realizar la
evaluacion en la ficha de “Evaluacion de proveedores”, con estos datos, compras
obtendra un puntaje promedio y le asignard una clasificacion al proveedor y
también se le colocara aspectos a mejorar, a menos que hayan obtenido un puntaje

excelente como indica en la figura N°28.
A continuacion, la ficha de la evaluacion del proveedor WS Rectificaciones de la

lista A, que obtuvo una puntuacion de 5.25 y clasificacion de “Bueno. (Ver figura
N° 28).

75



] Codige: LOGFOR-003
EVALUACION DE PROVEEDORES Versign: 01
F Emisidn: 15/05/2022

DATOS GENERALES DEL PROVEEDOR |

Razén social WS RECTIFICACIONES
RUC 204240844 18

[Bireccain AV. ESTADO DE ISRAEL MZA. &1 LOTE. 21 ASOC. ELALA
Fais PERU
T BE1 492 347
E-mail | cdiazdaipepens com
Tiempo de provesdor (afcs) 22 ANOS

INSTALACIONES ADICIONALES .
Si X Mo
i L[]

Si &3 positve lo anterior, indgque
drROEOnES
G COMERCIALIZACION DE EQUIPOS DE PROTECCION PERSONAL
Haombee del contadts GIAN CARLOS BARDALES LOPEZ
Cargo ASESOR COMERCIAL
E-mail de coniacta: | [ shudale fialpepers cony | [Toiitone de contamie: | | 931492347 ]
CLASIFICACION DE PROVEEDORES |
FACTORES A CONSIDERAR | | DEFINICION DE FACTORES | [ VALOR POR FACTOR |
Qe Swmpld oon 148 edpecificacaoned requendas. : -
E 1 CALIDAD E‘-!-Hl'lplﬁﬂ Pt S& califcara f.'.ldﬂ factor !it?uﬁ I walones
Certificaciones (150, Otros) siguentes (1-7)
I:Umbuﬂ!ﬂhﬂ! LEMpo de entrega oF SCusndo 4 las 3
Factor 2 DISPONIBILDAD Valoracion
resesidaces 1 MUY MALOD
2 MALD
Acorde con CoSI0S estimados
Facior 3 VALOR f 3 SUFICIENTE
|
Beneficios Ofrecidos (descuentos. nea de crédito u otros) r REGLULAR
) . 5 BUENC
Factor 4 POST VENTA ::r:.:: ante situaciones andmalas B MUY BUEND
amnss 7 EXCELENTE
EVALUACION DE FACTORES | CLASIFICACION DE TIPO PROVEEDOR | CLASIFICACION OBTENIDA
Factor Evaluacion Valoraciin Promedic | Tipo Provesdor BUEND
Factor 1 ] 7 |Exceiente
Factor 2 4 8-80 My Buenc
Fasctor 3 7 5-58 |Buena Fecha de )
Factor 4 4 4-49 |Reguiar evaluasibn: 22082022
TOTAL Fil 3-39 |Suficients
| VALORALION . 2.29 Malo
PROMEDIO T-19 Wy Mk
| Promsedio mirime: & purios
ASPECTOS A MEJORAR |
Optimizar el iempo de resp para una solicitud de compra jcotizacicn)
Pisponibilidad de respuesta en llamada telefonica.
!
| fou
Realizado por: | Josslyn Otz Firma:
V* B* SubGerente | Percy Femandez

Figura 28. Ficha de evaluacion de proveedores

Fuente: Proporcionado por la empresa

El mismo proceso se seguird con el resto de los proveedores que obtuvieron
clasificacion Ay B. Luego de tener todas las fichas llenas de estos proveedores, se
debe colocar el nombre de la persona del area de compras que llené la ficha y la
firma del jefe de logistica.
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Una vez las fichas estén firmadas se les enviara a los proveedores por correo sus

resultados, junto con una ficha de registro de proveedores, documentos de

compliance que deben enviar firmados (cddigo de conducta, politica antisoborno,

cuestionario, acuerdo de confidencialidad , declaracion de vinculo PEP y también

se les solicitard documentacion las cuales incluye: carta de presentacion de la

empresa, acta de constitucion de la empresa, ficha registral y ficha literal , estados

financieros del ultimo afio con notas contables, cartas de entidades bancarias

indicando los productos que el banco tiene con su representada, documento de

vigencia de poderes de su representante(s) legal(es), ficha RUC , reporte tributario,

certificaciones con los que cuente y licencia de funcionamiento.(Ver figura N° 29)

Sres. WS RECTIFICACIONES

Estimado Gian

Como parte de nuestro sistemg integrade de gestion, nos encontramos en lg etopa de homologacidn a nuestros principales proveedores,
Asimismo, tener en cuenta que es necesario adjuntar la documentacion solicitada en el registro:

Vil. DOCUMENTOS A ADJUNTAR

1, Carta de Presentacidn de la Empresa (Incluyendo principales servicios realizados en los dltimos 12
meses y/o Lineas de productos ofrecidos)

2, Actg de Constitucion de la Empresa, Ficha Registral y Ficha Literal

ieros del Gltimo afio (Balance general, Py G con sus notas contables o anexos).
las notas conta,

no es vilido el registro
4, Cartas de entidades bancarias indicando los productos que el Banco tiene con su representada; Lineas
de crédito, Cuentas corriente, cuenta de detraccidn, Sélo en el caso de Banco de la Nacidn es vilido el

documente de estado de cuenta. (Anfigliedad mdxima db

5. Documento de vigencia de poderes de su representante(s) legalles) (Antigiedad mdxima de 30 dias)
6. Ficha RUC (Antigledad mdxima de 30 dias)
7. Reporte tributario (Antigliedad mdxima de 30 dias)
8. Certificaciones con los que cuente (150, Homologacionss, etc)
9, Documentos de compliance firmados
0.1.CODIGO DE CONDUCTA
9.2POLITICA ANTISOBORNO

9.3.CUESTIONARIO
9.4 ACUERDO CONFIDENCIALIDAD
9.5.DECLARACION DE O CON PEP

9.6, DECLARACION DE CONFLICTO DE INTERES
10, Licencia de funcionamienta.

Muy atentamente.

Joselyn Ortiz

Por tal motivo solicitamos su valioso apoyo en la actualizacion de dotos de la ficha de registro de proveedor (adjunte) para que s llenado, firmado y sellado.

Figura SEQ Figura \* ARABIC 29. Correo de homologacion de proveedores

Fuente: Correo institucional

A continuacion, en la figura N°30 se puede observar la ficha de registro de

proveedores del proveedor WS Rectificaciones.

77



l REGISTRO DE PROVEEDORES Varuan 01

| DATOS DE LA EMPRESA

RECTIFICADCRA [E WO TORES

F i v 2 procunios son 2 Nl
TR
Bervicks de Fcaficadons on Motorss
Ilﬂmﬂ-“ repr msanin; -
(Tempo en ol mercags. T : F 1
| DATOS ECONOGMICOS | FINANCIERDS
Entdade Barcariay:
Banca Sectornts Woewds W Cuenta Telt o
BCP Cratian Jtals | SOLES [RCE ]
BCP Cratuan Jais | DouARES B3 TadR 8T
Woluman da venta anual (LISS.) £ 103,588 33
Formas do page: Modaliiadies S0 page:
Electiva i [
Chagus L [Boletn
Transferencis Leires
Oiros Otroa.
Irnsicar: Indicar:
Lirwis o fibiies Sagniedic
. PRINCIPALES CLIENTES
Tarde Soclal Comacio
WITSN ALTOMOTRIE 8.4 Caleb Mufez 151651
R BUDGE S AL, ing. Feane! Budge (01} &518711
AOBOCON SBEFACIOS SAC Cristhign Cajhafinds 5, DL 525250
. INFORMACION ADICIOMAL
IPrstaiac o | local Prepis rrrren
Mapinara Pregia Agulsis Sardic o lercenca.
Capa: el g producinhn. sabslsccin RP 100% TES - % Manca del T5%
Cintiteld & (oemps minama Exabie Faitie:
Lot Productos [ Sericion ges brinds cosntan 5l 2%
con garantia Especiigue:
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Figura 30. Ficha de registro de proveedores

Fuente: Proporcionado por la empresa
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Luego de que el proveedor envia la ficha de registro llenada y sellada por su
gerente general o algin apoderado y la documentacion completa que se le solicito,
se revisa la documentacion y se procede a registrarlo en el sistema indicando el tipo

de productos que nos provee y si es un proveedor A o B. (Ver figura N°31).

- Ruc...(F3=Busca): 20557905589 Cédigo RUC Vélido

MA
BRETA
BOCINAS,CILONDROS,BIELAS, CAMISASH

927 35 2 13) IS0 906@1-2
20) IS0 1
1) Nimero de
11) Forma de
ligatoria
tificaciones.com.pe

taller@wsrectificaciones.com.pe

No

No

81 Solo Soles
18) Tipo Compra.....: ©3 Prod/Serv s://e-consultaruc.sunat.gob.pe/cl-ti-itmrconsruc/jcrS@@Alias

Esc=Termina F7=Graba F4=Elimina F5=Ctas.Bancarias F6=Observaciones F8=Evaluacidn item a cambia [07]

Figura SEQ Figura \* ARABIC 31. Ingreso de proveedor al sistema

Fuente: Sistema central de la empresa

Situacion Post Test:

Ahora luego de la Clasificacion y la posterior homologacion del proveedor se pudo
obtener proveedores confiables y que se alineen a nuestras politicas para
registrarlos en nuestra base de datos en el sistema de la empresa como
homologados, en total fueron 35 proveedores.

