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RESUMEN
El presente proyecto de investigacion tiene como principal objetivo evaluar en
qué medida mejora la productividad del area de servicio de mantenimiento,
mediante la aplicacion de la filosofia Lean Service, para eliminar despilfarros y
agilizar funciones. Los procesos a corregir estan conformados por la recepcion del
cliente, asignacion del personal, verificacion del material, limpieza, cambio de

accesorios, dar acabado, finalizacion del servicio y elaboracion y envio de boleta.

El proyecto es de tipo aplicado, de nivel correlacional y disefio pre
experimental; asi mismo, la muestra esta constituida por el numero de servicios
de mantenimiento que se realizan diariamente por un lapso de 30 dias laborables.
Para analizar la informacion recolectada se uso el software SPSS 20, el cual
concluye que la implementacién Lean Service contribuye a optimizar los recursos,
incrementar de la capacidad de atencion y cumplir con los tiempos de servicios en

la empresa Accesorios Uni Car.

Palabras clave: Herramientas Lean Service, productividad, valor agregado.



ABSTRACT
The main objective of this research project is to evaluate to what extent it
improves the productivity of the maintenance service area, through the application
of the Lean Service philosophy, to eliminate waste and streamline functions. The
processes to be corrected are made up of receiving the client, assigning
personnel, verifying the material, cleaning, changing accessories, finishing,

completing the service and preparing and sending the ticket.

The project is applied type, correlational level and pre-experimental design;
Likewise, the sample is constituted by the number of maintenance services that
are carried out daily for a period of 30 working days. To analyze the information
collected, the SPSS 20 software was used, which concludes that the Lean Service
implementation contributes to optimizing resources, increasing attention capacity

and meeting service times in the Uni Car Accessories company.

Keywords: Lean Service tools, productivity, added value.



I.  INTRODUCCION

En la actualidad, la filosofia lean se encuentra en proceso de maduracion en el
entorno industrial, va acaparando diferentes campos econdmicos debido a la
creacion de valor y la eliminacion de residuos inherentes. Por otro lado, el sector
de servicios constituye mas del 50% del PIB de la economia, tiene como
caracteristicas principales la intangibilidad, indivisibilidad, mano de obra intensiva
y clientes en el proceso, siendo estas las que obstaculizan la creacion de teorias

que permitan aplicar las metodologias lean en las organizaciones.

Evolucion del PBI por Comercio, mantenimiento y reparacion de

vehiculos automotores del 2007 al 2017 en el Perd

(expresado en millone:
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FIGURA N° 1: Evolucién del PBI por Comercio, mantenimiento y reparacion de vehiculos
Fuente: Instituto Nacional de Estadistica e Informatica

Hoy en dia, el sector automotriz es un modelo de negocio amplio encargado de
la fabricacion, comercializacion y mantenimiento vehicular; esta comprendido por
dos grandes grupos, el primero pertenece a las empresas comercializadoras y el
segundo a las proveedoras de autopartes que cuentan con una gran acogida por
estar relacionadas directamente con los clientes. Por esta razon, las empresas
proveedoras que brindan servicio de mantenimiento han aprendido que el éxito de
su negocio esta estrechamente relacionado con la satisfaccion del cliente; en
otras palabras, cuanto mayor sea el nivel de satisfaccion, mayor sera la fidelidad y

la tasa de crecimiento del negocio.



A nivel internacional se destaca la importancia de implementar el servicio lean
como un sistema socio-técnico (STS) para que las empresas de servicios
obtengan los mejores beneficios posibles de su implementacion, por lo tanto, al
considerar el servicio lean como un STS, esta implementacién incorpora un
conjunto mas amplio de practicas lean y demuestra empiricamente su capacidad

para mejorar las empresas de servicios (Hadid, W, Afshin, M, Gallear, D, 2016).

En Peru, las pequenas y medianas empresas realizan estudios para lograr un
modelo de produccion que aumente la capacidad de fabricacion, con el objetivo
de reducir los incumplimientos de entrega de pedidos. Es aqui donde se estudia
como principal propuesta a la herramienta Lean Service, pues esta propone
trabajar bajo el enfoque de gestion del cambio, cuya metodologia comprende
cinco fases: gestion del cambio, 5S y redistribucion del disefio de la planta,
equilibrio de linea e implementacion de Heijunka, estandarizacion y validacion de

la herramienta operativa (Ledn, S, Castro, A., Chavez, P, y Raymundo,C.; 2021).

A nivel local la empresa Uni Car se dedica a la implementacion y venta de
accesorios de autos y esta enfocada en brindar una buena calidad en sus
servicios que ofrece en el rubro automotriz. La empresa tiene como objetivo
implementar la herramienta lean service para ser mas eficiente en el servicio de
mantenimiento; por este motivo busca esta alternativa de solucion para mejorar
su productividad laboral y asi pueda obtener buenos resultados y paralelamente

dando una satisfaccion al cliente brindando una buena calidad.

En la investigacion se ha focalizado el anadlisis al area del servicio de
mantenimiento, ya que, esta comprende diversos escenarios que presentan
problemas, lo cual gracias al diagrama de Ishikawa se ha podido identificar. Esta
problematica se basa en la baja productividad laboral lo cual el problema
principal es la demora en la atencion del servicio de mantenimiento, por lo
que conlleva a una insatisfaccion y una denotacion de un interés inestable por

ofrecer una calidad de atencion al cliente final.
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FIGURA N°2: Diagrama de Ishikawa (Espina de pescado).
Fuente: Elaboracion Propia.

Asimismo, en la Tabla 1 se aprecia la tabla de frecuencia donde se identifican
las diferentes causas en el diagrama de Ishikawa, de forma ordenada por su
frecuencia y porcentaje acumulado de acuerdo a la prioridad. Por lo tanto se logra

clasificar las causas en la regla del 80-20.



TABLA N°1: Tabla de Frecuencia.

N° Lluvia de ideas N° de Frecuencia %Acumulado 80-20
1 Carencias de rutina de limpieza y

mantenimiento del area de trabajo 22 11,40% 80%
2 Mala distribucion del area de trabajo 19 21,24% 80%
3 Altas temperaturas 17 30,05% 80%
4 Motivacion e incentivos 17 38,86% 80%
5 Suministros y repuestos 16 47,15% 80%
6 No existen normativas de atencion 14 54,40% 80%
7 Personal poco especializado 13 61,14% 80%
8 Equipos de proteccion personal 13 67,88% 80%
9 Contaminacion 12 74,09% 80%
10 Equipos con falta de mantenimiento 12 80,31% 20%
11 No existe tiempos estandar de atencion 12 86,53% 20%
12 Senalizacion del area 9 91,19% 20%
13 Supervision deficiente 9 95,85% 20%
14 Fallas recurrentes 8 100,00% 20%

TOTAL 193

Fuente: Elaboracién Propia.

Posteriormente, con la informacion recolectada se realiza el diagrama de

Pareto, observando las 14 causas identificadas en el diagrama de Ishikawa y

visualizando las causas con mayor porcentaje de frecuencia que son: Carencias

de rutina de limpieza y mantenimiento de area de servicio, mala distribucién del

area de trabajo, altas temperaturas y falta de motivacion e incentivos.
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FIGURA N°3: Causas frecuentes - Pareto
Fuente: Elaboracién Propia

En la presente investigacion se aplicara la filosofia lean service donde se
analizara diversas herramientas para mejorar la productividad laboral en el
servicio de mantenimiento identificando los diversos efectos, problemas y
oportunidades que brinda dicha area, identificando los factores que
complementaran a resolver el problema de investigacion ;Cdmo la aplicacion
del Lean Service mejorara la productividad laboral en el area de servicio de

mantenimiento en la empresa Uni-Car, 20217

El estudio tiene como justificacion econémica el proponer una mejora en la
productividad laboral, lo cual es econdmicamente razonable, porque el servicio
Lean aminora el tiempo de espera del cliente y mejora la calidad del servicio,
reduciendo asi los costos y contribuyendo a tener un impacto positivo en la
organizacion. Tiene como justificacion social ayudar a promover la proteccion
del medio ambiente y realizar actividades encaminadas a sensibilizar a los
trabajadores para concientizar la importancia de botar los residuos en los
contenedores de basura correspondientes en funcion al color, etc. Ademas, se
justifica de forma técnica porque la aplicacion de la herramienta de servicio lean
incrementara la productividad laboral; por lo tanto, es técnicamente justificable

porque brindara soluciones agiles e informacion sobre la mejora continua del



proceso a través de técnicas innovadoras. logrando un aprovechamiento en el
uso de recursos humanos y técnicos, aumentando asi la productividad laboral.

El principal objetivo de la investigacién es: Evaluar como la aplicacién del
Lean Service mejora la productividad laboral en el area de mantenimiento
vehicular de la empresa Uni-Car. Mientras que sus objetivos especificos son:
determinar como la aplicacion del Lean Service mejora la eficacia y demostrar
como la aplicacion del Lean Service mejora la eficiencia en el area de
mantenimiento vehicular en dicha empresa.