Implementar la homologacién de proveedores hizo posible que se reducan los
tiempos para obtener una cotizacion y esto a su vez redujo el tiempo de atencién de
los requerimientos del cliente interno haciendo el proceso mas eficiente.

Parte del proceso de homologacion fue que nos permitiran tener crédito con ellos,
gracias a esto se logré que se agilice el proceso de atencion de solicitud de
requerimiento del cliente interno porque ya no serd necesario esperar a que el area
de contabilidad realice el pago para que el proveedor pueda atender la Orden de
compray despachar.

Ahora después de la implementacion se analizard el nimero diagrama de flujo del

proceso de obtencion de una cotizacion. (Ver figura N°32).
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Cliente interno envia una solicitud
de requerimiento

¥

Compras recepciona el
requerimiento

A4

Compras busca en la base de datos
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l______.-'"' “‘“a&
. e .
< éExiste un P _NO | Compras busca proveedores
e, proveedor para -
e ~
., -~
- -~
R
¥
5 Compras solicita cotizacion a
proveedores
b
Compras solicita cotizacion a
proveedor L
Compras evalua las cotizaciones
Proveedor envia cotizacion l
| Compras escoge una cotizacion
h 4
Compras recepciona cotizacion

Figura 32. Diagrama de flujo post test

Elaboracién Propia

En la figura N°32 podemos observar el nuevo diagrama de flujo en el que, si al
buscar en el sistema lo que indica la solicitud de requerimiento del cliente interno,
tiene un proveedor asignado, el area de compras procede a solicitar una cotizacion

al proveedor homologado, este envia la cotizacion, compras la recepcién y aqui
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termina el proceso para obtener una cotizacion. En caso en la solicitud de
requerimiento sea un producto que no esta asignado a ningun proveedor
homologado en el sistema, se procede a buscar proveedores y evaluar las
cotizaciones realizando cuadros comparativos, se solicita la aprobacion del jefe de

logistica y se escoge una.
Muestra Post Test:

Luego de la implementacion se obtuvieron nuevos tiempos para la obtencion de una

cotizacion, los cuales se pueden observar en la siguiente tabla N°13:

Tabla 13. Datos Post Test

Datos Tiempo de

Post Test Cotizacion
Semana 25 2.9
Semana 26 3.2
Semana 27 2.6
Semana 28 2.3
Semana 29 2.0
Semana 30 2.0
Semana 31 15
Semana 32 1.8
Semana 33 1.6
Semana 34 1.4

Fuente: Elaboracién Propia

A continuacion de los nuevos datos obtenidos se puede observar, que el nuevo
tiempo promedio para la obtencidn de una cotizacion es de 2.13 dias.

En la siguiente tabla N° 14, se detalla la secuencia que seguira el plan de accion de
la segunda variable que se refiere al tiempo que nos toma escoger una cotizacion de
una manera mas resumida, esto abarca desde el analisis del proceso actual, la
obtencion de datos, la clasificacion, elaboracion de formatos, evaluacion, solicitud
de documentos y homologacion hasta que son registrados en el sistema como

homologados.
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Tabla 14. Plan de accion-Objetivo 2

. - ; Cuand ; Donde
¢Qué?  (Quién? ¢~ T “ ¢Porque?  ;Como?
Andlisis del IT\(A)ZS%)/ Analizar
flujo de Josegll 0 Abril Diagrama
actividades Y 2022 de flujo
Ortiz
Rossely
Historial de Mego/ Obtenido
compras del Joselyn . del sistema
: N Abril
periodo de Ortiz/ &rea de la
. 2022
estudio de empresa
compras
Para
Clasificacion disminuir el
de Rl\zzsi)ly tiempo que Aplicando
proveedores g . toma teoria de
. Joselyn Abril
aplicando Ortiz 2022 3 escoger una Pareto
Pareto Areade  cotizacion, y
Rossely compras que esta
Mego/ cotizacion
Formatos de Joselyn pertenezca a
evaluacién y Ortiz/ un Con anovo
clasificacione Encargado Mayo proveedor de SﬁGy
sde de 2022 confiable
proveedores SIG/Area que nos de
de la seguridad
compras de que nos
Cliente Mavo - podra Con apoyo
Evaluacion de interno JuZio abastecer en de los
proveedores /area de 2022 el momento clientes
compras oportuno 'y internos
Solicitud de Rossely que se
documentacid Mego/ Mavo alinee a
ny Joselyn Juni)(; nuestras Por correo
homologacién  Ortiz/ &rea politicas. electrénico
2022
de de
proveedores compras
Rossely De acuerdo
Registro en el Mego/ . a las fichas
sistema Joselyn Junio de registro
Ortiz/drea 2022 g
central de de
proveedores
compras

Fuente: Elaboracion Propia

A continuacién, en la figura N° 33, se presenta el grafico ruptura que muestra la

tendencia de los datos que se obtuvo en las diferentes fases de analisis.
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Tiempo de cotizacion
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Figura SEQ Figura \* ARABIC 33. Grafico de Ruptura

Fuente: Elaboracion Propia

En la figura N°33 se puede observar cdmo varian los tiempos, de la semana 06 a la
semana 15 que corresponden al estudio pre test, se obtuvo un promedio de 6.85
dias. Luego de la implementacion de la homologacion de proveedores, desde la
semana 25 a la semana 34 se obtuvo un tiempo promedio de 2.13 dias, teniendo

como resultado de la implementacion el tiempo disminuyé en 4.72 dias.

Objetivo 3: Implementar el Poka Yoke, para reducir los errores en las

solicitudes de requerimientos

Situacién Antes (Pre Test)

Se identifica que el proceso actual de las solicitudes de requerimiento presenta
indices elevados en cuanto a las conformidades de los items solicitados por parte de
los clientes internos.

De las quejas presentadas analizamos las causas recurrentes las cuales son por
especificaciones técnicas, la cantidad de insumos que han sido adquiridas y en la
categoria otros abarcan compra de insumos de seguridad e insumos de oficina. (Ver
figura N°34).
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Causas Recuerrentes

Otros  |ud
Cantidad de insumos —
Especificaciones Tecnica  |—————

0 10 20 30 40 >0
Especificac
specificaciones Cantidad de insumos Otros
Tecnica
H Series1 44 22 >

Figura SEQ Figura \* ARABIC 34. Grafica de causas recurrentes

Fuente: Elaboracion Propia

De acuerdo con el grafico de la figura N°34 se puede observar que el item de la
mayor causa recurrente de los errores es por las especificaciones técnicas
incompletas o erroneas, estas ascienden en promedio a un 62% de las solicitudes

erroneas.

Muestra Pre-Test

A continuacion, mostraremos la data obtenida de nuestra variable (error en
solicitudes) las cuales fueron obtenido en el periodo desde el 07 de febrero al 15 de
abril del 2022. (Ver tabla N°15).

Tabla 15. Datos Pre Test

Datos Errores
Pre Test Presentados
Semana 6 10
Semana 7 9
Semana 8 10
Semana 9 9

Semana 10 7
Semana 11 8
Semana 12 8
Semana 13 9
Semana 14 8
Semana 15 9

Fuente: Elaboracion Propia o



En la tabla de datos pre tests, podemos observar que el promedio de errores
presentados en el analisis pre test es de ocho errores por semana que representa el
25% de las solicitudes atendidas en promedio en el periodo de una semana.

Para la implementacion de Poka-Yoke, se realizard los pasos del flujo mostrado a

continuacion. (Ver figura N°35).

R =k

Detectar y describir el C r las causas Identificar los errores en
problema el estandar de operacion

5 Q
4 6
= > % > H

Determinar que tipo de . .
Evaluar condiciones de dispositivo se usara Probar el dispositivo
alerta para prevenir los errores empleado

17 O
(T

Figura SEQ Figura \* ARABIC 35. Implementacion del Poka-Yoke
Fuente: Elaboracion Propia
Paso 01: Detectar y describir el problema

El analisis se empezo revisando los indicadores las cuales se identifico un alto

indice de quejas del cliente interno.
Paso 02: Conocer las causas

Aqui se realizé el siguiente grafico de Ishikawa donde se plasma todas las posibles

causas de las quejas presentadas por el cliente interno. (Ver figura 36).
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Figura SEQ Figura \* ARABIC 36. Diagrama de Ishikawa

Fuente: Elaboracion Propia

Se identificd que la causa principal se daba en el proceso de solicitud de un
requerimiento porque que era muy vulnerable a errores, debido a que el solicitante
no contaba con un formato guia que le ayude a realizar una correcta solicitud de
requerimiento, y evite errores por falta de especificaciones técnicas, cantidad,

informacion incompleta, ambigliedades y otros.

Paso 03: Identificar los errores en el estandar de la operacion
Se observé que el formato de solicitud de requerimiento contaba con varios campos
a completar, algunos duplicados y otros ambiguos lo que traia como consecuencia

era que el solicitante no complete correctamente todos los campos.

Paso 04: Evaluar las condiciones de alerta

En este paso se evalla las posibles condiciones de aleta que hacen referencia a los
campos del formato que pueden generar errores al momento de completar las
solicitudes.

A continuacion, mostramos el formato de solicitudes. (Ver figura N°37).
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FORMATO PARA SOLICITUD DE REQUERIMIENTOS | Verwn

Figura SEQ Figura \* ARABIC 37. Formato de Solicitud de Requerimiento

Fuente: Elaboracién Propia

e Condicion alerta 01- Duplicidad de campos

e Condicion alerta 02- Falta de leyendas informativas

e Condicion alerta 03- Campos no relevantes

e Condicidn alerta 04- Ausencia de informacion complementaria

e Condicion alerta 05- Caligrafia no entendible

Paso 05: Determinar qué tipo de dispositivo se usara para prevenir errores, de acuerdo
al andlisis establecido se determind dos tipos de dispositivo poka yoke a emplear:
-Dispositivo poka yoke de tipo informativo
-Dispositivo poka yoke secuencial

Paso 06: Probar el dispositivo se usara para prevenir errores.

- Dispositivo poka yoke de tipo informativo:

El objetivo es disefiar un formato virtual amigable, el cual tenga la informacién
suficiente para que los usuarios conozcan cdmo llenar correctamente todos los
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campos requeridos, asi se pueda evitar errores por falta de informacién. (Ver figura
N238

SOLICITAR NUEVO REQUERIMIENTO

Informacién del sobdtante

Informacidn del item

Area Solicitante. Taler de ensamble > oo -d [Tevaoo . <] (*
Tipo de motor [T16va000 =l
Coxcapin: [ Sumsros pwramotores <] Nombre de componente: [ CHAVETA VALALA SR Tk etonte.
b BoRiitante “Abraham vasquez Marca: [ rrEmwETaC opc Modelo: | <000 opc
o : I *) Ejm. Acero, Acero Inox., Aminio, etc
05/04/2022 Tipo de material

Fecha de solicitud:

Norma tecnica: | RW Solo 5 requie agrms tecrica (OPC
Cantidad [T (*) Unidad de Medida @

Informacién complementaria del suministro: (*

2,7 mm (1/2 pugada), con acople.

Agregar Nuevo item (+)

VER MI SOLICTTUD I *) Campo obligatorio (opc.} Campo opcional

Figura SEQ Figura \* ARABIC 38. Pestafia de solicitud de nuevo requerimiento

Fuente: Plataforma virtual soltec

Como se observa en la figura N° 39, el usuario no lleg6 a completar los campos como
son tipo de material y cantidad demarcados dentro de los circulos rojos, cuya leyenda
estd resaltada como campos obligatorios, inmediatamente cuando el usuario intente
agregar el item a la solicitud para luego ser enviado, le saltara una alerta que impedira

que pueda agregar el item incompleto, tal cual se muestra en la figura N°38.

A Advertencia: Mo se pudo registrar el suministro ya gue no se llenaron los campos
obligatorios requeridos, porfavor llenarlos e intentar nuevamente.

* Nota, Los campos no llenados son:
- Tipo de Material
- Cantidad

. ACEPTAR

Figura SEQ Figura \* ARABIC 39. Mensaje de alerta

Fuente: Plataforma virtual soltec

Este dispositivo poka yoke evita que el usuario envie informacion incompleta en las
solicitudes de requerimientos, ya que lo obliga a completar la informacion faltante del

formulario que esta intentando enviar.

- Dispositivo poka yoke secuencial:
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El formato virtual también permite adicionar un item existente ya registrado para estar
evitando digitar toda la informacion del suministro, se digita toda la informacion del

suministro cuanto este sea nuevo y se requiera toda la informacidn necesaria para su

registro e

SO0 ICIVAR WUEWD REQUERIIMIENTD

solicitud un iem.ya existente en el sistema, el usuario como se observa en

NO40 har éIiSﬂ]jdmme ’m_,' Tipedemotor: mvm P ~
, hara clic.en la-opeidn-seleccionar item existente demarcac

re de componente:

H Téc. Solicitante. Sorobom vosque Marca ope Modelo: [ (ope
I jo.
colorrojo Fechadesolicitud: | B50%2022 Tipo de material | R
Norma tecnica: Solo 3 rexuiere de alguna norma teanica | 9P
Cantidad [ *)  Unidsd de Medida  [uigsdes -](*

Informacién complementaria del suministro: (*

Agregar Hueva ftem (4}

VER MI SOUCITLD *] Campo obligatoric. opc.) Campo opcional

Figura SEQ Figura \* ARABIC 40. Poka Yoke secuencial
Fuente: Plataforma virtual soltec
Antes de esto el usuario debera especificar para que tipo de motor va dirigido el
suministro a agregar, cabe recalcar que si antes no hace esto no se habilitar la
opcion, una vez que haga clic en la opcion se abrira una ventana que solo mostrara
los suministros registrados para ese tipo de motor, y el usuario solo se podra
seleccionar los suministros disponibles en la lista desplegable, como se muestra a

continuacion en la figura N°41.

Lista de componentes registrados >
TIPODEMOTOR [ 16v4000

Listade de compenentes registrados del suministro selecdonado:

DAMPER V4000 { cfcore deposit ) j
[ DAMPER V4000 { clcore de
Use - %52417200001
GEMERADOR
TURBOSOBREALIMENTAD
BLOQUE MOTOR
Use - E5240301001
BOMBA ALTA PRESION
BIELA

Figura SEQ Figura \* ARABIC 41. Lista de Componentes

Fuente: Plataforma virtual soltec
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Paso 07: Revisar el desempefio

Con este dispositivo poka yoke lo que se pretendid fue evitar errores por malas
especificaciones técnicas en los suministros, ya que el sistema limita al usuario a
solo seleccionar dentro de una lista de suministros ya registrados y validados

anteriormente, el desempefio se veré reflejado en los resultados de post-test.

Situacion (Post Test)

Para el tercer objetivo debemos tener en cuenta los resultados de la implementacion
del Poka Yoke dentro del flujo del proceso en la solicitud del requerimiento la cual
mostro un indice de reduccion, que trajo como consecuencia la disminucion de las

quejas recibidas por el area, los reprocesos y las compras erréneas.

Muestra Pos Test
Para la muestra a continuacion se muestra la tabla N°16 de los resultados post test

que se ha podido obtener.

Tabla 16. Datos Post Test

Datos Errores
Post Test Presentados

Semana 25

o

Semana 26
Semana 27
Semana 28
Semana 29
Semana 30
Semana 31
Semana 32
Semana 33
Semana 34

R P NN DN DD DNDDND W

Fuente: Elaboracion Propia

A continuacion, se presenta la tabla resumen del plan de accion de las actividades
desarrolladas del objetivo 3. Como se observa en la tabla N°17, se detalla la
secuencia del plan de accion que constd de dos puntos que son el analisis de la

fuente de error y la virtualizacion el proceso de generacion de solicitudes de los
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diferentes requerimientos con el objetivo de presentar de manera mas visual y
resumida los pasos implementados para lograr reducir el nimero de errores de

compras.
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Tabla 17. Plan de accion-Objetivo 3.

) ; Quién ;Cudnd  ¢Ddnde . ,
. Qué? “Q,) ¢ o7 “ ¢Por qué? :C6émo?
) Identificando
Para prevenir |3 causas raiz
Anélisis (ue los del problema
dela Rosely ) solicitantes
fuente Mego/ 1§|d;0a§ er" generen
generad Joselyn 12092 50I|C|tqde§ de
ora de Ortiz abr requerimient
error _ oscon. Implementar
informacion un formato
) errénea, virtual
Area de faltante e
compras ilegible, que
posteriormen
Virtuali te al ser Establecer los
zar el gestionada dispositivos
prc()jceeso Rosely 02 e por el area de Poka Yoke
. Mego/ compras s Realizar
generaci mayo al 17 conviertan en
. Joselyn S ruebas de
on de . de junio ordenes de pru :
licitud Ortiz/ del 2022 funcionalidad
solicitu 4rea TI e compras -
es de defectuosas. di i
requeri dispositivos
miento implementado
s

Fuente: Elaboracion Propia

A continuacion, en la figura N°42, se presenta el grafico ruptura que muestra la

tendencia de los datos las cuales se obtuvieron en las diferentes fases de analisis.

Errores presentados

Fromedio: 8.00

Implementacién

3 Muestra Pre-test

Promedic: 522
o o

Nuamere de errores

v
SEM SEMY SEM SEM1 SEM SEM SEM SEM SEM SEM SEM SEM SEM SEM SEM SEM  SEM
e o o 9 10 n 1z 13 14 15 15 7 1B 19 2 n n

Figura SEQ Figura \* ARABIC 42.
Fuente: Elaboracion Propia

Gréfico de Ruptura

'
SEM SEM SEM SEM  SEM

pr] M 25 » n

Promedio: 2.20

SEM  SEM
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5.3 Analisis de resultados
Hipotesis Especifica 1:

H1: Si se implementa el trabajo estandarizado entonces se mejorara el tiempo de
atencion de los requerimientos del cliente.