En el proyecto se consider6 como hipétesis general a la aplicacidon del Lean
Service mejora la productividad laboral del servicio de mantenimiento de la
empresa Uni Car, Callao 2021. Mientras que, como hipodtesis especificas se
consideran a los siguientes:

e La aplicacion del Lean Service mejora la eficiencia laboral del servicio de

mantenimiento de la empresa Uni Car-Callao; 2021.
e La aplicacidon del Lean Service mejora la eficacia laboral del servicio de

mantenimiento de la empresa Uni Car-Callao; 2021.

Il. MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes
2.1.1. Antecedentes Internacioales

Los autores Sridhar, G. y Wooluru, Y. (2020) en su investigacion titulada
“‘Application of Lean in an Engineering Service Industry” destacan que la
implementacion de Lean en una empresa que no es necesariamente de
fabricacion, resulta beneficioso para lograr la disminucién del tiempo de ciclo,
ahorro de costes, mejora de la productividad, eficiencia y otros beneficios. En su
aplicacion se obtuvo como resultados una reduccién promedio de 40 min por
modelo de una complejidad dada, la que equivale a una reduccién del 30% en el
tiempo de ciclo por modelo y suponiendo una carga de trabajo promedio de
aproximadamente 300 modelos por mes con un tamafo de equipo dado de 6, el

total de horas ahorradas es de aproximadamente 200 horas.


https://www.proquest.com/indexinglinkhandler/sng/au/Sridhar,+G+N/$N?accountid=37408
https://www.proquest.com/indexinglinkhandler/sng/au/Wooluru,+Yerriswamy/$N?accountid=37408

Segun Wnuk,T. (2018) en su articulo de investigacion “Management
Accounting Practices in Support of Lean Management Strategy in Service
Organizations” tiene como objetivo examinar empiricamente si las organizaciones
de servicios utilizan sistemas de contabilidad de gestion especifica para respaldar
la estrategia lean, por lo cual proporciona evidencia sobre el uso de sistemas de
contabilidad de gestidbn en una empresa de servicios que utiliza una estrategia
lean. Al abordar el método de caso planteado se observé que existe una
asociacion en el caso empresa entre 3 practicas de mas y el uso de métodos
lean, es decir, Los departamentos con un mayor uso de métodos lean en la
empresa analizada también utilizan practicas de contabilidad de gestion de

manera mas extensa.

Segun Vadhvani, M. y Bratt, M. (2017) en su articulo de investigacién llamado
“‘Application of Lean Principles in Indian Service Sector: Exploratory Analysis”
intentan identificar los desafios, practicas de mejora, estrategias y medidas de
desempeino mejoradas considerando la aplicacién de principios lean, lo cual tiene
como objetivo medir el potencial de los principios lean en las organizaciones de
servicios para volverse mas competitivas. Por lo tanto, los resultados muestran
una aplicacion moderada de los principios lean en las funciones comerciales del
sector de servicios. Esto se puede enriquecer aun mas desarrollando un conjunto
de pautas y modelos para ayudarlos a implementar principios lean y practicas

asociadas.

Pullutasig, M. (2019) en su trabajo de investigacion titulado “El Lean Service y
su impacto en la mejora continua en talleres electromecanicos del cantén Pillaro
de la provincia de Tungurahua”, presentado para la obtencion del Titulo de
Ingeniera de Empresas en la Universidad Técnica de Ambato, Ambato-Ecuador.

El trabajo se enfoco en implementar herramientas para la mejora continua, que
permitan brindar un servicio de calidad dentro del area electromecanica, con el
propésito de lograr mayor ingreso y crecimiento empresarial. La propuesta se

basd en crear un manual de Lean Service, el cual, servira de guia para percibir el



trato que debe brindarse a los clientes y asi satisfacer sus necesidades, con un

buen ambiente laboral, tomando en cuenta la comodidad y seguridad del mismo.

Porras, M y Valderrama, L. (2017) en su tesis titulada “Propuesta de
implementacion de Lean Service para el mejoramiento del servicio de urgencias
de la clinica de occidente”, presentado para obtener el titulo profesional en
Ingenieria Industrial en la Universidad Agustiniana, Bogota- Colombia.

Tiene como objetivo evidenciar que la aplicacidon de las herramientas de Lean
mejoran la capacidad del servicio de urgencias, con el fin de optimizar el tiempo
de espera por cada paciente y evitar inconvenientes por demoras en la atencion.
La propuesta esta basada en la aplicacion Lean Service para obtener beneficios
rutinarios y econdémicos, ante ello se pudo reconocer que la demora en los
tiempos de atencién se origina cuando la atencion sobrepasa los 30 minutos por
paciente, donde se debe de resaltar que el servicio se brinda de acuerdo a la
jornada de presencia, por ello, no se pudo cumplir con el objetivo destinado, ya

que urgencias depende de otras areas.