Los datos de la muestra presentada del tiempo de atencion del requerimiento del
cliente interno fueron analizados durante los periodos del 07 de febrero del 2022
hasta el 15 de abril del 2022 para la muestra pre test y desde el 20 de junio de 2022
hasta el 26 de agosto de 2022 para la muestra post test. (Ver tabla N°18).

Tabla 18. Muestra de tiempo atencion de requerimientos

Datos Datos
Pre Test Post Test
15.7 7.9
15.8 7.8
16.2 7.9
15.7 7.6
15.7 7.7
15.5 7.5
14.9 7.6
16.5 7.4
16.5 7.4
15.6 7.3

Fuente: Elaboracién Propia

Con los datos obtenidos se traspasé al programa estadistico SPPS para poder
analizar la prueba de normalidad de la primera variable, como la muestra es
pequefia quiere decir es menor a 30 datos a analizar, es por ello que se escogi6 el
test de Shapiro-Wilks. (Ver figura N°43).

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnoy? Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig. Estadistico al Sig.
DATOS_PRETEST 208 10 2007 913 10 304
DATOS_POSTEST 138 10 200" a37 10 519

* Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

Figura SEQ Figura \* ARABIC 43. Resultados de la prueba de normalidad de
Fuente: SPSS 26
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Para saber si las muestras analizadas siguen una distribucién normal nos basamos

en los siguientes criterios:

-Si sig. > 0.05, entonces sigue una distribucion normal

-Si sig. < 0.05, entonces no sigue una distribucion normal

De acuerdo con la figura N°43, los niveles de significancia de las muestras de la
primera variable son 0.304 y 0.519 ambas son mayores a 0.05, por lo tanto, se
puede asegurar que ambas muestras pre y post siguen una distribucion normal,
luego de realizar la prueba de normalidad a la muestra, continuamos con el analisis
de contrarrestar la hip6tesis 1 la cual se empled el T student para muestras
emparejada ya que empleamos comparacion de valores antes y después de la
implementacion de la hipotesis a su vez la distribucion de las diferencias entre

medias emparejadas debe tener una distribucion normal. (Ver figura N°44).

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas
95% de int lo de confianza
a

Desv Desv. Error
Media Desviacion promedio Inferior Superior t gl Sig. (bilateral)

DATOS_PRETEST - 8,20000 55176 17448 7,80529 8,59471 46,996 9 ,000
DATOS_POSTEST

Figura SEQ Figura \* ARABIC 44. Resultados de la prueba de Hipétesis 1 en SPSS
Fuente: SPSS 26

Para tener claro y poder entender los resultados obtenidos de la prueba T student, se
consideran los siguientes criterios en la prueba de hipotesis:

-Si la sig. > 0.05 (5%), entonces se acepta la hip6tesis nula por lo tanto se
rechaza la hipotesis del investigador.

—Si la sig. £ 0.05 (5%), entonces se acepta la hipo6tesis

alterna, vy se acepta la hipo6otesis del investigador.

De acuerdo con los resultados mostrados en la figura N°44, se indica que la
significancia es de 0.000 la cual es menor a 0.05 por lo tanto no se acepta la

hipétesis nula y si se acepta la hipétesis del investigador.

A continuacion, se presentan los resultados descriptivos de las muestras pre test y

post test de tiempos de atencion al cliente interno. (Ver tabla N°19).
94



Tabla 19. Resultado descriptivo de muestra Pre Test Hipotesis 1

Trabajo estandarizado

Datos Pre-
test
(Tiempo
de atencién
de los
requerimie
ntos del
cliente
interno)

Datos Post-
test
(Tiempo
de atencion
de los
requerimie
ntos del
cliente
interno)

Media

95% de
intervalo de
confianza

para la media

Limite

inferior
Limite
superior

Media recortada al 5%

Mediana
Varianza

Desv. Desviacion

Media

95% de
intervalo de
confianza

para la media

Limite

inferior
Limite
superior

Media recortada al 5%

Mediana
Varianza

Desv. Desviacion

Fuente: SPSS 26

Estadistico
15,8100
15,4637

16,1563

15,8222
15,7000
234
,48408
7,6100

17,4575

7,7625

7,6111
7,6000
,045
,21318

Error
estandar

,15308

,06741

En los valores descriptivos mostrados podemos resaltar los resultados mostrados en

la media en 15.81, mediana en 15.70, varianza en 0.23 y desviacion estandar con

un valor de 0.48; este dato representa los resultados obtenidos de las muestras en

los diferentes periodos de analisis pre test y post test.

Hipotesis Especifica 2:

H2: Si se implementa la homologacion proveedores entonces se reduce el tiempo

que toma escoger una cotizacion.

La muestra pre test y post test, del tiempo que escoger una cotizacion, van desde el
07 de febrero del 2022 hasta el 15 de abril del 2022 y desde el 20 de junio de 2022

hasta el 26 de agosto de 2022. (Ver tabla N°20).
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Tabla 20. Muestra de tiempo de cotizacion

Datos Datos
Pre Test Post Test
6.7 2.9
6.8 3.2
7.1 2.6
6.8 2.3
7.0 2.0
6.7 2.0
6.9 1.5
7.0 1.8
6.8 1.6
6.7 1.4

Fuente: Elaboracion Propia

Como siguiente paso se procede a analizar la prueba de normalidad de la muestra
de nuestra segunda variable y dado que la muestra es pequefia (menor a 30), se
escogio el test de Shapiro-Wilks. Como se puede ver en la figura N°43.

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirmoy® Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig Estadistic gl Sig

DATOS_PRETEST 232 10 135 a18 10 343
DATOS_POSTEST 184 10 200 937 10 516

*_Esto &s un limite inferior de Ia significacion verdadera —

Figura 44. Resultados de la prueba de normalidad de Hipoétesis 2
Fuente: SPSS 26

Para saber si las muestras siguen una distribucién normal o no, nos basamos en los
siguientes criterios:
-Si sig. > 0.05, entonces sigue una distribucion normal

-Si sig. < 0.05, entonces no sigue una distribucién normal

Como se puede observar en la figura anterior, los niveles de significancia de las
muestras de la segunda variable pre y post son 0.343 y 0.516, y ya que ambas son
mayores que 0.05, entonces se puede afirmar que siguen una distribucion normal,

luego de haber realizado la prueba de normalidad, continuamos con el anélisis de
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contrarrestar la hipétesis 2 la cual se empled el T student para muestras emparejada
ya que empleamos comparacion de valores antes y después de la implementacion
de la hipotesis a su vez la distribucion de las diferencias entre

medidas emparejadas debe tener una distribucion normal. (Ver figura N°45).

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas

95% de intervalo de confianza
Dest. Desv.Effor de |a diferencia
Media Desviacion promedio Inferior Superior t ql Sig. (bilateral)
DATOS_PRETEST - 443000 51651 16333 406051 479949 271122 9 000

DATOS_POSTEST

Figura SEQ Figura \* ARABIC 45. Resultados de la prueba de Hipétesis 2 en SPSS.
Fuente: SPSS

Para tener claro y poder entender los resultados obtenidos de la prueba, se

consideran los siguientes criterios en la prueba de hipotesis:

-Si la sig. > 0.05 (5%), entonces se acepta la hipotesis nula por lo tanto se

rechaza la hipotesis del investigador.

-Si la sig. £ 0.05 (5%), entonces se acepta la hipo6tesis

alterna, vy se acepta la hipotesis del investigador.

De acuerdo con los resultados obtenidos del SPSS version 26, se puede observar
que la figura N°47 tiene una significancia de 0.000, la cual es menor al 0.05, por lo

tanto, no se acepta la hipotesis nula y si se acepta la hipotesis del investigador.

Presentacion de los resultados descriptivos pre test y post test de tiempo que toma

escoger una cotizacion (Ver tabla N°21).
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Tabla 21. Resultado descriptivo de muestra Post Test Hipotesis 2

Homologacion de proveedores Estadistic E,r ror
0 estandar
Media 6,8500 ,04534
95% de Limite
Dat:)essfre- intervalo de inferior 6,7474
. confianza para Limite
(Tletmpo la media superior 6,9526
egéf eornl]?la Media recortada al 5% 6,8444
cotizgacién) Mediana 6,8000
Varianza ,021
Desv. Desviacion 14337
Media 2,1300 19267
95% de Limite
Datc;zsliost- intervalo de inferior 1,6941
. confianza para Limite
(Iéetrgﬁ]z la media superior 2,5659
egco or una Media recortada al 5% 2,1111
. Otizgaci 6n) Mediana 2,0000
Varianza 371
Desv. Desviacion ,60928

Fuente: SPSS

En los valores descriptivos mostrados podemos resaltar los resultados mostrados en
la media en 6.85, mediana en 6.80, varianza en 0.21 y desviacion estandar con un
valor de 0.14; este dato representa los resultados obtenidos de las muestras en los

diferentes periodos de analisis pre test y post test.