2.1.2. Antecedentes nacionales

El autor Julca, K. (2017) en su trabajo de investigacion titulado “Aplicacion del
Lean Service para mejorar la productividad del servicio de mantenimiento de la
empresa Servitel Diaz S.A.C, presentada para obtener el Titulo Profesional de
Ingeniero Industrial en la Universidad César Vallejo, Lima-Peru. Presenta como
objetivo principal establecer cdmo la implementacion del Lean Service mejora la
productividad en el servicio de mantenimiento en Servitel Diaz S.A.C; por ello se
realizé un analisis exhaustivo sobre los procesos de la empresa para asi aplicar
diversas herramientas con el fin de mejorar la productividad. que tuvo como
resultado actual un 49%, posteriormente a la aplicacién de las mismas se obtuvo
un resultado de mejora y ascendié a un 72% por lo que se concluye que ha
habido un mejora de productividad del 23% y esto significé un buen trabajo en

equipo.

El autor Layme (2017) en su trabajo de investigacion “Aplicacion de Lean

Manufacturing para incrementar la productividad en el area de almacén de la Red
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Salud SJL, Lima, 2017”, presentada para obtener el Titulo Profesional de
Ingeniero Industrial. La investigacion presentd como objetivo general, reducir
desperdicios aplicando herramientas Lean Manufacturing, la metodologia que uso6
es no experimental de tipo descriptiva, basada en un analisis global del flujo de
valor de la empresa que se evalua con las herramientas VSM y Kanban. Luego de
la implementacion se obtuvo como resultado, que las dos herramientas de Lean
Manufacturing ayudaron a incrementar en un 45% la productividad referente al
proceso de linea de entrega de pedidos; también se concluye la mejora de la
eficiencia de un 90% a 99% y mejora de la eficacia de 50% a 99%.

El autor Aparcana, K. (2017) en su trabajo de investigacion titulado “Aplicacion
del Lean Service para la mejora de la productividad en el area de tiendas de
moviles Atento”, presentada para obtener el Titulo Profesional de Ingeniero
Industrial en la Universidad César Vallejo, Lima-Peru. Donde tuvo como objetivo
principal el identificar el origen de los problemas dentro del proceso de servicio al
cliente, por ello, se elaboré una propuesta para mejorar el area, la cual reducira
las causas raices que ayudaran a evitar costos extras y mejorar los indicadores.
Para llevarlo a cabo se implementd la filosofia Lean service, y dos de sus
herramientas como el analisis modal de fallos y el ciclo Deming, dando como
resultados la reducciéon del tiempo medio de espera en 9 seg, la satisfaccion de
los clientes aumenté en un 76% y la productividad en 92%; mientras que el

resultado de la eficacia aumenté de un 91% al 96%.

Alvarez, L. (2020) en su tesis titulada “Lean service para mejorar la
productividad en el servicio postventa de una empresa automotriz”’, presentada
para optar el titulo profesional de Ingeniero Industrial y de Gestion Empresarial en
la Universidad Norbert Wiener, Lima- Peru.

El estudio se bas6 en proponer una mejora en la productividad aplicando la
herramienta lean service, se caracteriz6 por ser de tipo proyectivo y la
recopilacion de informacion de datos fue mediante una encuesta a los veinticinco
trabajadores y gerentes de la empresa. Como conclusién, se pudo identificar que
el servicio postventa presenta fallas en la planeacion de mantenimientos y falta de

capacitacion.



Chumacero, J. (2019) en su tesis titulada “Aplicacion de herramientas de lean
service para optimizar el proceso de compras en TIS Peru” presentada para optar
el Titulo Profesional de Ingeniero Empresarial en la Universidad San Ignacio de
Loyola, Lima- Peru.

La investigacion presenta como objetivo general, proponer un disefio optimo
del proceso de compras mediante la aplicacion de herramientas Lean Service.
Para ello, recolectd informacion y datos del area con el propédsito de medir la
variacién que se presenta en el servicio brindado al cliente; al finalizar realizé una
revision de las condiciones del area y se pudo estandarizar los procesos para
obtener un mejor tiempo de atencién. La implementacion de las herramientas
concluye con la reduccién de los tiempos de atencidn por cada solicitud generada;
teniendo en primera instancia un promedio de 210 min que demoraba en atender
un servicio y ahora se redujo a 36 min de atencion por solicitud generada, que
equivale al 83% menos.

2.2. Teorias relacionadas
2.2.1. Metodologia Lean Service

Filosofia japonesa comunmente usada para eliminar desperdicios y las
diversas variaciones en los servicios, por lo que permite garantizar la experiencia
de los clientes y trabajadores de la empresa. Asimismo, es una metodologia de
identificacion de limitantes de la productividad en las etapas claves de los
servicios, por ello, los colaboradores que prestan servicios, efectuan sus
actividades en equipo y de forma colaborativa con objetivos propuestos, para la
mejora continua en sus procesos (Socconini, L; 2019).

Actualmente existe un gran interés de investigacion y diversidad de bibliografia
que se enfocan en como implementar el lean en las empresas. Asimismo, a partir
del siglo XXI inici6 el boom de las empresas dedicadas al ofrecimiento de
servicios, el cual adapta su definicion y herramientas a la nueva metodologia
denominada Lean service.

En definitiva, el término lean es sindbnimo de agilidad y mejora, en otras
palabras, el planteamiento de la herramienta es eficiente, por ello esta

metodologia estd enfocada al proceso que conforman todas las actividades
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dando a conocer por distintas fases si dichas actividades generan o no valor para
seguir la sucesion correcta de la ejecucion de operaciones. El lean service enfoca
una reduccion de procesos y modificacion de flujos para que haya una
incrementacion de tiempo de trabajo que genere valor volviéndolo mas agil y a un
costo menor para los clientes.

a) Principios Lean

La implementacion de la metodologia lean tiene que incluir los diversos niveles
y areas de trabajo para que todos puedan aceptar el trabajo de los demas en
lugar de verlo como algo imponente. Asimismo, este pensamiento hace que haya
una fluidez del valor para que llegue al cliente. Por ello para que la
implementacion sea altamente eficiente y competitivo se propone que se alinea

en las siguientes fases:

1. Definir el
( Valor
5. Buscar la 2. Identificar el
Perfeccion flujo de Valor

4. Establecer
un sistema
“Pull™

3. Crear flujo
de Valor

FIGURA N° 4: Pasos de la Metodologia Lean
Fuente: Elaboracion Propia

b) Valor Agregado

Desde la perspectiva de la microeconomia, el valor agregado es "la cantidad
de aumento en el valor de un producto en cada etapa de produccion, excluyendo
el costo inicial". Mientras que para la calidad se sintetiza como "la diferencia entre
el costo de poner en el mercado un producto con determinadas caracteristicas y
el costo que se esta dispuesto a remunerar por él, o la diferencia entre el valor

que considera" (Salvador, G.; 2016).
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Valor A q T Tiempos de actividades que agregan valor 100 o
"alor Agregado = X
&Tee Total de tiempo de actividades ¢

c) Despilfarro

Se considera despilfarro a las actividades que consumen tiempo, areas e
insumos, que no contribuyen a lograr la satisfaccion del cliente (Julca, Y.; 2017).

Pues lo que se busca es reducir y eliminar los despilfarros para aminorar los
costos de fabricacion o gastos innecesarios. Los desperdicios que deben ser
reducidos en toda manufactura son: sobreproduccion, esperas, transporte
innecesario, sobre procesamiento:, inventario, Movimientos y defectos (Linares,
D.;2018).

Los desperdicios que deben ser reducidos en toda manufactura son:

- Sobreproduccioén: Se debe producir segun la capacidad y lo requerido por
el cliente, ya que se puede generar un sobre almacenamiento.

- Esperas: También llamado tiempo de ocio, que significa una actividad en
espera que no genera valor y debe ser eliminada o reducida.

- Transporte innecesario: Se refiere al traslado de materiales innecesarios,
producidos por una mala distribucion que pueden danar el producto.

- Sobreprocesamiento: Considerado a las acciones innecesarias debido a
gue no generan valor y ocasionan actividades excesivas.

- Inventario: El almacenaje de recursos no necesarios (materia prima,
productos en proceso o acabados) se debe a las entregas atrasadas y la
produccion no nivelada; originando gastos de mantenimiento.

- Movimientos: se considera a las actividades fuera del rol o puesto de
trabajo en el personal, como caminar innecesariamente, realizar esfuerzos, o la
busqueda de herramientas.

- Defectos: Un producto defectuoso genera operaciones repetitivas como el

retrabajo, que provocan pérdidas y disminucion de la productividad.
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Valor Agregado 5%

10% Sobraproduccitn

15% Espera

20% Transporte

" ‘. T Desperdicios
10% Sobreprocesamienton s

procesamianto incomecio 95%

20% Inventario

10% Maovimienio

Productos defectuasos o

10% refrabajos

FIGURA N° 5: Los 7 Desperdicios de Manufactura
Fuente: Elaboracién Propia

N° de despilfarro en el mantenimiento

Despilfarro = Total de actividades

2.2.2. Herramientas Lean Service

La gestion lean tiene como objetivo fundamental entregar el producto o servicio
con calidad competente, minimo gasto de recursos y una rapida capacidad de
respuesta. Hoy en dia en la industria de servicios existen herramientas para
mejorar tiempos, nivel de servicio y reduccion de costos basada en distintas
actividades dentro de una operacion. En la siguiente figura se plantean las

diversas herramientas enfocadas al lean service (Linares, D.;2018)
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FIGURA N° 6: Herramientas Lean dentro de los cinco procesos
Fuente: Elaboracién Propia