Hipotesis Especifica 3:

H3: Si se implementa el poka yoke entonces se reducirdn los errores en las
solicitudes de requerimientos.

Los datos de la muestra presentada de la cantidad de requerimientos erréneos
fueron analizados durante los periodos del 07 de febrero del 2022 hasta el 15 de
abril del 2022 para la muestra pre test y desde el 20 de junio de 2022 hasta el 26 de
agosto de 2022 para la muestra post test. (Ver tabla N°22).
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Tabla 22. Muestra de la cantidad de solicitudes de

requerimiento erroneas

Datos Datos
Pre Test Post Test
9,0 4,0
9,0 3,0
8,0 3,0
9,0 2,0
7,0 2,0
8,0 2,0
8,0 2,0
7,0 20
8,0 1,0
7,0 1,0

Fuente: Elaboracion Propia

Con los datos mostrados se traspasO al programa estadistico SPPS para poder

analizar la prueba de normalidad de la primera variable, como se observa la muestra

es pequefia quiere decir es menor a 30 datos a analizar, es por ello que se escogi6 el

test de Shapiro-Wilks. (Ver figura N°46).

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig. Estadistico al Sia.
VAROD0D1 224 10 168 91 10 287
VARD0002 286 10 020 885 10 149

a. Correccion de sianificacidn de Lilliefors

Figura SEQ Figura \* ARABIC 46. Resultados de la prueba de normalidad de Hipotesis

2
Fuente: SPSS

Para saber si las muestras siguen una distribucion normal o no, nos basamos en los

siguientes criterios:

Si sig. > 0.05, entonces sigue una distribucion normal

Si sig. < 0.05, entonces no sigue una distribucion normal

99



Como se puede observar en la figura N°45 anterior, los niveles de significancia de
las muestras de la segunda variable pre y post son 0.287 y 0.149, y ya que ambas
son mayores que 0.05, entonces se puede afirmar que siguen una distribucion

normal.

Luego de haber realizado la prueba de normalidad, continuamos con el andlisis de
contrarrestar la hipétesis 3 la cual se empled el T student para muestras emparejada
ya que empleamos comparacion de valores antes y después de la implementacion
de la hipotesis a su vez la distribucion de las diferencias entre

medidas emparejadas debe tener una distribucion normal. (Ver figura N°47).

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas

Desv Desv. Error

Media Desviacion promedio Inferior t | Sig. (bilateral

24187 9 ,000

VAR0O0001 - VAR00DD2 6,500 850 269

Figura SEQ Figura \* ARABIC 47. Resultados de la prueba de Hipétesis 3

Fuente: SPSS

Para tener claro y poder entender los resultados obtenidos de la prueba T, se

consideran los siguientes criterios en la prueba de hipotesis:

-Si la sig. > 0.05 (5%), entonces se acepta la hipotesis nula por lo tanto se

rechaza la hipotesis del investigador.

—Si la sig. £ 0.05 (5%), entonces se acepta la hip6étesis

alterna, vy se acepta la hipotesis del investigador.

De acuerdo con los resultados obtenidos del SPSS version 26, se puede observar
que la figura N°50 tiene una significancia de 0.000, la cual es menor al 0.05, por lo

tanto, no se acepta la hipotesis nula y si se acepta la hipotesis del investigador.

Presentacion de los resultados descriptivos pre test y post test de la cantidad de
solicitudes de requerimiento erroneas. (Ver tabla N°23).
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Tabla 23. Resultado descriptivo de muestra Post Test Hipdtesis 3

.- Error
Poka Yoke Estadistico .
estandar
Datos Media 8,70 ,300

95% de Limite

Pée-test intervalo de inferior 8,02
(Errores confianza para Limite

en las : . 9,38
licitud la media superior

S0 'Scéeu € Media recortada al 5% 8,72

requerimi Mediana 9,00

entos) Varianza ,900

Desv. Desviacion ,949

Datos Media 2,20 ,291

95% de Limite

PESt'teSt intervalo de inferior 1,54
(Errores confianza para Limite

en las . . 2,86
solicitude la media superior

Is :j: Media recortada al 5% 2,17

requerimi Mediana 2,00

entos) Varianza ,844

Desv. Desviacion ,919

Fuente: SPSS

En los valores descriptivos mostrados podemos resaltar los resultados mostrados en
la media en 8.72, mediana en 9.00, varianza en 0.90 y desviacién estandar con un
valor de 0.95; este dato representa los resultados obtenidos de las muestras en los

diferentes periodos de analisis pre test y post test.

- Anaélisis de costo

Para profundizar en el andlisis del tiempo total que toma atender un requerimiento,
se decidi6 hacer un calculo del costo de este tiempo. Como referencia se tomara la
cantidad de solicitudes de requerimiento atendidas en el Gltimo mes de la situacién
pre y post test.

Tomando en cuenta que se trabaja de lunes a viernes, 8 horas diarias, y como

resultado obtuvimos lo que se muestra en la tabla N°24.
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Tabla 24. Andlisis de costos

PRE
Remuneracion mensual

Total, de solicitudes de
requerimiento atendidas
promedio en un mes

Tiempo promedio de
atencidn por solicitud de
requerimiento

Costo de atencion por
requerimiento

Fuente: Elaboracién Propia

S/. 4,500.00

170

15.78 dias

S/.0.60

POST
Remuneraciéon mensual

Total, de solicitudes de
requerimiento atendidas
promedio en un mes

Tiempo promedio de
atencidn por solicitud de
requerimiento

Costo de atencion por
requerimiento

S/. 4,500.00

170

7.30 dias

S/.0.28

En la tabla N°24 se muestra la mejora de la atencion de requerimiento, el tiempo de

ejecucién que se tomaba era en promedio 15.78 dias , a su vez se toma en

consideracion la cantidad de solicitudes promedio n un mes son de 170 , aplicando el

calculo con la remuneracion tendria un monto aproximado de S/.0.60 por solicitud,

posterior a la implementacién el tiempo se redujo a 7.30 dias lo cual se traduce en una

reduccién del costo de atender una solicitud de requerimiento que ahora es

aproximadamente S/

0.28,

porcentualmente en

21.60 %.
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Resumen de resultados

A continuacion, en la tabla N°25 se muestra el resumen de resultados en la presente investigacion.

Tabla 25. Resumen de resultados

Hipotesis Variables Variables . i .
POtes . . Indicador Pre- Test Post- Test  Diferencia %
Especifica Independiente  Dependiente
Tiempo de
Trabajo atenmqn Qe o3 Tiempo de atencion 15.81 7.61 8.20
1 : requerimientos 52%
estandarizado . (semana)
del cliente
interno.
L Tiempo que toma . o
2 Homologacién de escoger una Tiempo de cotizacién 6.85 291 464 68%
proveedores cotizacion (semana)
Los errores en las Nimero de compras
- 0
3 Poka Yoke sollcn_ud_es de erroneas (semana) 8 2 6 75%
requerimientos
Elaboracion: Propia
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CONCLUSIONES

La aplicacion del trabajo estandarizado logro una reduccion del 8.20 dias con lo que
respecta al tiempo de atencion medio de los requerimientos del cliente interno, el
cual pas6 de un tiempo medio de atencion de 15.81 dias por semana a un tiempo

medio de atencion de 7.61 dias.

El analisis y la mejora del flujo de la informacion a lo largo del proceso fue
indispensable para la reduccion del tiempo de atencion de los requerimientos en un
52%, ya que se pudo identificar y mitigar todas las actividades que generaban
duplicidades, que no afiadian valor y que generaban demoras a lo largo del proceso.
Todo lo anterior complementado por la implementacion de nuevos estandares de

trabajo, capacitaciones y la virtualizacion de procesos criticos.

Con la aplicacion de la homologacion de proveedores se pudo reducir el tiempo de
cotizacién en un 68 % pasando de un tiempo de 6.85 dias en promedio a 2.21 dias
en promedio, esto debido a que, al tener proveedores homologados y registrados en
el sistema, se facilita la busqueda y la aprobacién de la linea de crédito por parte del
proveedor al momento de requerir suministros, ya que no se tendrad que esperar el
desembolso por parte de contabilidad para que recién el proveedor gestione el envio

del suministro, realizandose asi el lead time abastecimiento.

Con la aplicacién de la homologacion de proveedores se logrd establecer alianzas
estrategias y mejorar la confianza con los proveedores de la empresa, generando asi
que se pueda planificar con el tiempo debido aquellos suministros considerados
criticos, reduciendo asi la demora en los ensamblajes de motores por falta de

aprovisionamiento de suministros.

Se logré6 una reduccion en el nimero de errores en las solicitudes de requerimientos
en un 75%, pasando de 8 errores en promedio por semana a 2 errores, esto debido a
la implementacion de un Poka Yoke, que evita que el solicitante envie informacion

errénea o insuficiente al momento de solicitar un requerimiento.
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6. Con la implementacion de un sistema de requerimiento virtual, se logré mitigar los
errores por factores humanos en las solicitudes de requerimientos, ya que se cuenta
con un formato de solicitud virtual integrado de dispositivos Poka Yoke que

impiden que el solicitante pueda enviar informacion erronea o incompleta.