El Lean Service esta conformado por un grupo de diferentes herramientas,
estas ayudan a las empresas a medir la mejora de sus procesos de las cuales
seran mencionadas las que se tomo en cuenta para el desarrollo de la propuesta.
2.2.2.1. La metodologia 5’s constituida por cinco principales pasos que son:
eliminar, ordenar, limpiar, estandarizar y disciplinar. Su implementacién se
desarrolla a través de una secuencia que busca mejorar y mantener las
condiciones de la organizacion para tener una mejora continua y asi poder lograr
ser competente en el mercado (Sierra, V, y Quintero, L; 2017).
2.2.2.2. Diagrama SIPOC es una representacion grafica que nos ayuda a
comprender como es el funcionamiento de un proceso, tiene por objetivo el
informar y establecer el alcance de un proyecto. Es usado frecuentemente para
conocer a los encargados de la toma de decisiones respecto al proceso, pero sin
revelar informacién detallada (Schwabe, J, Fuentes, P, y Briede, J; 2016).
2.2.2.3. Takt time se define como el tiempo estimado entre el inicio de la
produccion y el inicio del siguiente producto, y asi de conocer la demanda de los
clientes. Ademas, ayuda a calcular y reducir los tiempos de los subprocesos, de
forma que se minimice la estimacion por ciclo de produccion (Villalva, B., Moyano,
J., Naranjo, E.; 2020).
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2.2.24. Los Eventos Kaizen tienen como significado popular la mejora
progresiva y continua de todos los enfoques de una empresa. Teniendo como
vision un proyecto a corto plazo basado en un proceso en especifico 0 un grupo
de actividades. Asimismo el enfoque de un evento Kaizen se basa en utilizar
creatividad y conocimientos humanos a raiz de la aplicacion de un metodologia
que integre herramientas de proceso estructurado incluyendo diversas actividades
claves como documentaciones de procesos actuales, capacitaciones,
evaluaciones de cambios y un plan de accidon que asegure un buen desarrollo de
la mejora futura (Arriola, B, Dennis, Ay Rodriguez, S; 2018).

Segun Julca (2017), la aplicacion de eventos kaizen genera resultados de

mejora en corto plazo, para aplicarlo se requiere de cuatro importantes fases:

a) Fase 1- Diagnéstico: Se basa en observar el lugar de estudio, organizar y
proyectar la relacidén entres los procesos para lograr los objetivos.

b) Fase 2- Planeacion del taller: Gestionar un plan a detalle, donde se
muestre el grupo de trabajo involucrado en la mejora y se especifique las
metas y limites del proyecto.

c) Fase 3- Implementacién: En las reuniones se necesita promover el
cambio de pensamiento, mediante las capacitaciones y/o entrenamiento a
los colaboradores.

d) Fase 4- Seguimiento: Es importante conocer las metas y hacer

seguimiento de ellas, con ayuda del equipo lean.

Segun Julca (2017) las recomendaciones para la implementar los eventos
Kaizen deben ser las siguientes:

Comunicacién asertiva

Dar la importancia necesaria a cada evento Kaizen

Reconocer el compromiso de las personas involucradas

Hacer presencia en cada una de las reuniones
Para aplicar dicha herramienta es necesario identificar el estado actual y las
posibilidades de mejora dentro del proceso, por ello se plantea como herramienta

de diagnostico y prediccién al Value Stream Mapping.
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e El Value Stream Mapping (VSM) o también conocido como mapa de
cadena de valor es un diagrama que se utilizada como herramienta de gestion
Lean que es utilizada con simbolos, flechas y métricas para plasmar y optimizar el
flujo de inventario y de requerida informacion para producir un bien o servicio para
al cliente, buscando que este le generan valor al producto (Paredes, A.; 2017).

Esta herramienta es el soporte de la filosofia lean ya que proporciona una

vision de la produccion actual ayudando a detectar y cuantificar los despilfarros.
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FIGURA N° 7: Elementos del VSM
Fuente: Elaboracion Propia.

Segun Linares (2018) manifiesta que esta herramienta propone la estructura de
las actividades del bien o servicio para la satisfaccion del cliente incluyendo la
informacion necesaria para la contribucion de obtencién. Lo cual esta herramienta
permite mostrar los flujos materiales e informacién detallada para eliminar tiempos
o desperdicios durante la cadena de produccion. En resumen, el VSM trabaja con
etapas definidas para su elaboracion:

- Eleccion de los productos por familia

- Representacion grafica de la situacion actual

- Representacion grafica de la situacion futura

-  Determinar y definir un plan de trabajo

- Establecer el plan de trabajo
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El Value Stream Mapping esta conformado por distintos elementos y
simbologias que permite analizar el proceso, la duracidn y planeacion que genera
un orden de trabajo. Una de sus fundamentales caracteristicas es lograr encontrar
el desempefio deseado y saber el estado actual del proceso por medio de los
tiempos de ciclo y del proceso, cantidad de operarios, eficacia, eficiencia,

disponibilidad, entre otros.

Procesos - Procesos, operacion, maquina o
Caja de informacicn de | | departamento, acompanado por
Proceso de Manufactura | | nformacian importante con

respecto al flujo

Respuesta al proveeder en la

Cliente o Proveedar esquina superior izquierda,
clienta en la e=sgquina superior
derecha

Transporte externc
Transporte _R

Transporte o0 movimiento de
Flecha de flujo material
Diferentes tipos de inventario del
Tiempo de Inventaric proceso

Proporciona informacicn

Flujo de Informacidn

FIGURA N° 8: Iconos Principales del mapa de procesos
Fuente: Elaboracién Propia

Segun Hernandez y Vizan (2013) citado por Julca (2017) sintetiza que, el mapa

de flujo de valor puede plantearse en tres distintos estados:

a) Estado Actual: Se analiza el flujo actual basandose en la actividades que
tiene cada subproceso, posteriormente se cuantifica los porcentajes que
agregan y no agregan valor al bien o servicio.

b) Estado Futuro: Ante el analisis del mapeo actual del proceso se eliminan
las actividades que no agregan valor, por ello este estado se ejecuta
mediante las herramientas Lean para luego decidir la mejor opcién e

implementarla.
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c) Estado Mejorado: Se plasma como una mejora a corto tiempo en funcién
a la identificacion de oportunidades y minimizando actividades que generan
valor (despilfarros).
Simbologia para implementar el VSM
Los simbolos reflejan un anuncio crucial para delimitar todo tipo de
comunicaciéon. Segun Julca, Y; (2017), manifiesta que el VSM conlleva
determinados simbolos que ayudan a una mejor lectura e interpretacién de
graficos de un sistema productivo de un bien o servicio. En la siguiente figura se
observa la simbologia del flujo de informacion y de materiales que se plantea en

un diagrama VSM:

Cliente Proveedor Flecha de traslado . Transporte Transporte 3
(normalmente materia  padiante mediante tren Operacion del proceso Casillero de datos
prima o producto camén con indicadores
acabado) del proceso
s
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.:.]:> -------- [+ / \, —_—)
s/ Y
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. . Informacion Informacion
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Nivelacion de la carga

Enfoque de mejora Kanban de produceion Kanban de transporte Linea de tiempo

continua (Kaizen)

FIGURA N° 9: Simbologia del flujo de Material e informacion
Fuente: Elaboracién Propia
Teniendo en cuenta la simbologia del VSM en general se continia con su
respectiva elaboracion. Segun Julca, Y; (2017), propone los pasos a seguir:
- Flujo de material en base a la necesidad del cliente
- Simbolizar las operaciones dentro del analisis planteado

- Calcular el Lead time

- Presentar mapa completado con los tiempos respectivos
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Lead Time

Es un término usado de forma frecuente en logistica, con el fin de conocer la
velocidad del tiempo total sobre los diferentes procesos operativos de un bien o
servicio, entre ellos encontramos al aprovisionamiento, produccion, almacenaje y
transporte. Asimismo, en las empresas de servicio se conceptualiza como “el
periodo de tiempo donde el cliente ordena su pedido y finaliza en el momento en
que lo adquiere”.(Altuna, L; Alva, I; 2018):

Ademas, el autor sefala que si se tiene por objetivo obtener la satisfaccion del
cliente se debe de aminorar el lead time y cumplir con el tiempo brindado por el
cliente, por ello la importancia de optimizarlo se traduce en:

e Ventaja para la organizacion, si el tiempo de atencidn ofrecido es menor a
comparacién de la competencia.

e Reducir el stock de productos terminados para agilizar la demanda de los
clientes y poder realizar mas pedidos en un corto tiempo, con el fin de no
causar impactos negativos en los resultados.

e Mejora constante y capacidad de resolver problemas, al aminorar el lead
time los inconvenientes se solucionan mas rapido y se reduce el tiempo del
servicio.