7. Con la aplicacién de la homologacion de proveedores se logrd hacer mas eficiente
el proceso para escoger una cotizacion ya que al tener proveedores confiables que
se alineen a nuestras politicas y cumplan con nuestros requisitos no sera necesario
evaluar todos los presupuestos, lo que ahorrara tiempo y permitira eliminar areas de
este proceso. Esto a su vez también permitira que se mejore el tiempo de atencion a

las solicitudes de requerimiento de los clientes internos.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda replicar la metodologia de Lean Office con los colaboradores de las
diferentes areas de la empresa con el fin de que la metodologia sea empleada como
una cultura de mejora continua e impulsar la participacion activa de todos los

trabajadores.

Es recomendable que se establezcan periodos de revision de los indicadores mas
criticos relacionados con la satisfaccion del cliente interno, esto con el objetivo de

tener una trazabilidad continua y corregir los problemas que puedan surgir a futuro.

Se recomienda constantemente evaluar el flujo de informacion de cada uno de los
procesos con el fin de eliminar todas aquellas actividades que ocasionen demoras,

duplicidad de actividades y generen sobrecostos.

Respecto a la homologacion de proveedores es recomendable evaluar a los
proveedores con clasificacion “A” cada 6 meses para definir si deben seguir siendo

parte de nuestra base de datos.

Se recomienda informar a todo el personal de empresa de los nuevos lineamientos
ya que de cualquier manera todas las areas estdn comunicadas y es importante que

todos tengan conocimiento, ya sea via correo o capacitaciones.

Se recomienda hacer reuniones mensuales de gestion relacionados a los indicadores
de las herramientas que se implementaron para poder medir la mejora y ver que se

esté cumpliendo el objetivo.

Para una mejor gestion de la implementacion del Lean Office se recomienda contar
un auditor externo, quienes realizan el seguimiento que se necesita en el proceso y

poder presentarlo a la gerencia.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de Consistencia

A continuacion, se presenta la Matriz de Consistencia utilizada en la investigacion del

estudio. (Ver Tabla N°25).

Tabla N° 26: Matriz de Consistencia

Problemas Objetivos Hipbtesis Variables Indicado Variables Indicador V.D
Principal General General Independiente rv.l. Dependiente "
Si se
¢Cémo Implementar el implementa la
mejorar la Lean Office para Lean Office
eficiencia mejorar la entonces
del servicio eficiencia del mejorara la
al cliente servicio al cliente eficiencia del Lean Office -- Eficiencia --
interno en interno en una servicio al
una empresa empresa de cliente interno
de servicios servicios en una empresa
industriales? industriales. de servicios
industriales
Problemas Objetivos Hipotesis
Especifico Especificos Especificas
Si se
Implementar el 5
g : implementa el
¢Coémo trabajo trabaio
mejorar el estandarizado ; Tiempo de
: " estandarizado . L .
tiempo de para mejorar el Trabajo atencion de los Tiempo de
b 5 entonces se - . L e
atencion del tiempo de S estandariza Si/No requerimientos atencion en
o iy mejoraré el - P
requerimient atencion de los tiempo de do del cliente dias
o del requerimientos - interno.
. . atencion de los
cliente? del cliente requerimientos
interno. .
del cliente.
Si se
. implementa la
¢{Como Implementar la P >
reducir el homologacion de homologacitn Homologac
. roveedores - - Tiempo de
tiempo que proveedores para P ion de . Tiempo de mpo ¢
- - entonces se Si/No L cotizacion
toma reducir el tiempo " Proveedore cotizacion :
escoger una que toma escoger reducira el s en dia
A L iem
cotizacion? una cotizacion tiempo que
toma escoger
una cotizacion.
¢Coémo Si se
reducir Implementar el implementa el
errores en Poka Yoke para Poka Yoke
las reducir los errores entonces se STEES G 125 Ndmero de
] "~ - Poka Yoke Si/No solicitudes de
solicitudes en las solicitudes reduciran los e errores semanal
requerimientos
de los de errores en las
requerimient requerimientos. solicitudes de
0s? requerimientos.
Fuente: Elaboracion Propia
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Anexo 2: Matriz de Operacionalizacion

A continuacion, se presenta la Matriz de Operacionalizacion utilizada en la investigacion del estudio. (Ver Tabla N°27).

Tabla N°27: Matriz de Operacionalizacion

Variable

Definicién Conceptual

Definicién Operacional

Independiente Indicador
Trabajo i
estandarizado Ll
Homologacion de Si / No
proveedores
Poka Yoke Si/No

“El trabajo estandarizado es el conjunto de
procedimientos que ayudan a establecer los
métodos mas eficaces y las mejores secuencias
para cada uno de los procesos y para cada
operador del proceso”. Verduzco-Garza, T.
(2013).

“Elegir a los proveedores adecuados, que permitan
una colaboracién, una comunicacién fluida y
beneficio mutuo, es un factor crucial para
cualquier empresa, especialmente para aquellas
que desean una gestion basada en principios como
la calidad”. Arenal Laza, C. (2022).

“Poka Yoke es un método de gestion de la calidad
relacionado con la prevencién de fallos
que surjan durante los procesos de produccién. Se
trata de la prueba de fallas o a prueba de errores".
Belu, N., Lonescu, L. M., Misztal, A., & Mazare,
A. (2015).

Herramienta que nos permitira reducir el tiempo
de atencion de solicitudes de requerimiento del
cliente interno.

Proceso con el cual obtenemos a los proveedores
que mejor se alinean con los criterios que exige
nuestra empresa.

Herramienta que nos ayuda a poder identificar los
posibles errores de los requerimientos, determinar
las causas y poder revisar los procedimientos.
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Variable

) Indicador Definicion Conceptual Definicion Operacional
Dependiente
Tiempo de Tiempo El tiempo de atencion “Desde una perspectiva
atencion de los estratégica, se considera que es un elemento vital - e
requerimientos t de_ . en la experiencia que se brinda al cliente”. Reporte del tlemp_o (_1e atltenCIon de los
del cliente atencion Goodman, J. (2014) requerimientos.
interno (SR

Tiempo que toma Tledrzpo

€Scoger una

S cotizacion
cotizacion
(Semanal)
Los errores en las NUmero
solicitudes de  de errores
requerimientos  (Semanal)

El tiempo de cotizacion es aquel que nos ayuda:
“Averiguar todos los posibles lugares de
suministro, adquirir Informacion necesaria para
los posibles proveedores, elegir quiénes seran los
proveedores que surtiran los pedidos”. Sangri
Coral, A. (2016)

“Ya no basta con tener un producto o servicio
final bueno, ahora ha de ser de calidad y en
muchos casos personalizado en funcion de las
caracteristicas demandadas por los clientes”.
Duefias Nogueras, J. (2017)

Base de datos de proveedores homologados.

Reporte de las solicitudes de requerimientos
realizados erréneos.

Fuente:

Elaboracion

propia
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Anexo 3: Otros

00000
20000

Elaboracion de pestaias plataforma soletc

Presentacion levantamiento subsanaciones plataforma soltec Elaboracion del proceso de flujo del nuevo procedimiento de solicitud

Fuente: Proporcionado por el area de compras
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9

Reunion de elaboracion de formatos pars evaluscion v registro de proveedores

Reunion SIG elaboracion de nuevos formatos de evaluacion y registro para
proveedores

Reunidn SIG elaboracion de nuevos formatos de evaluacion y registro para
proveedores

NI i i [ —— - P o e ——

BIENVENIDOS

CAPACITACIO VIR TUAL
PROCEDIMIENTO PROCESO DE SQLICITUD DE REQUERIMIENTDS DESUMINISTROS DIVERSOS

GRUPO 1

Area de Compras

Capacitacion del nuevo procedimiento de solicitud grupo I1- personal de taller Técnico empleando la plataforma soltec

Fuente: Proporcionado por el area de compras
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Nuevo procedimiento estandar para las solicitudes de los requerimientos

"
e .
PROCEMMIENTCO: FROCESD DE SOLICITUD OE REGUERIMIENTGE DE FRHEDIHE:L%:;%E:DDDFEE%;?HUI DHED: .I:HEIE?"LIIE:I“IEHTGS DE
SUMIHIZTROE DIVEREOE = AREA TECHICA =
[ ceaiceemar-rea | oypEen: ][ R ]lmmu] g == o | [ wioaimz || nevsdne [ ess2oes |
e g
1. -DBJETTVO
El presente procedimiento tene como finealidad establerer lns pasns NOOESanos pars una
coimecta elaborackdn de s solcitudes de requerimiento por parte dedl Srea feonica, evtardo a6
erTones por informmadones emdness wo faltznies en s espedficadones.
LisG-01-202F
L -ALCAMCE
Elpr proc akcaroa e 2l dres béorica de b Empresa.
- fr— [— APROLADD FORC 3.-RESFONSABILIDAD
o |"Iil- . i La responsabilidad para ef buen funcionamients v desarmio del presenie: procedimiento necse
F | . -rbrl' =~ I.- i

ek e i H_t.-'m_“- O p— = mindpaimente en o Sobhgeverle e Lner, quien s el encargado de velsr por & comecio
‘funcionamiento de ks roceses v delegar responszbiidades a los Téomioes de Grifier, quienes
=& enoargan de las fundones operativas oomo = ensamble de s mofoees industriales.
Toclas las funciones se realizan cumplisndo con ks especificaciones brindacas por el dieme y
cumplisnco oon los plarcs establecidos.

“'E“ DeiMC. AEWESA DO DES BC DO DEL CAMBDG FECHSA

4.-DEFINICTON

Lz soldiud de rejpuernmiento, e on documenio formal emitido por Una parsona COMAO
mmmmmmmunmmmwmunmmmm
documentos 58 detallan bodos s requsTimiEenios NECESANOE para N oWrecio ¥ continoo
desamollo de las actividades de dicha deea, cabe recalcar que |3 sobcitud de Peguenmienio s
indepensabie para la gereracdn de la arden de compra que postenimente &5 gestionaca por
& dres Cf CONTIDRES B COMUMC3Con con o prosendor.

5.-GENERALIDADES

Es indispensable de las solicbodes de requerimienio sean oormectamenbe elsborades, ya que
forman parte indispensable del conterido de 13 crden de oompra, Sk solciiud de regueriomlenio
s elaborada iIncomectamente, puedes generar incoherencias ¥ enrmes en ks negodadones con
o5 proseodonss, SoaSonNandn Sobrecisnns por domoras debido & cambios v devolucionss oo s
suminisiros solictados.
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PROCEDIMIENTD: PROCESD DE SOLICITUD DE REQUERIMIENTOE DE
SUMIMNISTROS DIVERSOS = AREA TECHICA

J

o)

fib: AR 302 I[ AEVEEDH: L ][ m;ua-J

PROCEDIMIENTO: PROCESO DE SOLICITUD DE REGUERIMIENTOS DE
SUMIMISTROS DIVERSOS = AREA TECHICA

J

=]

fibd: 0 T I[ AEVIEIOM: L ][n.:.qu;J

G.-PROCESD DE SOLICITUD DE REQUERTHMIENTOS DE SUMINISTROS DIVERSDS!:

B proceso de solidied de reguerimerbo nsta de X etapes |3 cusles o van & resumir 2
oontinacion:

1. Ingreso a b platafomns wirtual de generaciin de solidiuces

2. Regisio de los suminisieos seqin pardmeiros estableddos en b platafoma.
3. Cotegorimcion de las priordaces de los suministnos reguenidos.

4. Seguimiento el reguenimients.
5. Aecojo de los Suminisings en 2imacin.

DESARRDLLD
L. INGRESD A LA PLATAFDRMA

Objetives Tiene como objetren gue o itonion se familiarios con la pltsforma viruel, ka ol
estd disponible meciante un computador en la 2ora o taller de ensamble.

Las operacores que debe realizar el fSonico son b5 siguicnbes

= En caso el computadon esie apagaco, prendenio presionandn el botdn de encencldo
‘el computador.

= Ingresar con la cuenta asigrads Al drea de taller (colocanco usaano ¥ oonirasefis. )

= Dar dic on o ono ubicado en o ESCRONc CETONTINAGO Soies Y QUE tiEne la

siguiente imagen. _i!

=

Z. REGISTRO DE SUMINISTROS A SOLICITAR.

= Una ver abierts b plataiorme el fEonion debe selermioner o Cono QU Bere ooeme
nombre solciar nuevo requenimienio o ol e ressfado dentro del orculo enla
imagen & oontindaoidn:

B, ==

7
— i

= &l hacer dic en la opddn antenior Se abrird una nueva pantalla donde o bécnico:
deherd i regisitando K SuminEros ke regUETimiEntcs que selioks o
programa para el cormedio ingreso de b soliofud, & formaio viriual estandarizdo
5B MLIESTS 3 Oorbncaon

SLICTTAR HUDeD EE Qe ESsIENTO
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PROCEDIMIENTO: PROCESO DE SOLICITUD DE REQUERIMIENTOS DE
SUMINISTROS DIVERSOS - AREA TECNICA

)

[m“m:uwm || mevamsone s || meesces |

PROCEDIMIENTO: PROCESO DE SOLICITUD DE REQUERIMIENTOS DE
SUMINISTROS DIVERSOS - AREA TECNICA

]

[MM][mwwm |[ evisaons s [ maceoes |

= En o formato de soliciud s tiene ura opcidn, b opddn de “seleccionar Them

el tipo de motor al cuall ird dingdo o suminisbo, solo permiticd la solieccidn G
suminisings perbenecienies ol mobor mas no salkdran e suministinos de los olros Sipos
de mobones.

»  Urg vy Benado ks CAMQOS CONCorTientes 3 AAmenisto, s debe dar che on agregar
Pearve Bom pora que o ibom sea adicionacc a |a solicbud, b cual postericrmente
podra sov visualzada Fadendo cic on ka apdon ver mi solidhad ubicada en b parte
Irferior del formato virtual,

MNota: Bl iormato preserty CETpaE claramemnte definidos, o tEcnics debe

apoonaes v obligatonos
seguir las recomendadones del formata, NG ESiE N pOodrd Bor ernada.

S —

#  Lna ver =2 Faga chc en b opcidn vor solcitud, B2 podrd abmervar todos los
mmponenies gue se han afadide a b sobciud, cabe recalcar que = podrd
madicar la descripcon on Sicha pantala.

3. CATEGORIZACION DE PRIORIDADES

L2 plataforma pormite etabloctr PRONdades on CAantd a ot suMmNEos Que so desean
reQuirit, eto con o fin Se ovitar Lratanes al 3roa de Compras on Canto al exceso de
PO, ¥ POr QU GKha S0a DUDd QEtIaNar cporiunamente con ke proveodores b

Sourcien ool o,

Por 1o cual se dofnid los niveles de des on base al PO Que estos neceditan ser
a 9, so muestna un Cuddro con L orioridad Dasaca en Glas:

» En L fgura gue se moestra 3 continuaciin se puede ver como se asgnan las
prioncades 2 10t SUMNISIros Sogun o Cuadro estabiecido.

FSTADO DFf SOLICTTUD
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PROCEMMIENTO: PROCESO DE SOLCITUD DE REQUERIMIENTOS DE

SUMINISTROS IVERSOS - AREA TECHICA

)

PROCEDIMIENTO: PROCESO DE SOLICITUD DE REQUERIMIENTOS DE
SUMINISTROS DIVERSOS - AREA TECNICA

)

[m][mﬂummmr I[ mEVESIi: 3 " m:u.]

(oommanmms ) (s wrowmes ) sevason s ) (mizwoes)

- Lhnwu:u;mﬂhnﬁmdymﬁﬂhwum;m eita
aubomibicaments serd recepcionada por o dres de COMPras Pard U Qestidn.

4. SEGUIMIENTO DEL REQUERIMIENTO

B técnicn solicitants €5 o oncargado v responsable de verficer y dar seguimicnto ol estado
de su solickud generada, o &rea de compras Gene |2 resporsabildad de comunicar
oportuRamEnte al Srea tHCNich Cuakouier PECANCE QuE SOTS Con L soliciiud 0 Compomenbe:
e I3 solickud que afecte su provision a plantz

[l téonico puede consultar &l estada de 2 solichud comunicindase con & drea de compras
¥ Brindando of rlrmers de solicitud generads, el cual co muestrs en L pantalls de solcfud
I3 | 52 MUEStrd 3 Continscin:

- RECOXD DEL SUMINISTRO

Previa avico de parte ool &rea de comaras, o :!amm rmr_md-nmueh liegada de

DILAGRAMA DE FLUTO DEL PROCESD SOLICITUD DE REQUERIMIENTOS DE
DIVERSOS

WEPSEBCAR QAL LA

LLE ]
SRR N T
O S0 0T LD

l

mrcocam
TR A P TR,
Fry diBddlEl

-

Fuente: Proporcionada por el &rea de compras.
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Tabla N° 28: Listado de la clasificacion de proveedores ABC

Proveedores Compras  Porcentaje Porcentaje Clasificacion
realizadas acumulado  Pareto

SGSDELPERUSAC. 21 5.0% 5.0% A
WS RECTIFICACIONES SAC 21 5.0% 10.0% A
Servicios Generales IMB SAC 20 4.8% 14.8% A
DONALDSON PERU SAC 19 4.5% 19.4% A
FRANCISCO CONDORI RAMOS 19 +.5% 23.9% A
MAESTRANZA Y FABRICACIONES 18 4.3% 282% A
MECANICASHECTOREIR
NITROFACTORY EIRL 17 4.1% 32.3% A
GRAN INDUSTRIA PERUANA SAC. 16 3.8% 36.1% A
DISTRIBUCIONES DIESEL PERU 15 3.6% 39.7% A
SAC
DISTRIBUIDORA FLOR DE FATIMA 15 3.6% 433% A
SAC
ACORSA PERU SAC 15 3.6% 46.9% A
ENERGOTEC SA. 13 3.1% 50.0% A
AIR PRODUCTS PERUS A 13 3.1% 53.1% A
INDUSTRIAL EXCHANGER 13 3.1% 56.2% A
TUBILLAS SA.C.
DE RAMPER SAC. 12 2.9% 59.1% A
KOMATSU-MITSUI MAQUINARIAS 10 24% 61.5% A
PERU SA
CP.C.PEGASOSAC. 9 22% 63.6% A
AETAUTOMATIZACIONEIRL. o 2.2% 65.8% A
JG FABRICACIONES INDUSTRIALES o 2.2% 67.9% A
SAC
KA LINSON PERUSA.C. 8 1.9% 69.9% A
REPRESENTACIONES TYG SAC. 8 1.9% 71.8% A
INVERSIONES ASTETESAC+ 7 1.7% 73.4% A
FERREYROS SA. 7 1.7% 75.1% A
CIAIMPORTADORA DERTEANO & 3 0.7% 75.8% B
STUCKERSAC
TEL AND NET SOLUTIONSAC 3 0.7% 76.6% B
RBUDGESAC 2 0.5% 77.0% B
SYNTHEC SOLUTIONS SAC 2 0.5% 77.5% B
SOLUCIONES INTEGRALES 2 0.5% 78.0% =
NACIONALESSAC.
RADIADORES INDUSTRIALES 2 0.5% 78.5% B
TUBILLAS SA.C.RINTUSAC
TECNOLOGIA DIGITAL DATA SAC 2 0.5% 78.9% B
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Proveedores Compras Porcentaje Porcentaje Clasificacion
realizadas acumulado  Pareto

REPRESENTACIONES EMEDITH 2 0.5% 79 4% B
SAC.
W & J TOOLS AND SERVICESAC. 2 0.5% 79.9% B
SCV SOLUTIONS PERU SAC 2 0.5% 80.4% B
INVERSIONES EUROTECNICASAC. 2 0.5% 80.9% B
INSPECTIONS AND CONSULTING 2 0.5% 81.3% B
SAC
BATERIAS FORCES & SELRL. 1 0.2% 81.6% C
OXIWELD SAC 1 0.2% 81.8% C
BONAVISTASAC. 1 0.2% 82.1% C
ESTUDIO RUBIO LEGUIA NORMAND 1 0.2% 82.3% C
Y ASOCIADOS S.CIVIL D
DISTRIBUIDORA CUMMINS PERU 1 0.2% 82.5% C
SAC
FABRICACION TECNICAS 1 0.2% 82.8% C
HIDRAULICAS SA.C.
ECOLAB PERU HOLDINGS SRL. 1 0.2% 83.0% C
FARMACIA UNIVERSAL SAC. 1 0.2% 83.3% C
DIMERC PERU S.A.C. 1 0.2% 83.5% C
BUMERAN.COM PERUS.AC 1 0.2% 83.7% C
PROVE CORP PERU SAC 1 0.2% 84.0% C
FIERRO & ACERO CENTER 1 0.2% 84.2% C
SANISEG INDUSTRIAL SA.C 1 0.2% 84.4% C
FISDEM SRL 1 0.2% 84.7% C
SYMCO SRL 1 0.2% 84.9% C
ALCOCERTISRL. 1 0.2% 85.2% Cc
EDITORA DIGAMMA SAC 1 0.2% 85.4% C
FUMIFLASH SERVICESELRL. 1 0.2% 85.6% C
METALES MARTINEZEIRL. 1 0.2% 85.9% C
GC EVENTOS & CATERING - 1 0.2% 86.1% C
GUEVARA AGUILAR CECILIA
OPERADORES DE DISTRIBUCION 1 0.2% 86.4% C
SA.
GONZAILESBALAREZO CARLA 1 0.2% 86.6% C
PATRICIA
PICORPSAC. 1 0.2% 86.8% C
CEYESA INGENIERIA ELECTRIC SA 1 0.2% 87.1% C
ASIAPOWER TOOLS IMPORT S.AC. 1 0.2% 87.3% C
GRUPO J&C VISEGUR SAC 1 0.2% 87.6% C
RESISTERPERUSAC. 1 0.2% 87.8% C
GRUPO KD ASOCIADOS EIRL 1 0.2% 88.0% C
SERVICIOS ALIMENTICIOS Y 1 0.2% 88.3% C
AFINES S.AC.
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Proveedores Compras Porcentaje Porcentaje Clasificacior
realizadas acumulado  Pareto

SISTEMAS EMPRESARIALES 1 0.2% 96.4% C
COMPUTARIZADOS SA
LOCKERSPLUSSAC. 0.2% 96.7% C
SURCOMUNDO EIRL 0.2% 96.9% C
LOS ANDES DISTRIBUCIONES DEL 0.2% 97.1% C
PERUSALC.
DUN & BRADSTREET S.AC. 1 0.2% 97 4% C
DIESEL ENGINE SERVICE 1 0.2% 97.6% C
SOCIEDAD ANONIMA CERRADA
DUNNING GARAY CESAR ALFREDO 1 0.2% 97.8% C
MAJELSAGROUPEIRL. 1 0.2% 98.1% C
TRANSPORTES JIRENASAC 1 0.2% 98.3% C
MALLAUPOMA ESPINOZA FRANK 1 0.2% 98 6% C
KENSHY
VITALIANSAC. 1 0.2% 98 8% C
MAR IMPORT PARTS DIESEL SAC. 1 0.2% 90.0% C
EMPRESA DE TRANSPORTES 0.2% 90.3% C
LOGISTICO BRAYMAR
MATERIALS RESEARCH & 1 0.2% 99.5% C
TECHNOLOGY SAC
MAYTA MORENO ROSARIO SILVIA 0.2% 99 8% C
MEBE RENTING 0.2% 100.0% C
TOTAL 418 100.0%

Fuente: Elaboracion Propia.
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Anexo 4: Permiso de la empresa (puede ser email, o carta)

e Modelo Basico:

Joselyn Lisett Ortiz Leyva
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Implementacion del Lean Office y la mejora de la eficiencia del

servicio al cliente interno en una empresa de servicios
industriales

INFORME DE ORIGINALIDAD

13. 12. 24 Ao

INDICE DE SIMILITUD FUEMTES DE INTERMET  PUBLICACIOMNES TREARBAIOS DEL
ESTUDIANTE

FUEMTES PRIMARIAS

repositorio.ucy. adu.
pe
Fuente de Internet

H

3%

Llibrary.co
Fuente de Internet

14

Submitted to
Universidad Cesar
Vallejo

Trabajo del
estudiante

- i~

1%

core.ac.uk
Fuente de Internet

14

Fuente de Internet

repositorio.upn.edu, < 1 %
pe

Fuente de Internet

s L CoUrsehero, co < 1 %
m

r |

Fuente de Internet

hdl.handle.net < J- %

Fuente de Internet

O8N B oo

qdoc.tips < 1 %
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tesis.ucsm.edu.pe

L&
0 Fuente de Internet { %
. repositorio.usil.edu.pe 1
10 Fuente de Intermnet { %
www.slideshare.net 1
Fuente de Internet { %
P Submitted to Universidad San Francisco de {:"I %
Quito
Trabajo del estudianta
13 Submitted to Universidad Continental {:"I
= Trabajo del estudiante %
A issuu.com "I
Fuente de Intermnet { %
P www.escueladeposgradopnp.org {"I
= Fuente de Intermnet %
W repositorio.uap.edu.pe "I
Fuente de Intermnet { %
repositorio.unan.edu.ni "I
7
Fuente de Intermnet { %
M tesis.pucp.edu.pe {"I
< Fuente de Intermnet %
N riunet.upv.es "I
0
19 Fuente de Internet { %

Submitted to Universidad Catodlica San Pablo
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Trabajo del estudiante

'=i1 %
o1 Submitted to Universidad Nacional Abierta y a {1 %
Distancia, UNAD,UNAD
Trabajo del estudiante
uvadoc.uva.es
E Fuente de Intermet {1 %
repositorio.uss.edu.pe
E Fuege de Intermnet p lI":"':.'1 %
M  doku.pub y
— Fuente I'JEEJTII.E”IEI'. {: %
M repositorio.upla.edu.pe y
~ Fuenpl.e de Internet p p { %
o6 Submitted to Universidad Nacional del Centro {" %
del Peru
Trabajo del estudiante
transparencia.unitru.edu.pe "
Fuente LiE.I ntermet p { %
M portalarquivos2.saude.gov.br 1
"._B Fuente de Intermet {: %
www.aulavirtualusmp.pe 4
Fuente de Intermet p p "’:‘ %
Submitted to BENEMERITA UNIVERSIDAD {" %

AUTONOMA DE PUEBLA BIBLIOTECA

Trabajo del estudiante
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I repositorio.uncp.edu.pe "I
i 1 Fuente de Internat { %
E repositorio.upci.edu.pe {"I
Fuente de Interneat %
E Submitted to Universidad San Ignacio de {"I %
Loyola
Trabajo del estudiante
A idoc.pub 1
_'4 Fuente de Internat { %
ria.utn.edu.ar {-‘
Fuente de Interneat %
edoc.pub 1
E Fuente de Internat { %
M repositorioacademico.upc.edu.pe 1
3/ { %
Fuente de Internat
M Submitted to Universidad Nacional Mayor de < %
San Marcos
Trabajo del estudiante
N cybertesis.urp.edu.pe 4
39 < | %
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