2.2.2.5. El trabajo Estandarizado

La estandarizacion del trabajo es una herramienta que ayuda a proponer un
mejor meétodo para la realizacidn de las operaciones con el soporte de la
elaboracién de procedimientos de trabajo e instructivos graficos o escritos.

Con respecto a la metodologia lean, esta herramienta encamina a lograr
estdandares que analizan una descripcion grafica para obtener un producto o
servicio fiable, por su parte el trabajo estandarizado aporta en la eliminacién del
despilfarro y en aminorar la variacion para poder encaminar la mejora de la
eficiencia (Julca, Y.; 2017).

Asimismo, el autor resalta cuatro principios que se debe de tomar en cuenta
para una buena estandarizacion:

- Definiciones basicas y precisas de las mejoras de los métodos de trabajo

mas importantes.

- Ultilizar técnicas y herramientas en cada caso.
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- Cumplir con lo establecido

- Tenerlo en cuenta como comienzo para las mejoras posteriores

El trabajo estandarizado estd conformado por una sucesion de pasos ya
plasmados, que busca lograr un ideal estilo de trabajo por proceso. Estas hojas
cooperan de forma visual a verificar la secuencia de las actividades mostrando su

tiempo de ciclo del proceso.

A continuacion, se presentan los pasos para completar las hojas de trabajo
estandarizado.

- Plantear el layout del proceso sobre la hoja estandar y sobre ello identificar
los materiales que se utilizan.

- Designar numeracion de los componentes de trabajo para facilitar su
localizacion.

- Indicar el recorrido de los movimientos

- Completar la informacion necesaria en los formatos

- Situar los formatos en el area de trabajo

2.2.3. Productividad Laboral

La productividad laboral significa mejora continua del logro grupal, y se obtiene
debido a la eficiencia con que se gestiona el talento humano; la importancia de
medirla es que los accionistas y profesionales, inviertan recursos y dediquen
esfuerzos sin tener cuestionamientos sobre el capital humano.

El capital humano en una empresa tiene la funcion de obtener mayor
productividad laboral, ademas de incentivar a los trabajadores a usar
conocimientos y experiencias, para obtener innovacion constante, mejora de
productos y crecimiento de la empresa. Por ello, este capital no debe ser
considerado como un costo sino como un activo, tomando en cuenta los
resultados y hacerlos mas productivos con la ayuda de la alta gerencia.

Asimismo, los gerentes deben caracterizarse por ser personas con principios,
pensamientos futuristas, que ayuden a sobresalir y aseguren la competencia de la

organizacion en el mercado y entorno macroeconémico (Ochoa, K.; 2014).
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Para una buena productividad se deben tomar en cuenta estos principios:
e Crear la identificacion del personal hacia la empresa

e Reconocer la importancia de cada cargo

e Incentivar al personal

e Facultar toma de decisiones

e Compensar salarialmente

2.2.4. Indicadores de la productividad

Conocer la capacidad de productividad en una empresa u organizacion
economica es importante, ya que, los indicadores pueden evaluar el estado del
proceso actual y como proyectar mejoras hacia el futuro (Julca, Y.; 2017).

Los indicadores de eficiencia y eficacia van de la mano con la productividad,
por ello la productividad laboral maneja indicadores fundamentales que son
indiscutiblemente importantes en la practica del rubro industrial. En las siguientes
lineas se conceptualiza dichos indicadores:
2.2.4.1. La eficiencia, elemento principal de toda empresa, analiza el nivel de
resultados alcanzados y los recursos utilizados. Por lo general, al intentar limitar
el nivel de eficiencia sin considerar los resultados y los recursos, provocara algun
tipo de confusién. Ademas, se relaciona con el uso racional de los recursos para
obtener resultados especificos teniendo la capacidad de lograr las metas
establecidas en el minimo de tiempo y uso de recursos, por ello, es fundamental
conocer que el incremento de la utilizacion de recursos no conduce a un aumento

de la productividad (Fontalvo, T., De la Hoz, E. y Morelos, J.; 2018).

Efici . Tiempo de horas reales del mantenimiento 100 o
iciencia = - X Yo
Total de horas de trabajo

2.24.2. La eficacia, hace referencia al estado en el que una compafia ha
logrado las metas previamente establecidas, es decir, este indicador muestra la
capacidad de la empresa para lograr buenos resultados. Por lo general, la eficacia
de una empresa se limita a medidas econdmicas y financieras, pero la efectividad

debe considerar factores de éxito mas alla del alcance de la rentabilidad porque
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en el largo plazo pueden afectar otros aspectos y factores mas importantes, ya
que la efectividad organizacional tiene muchos aspectos, y todos estos aspectos
no se pueden transformar en resultados cuantitativos (Fontalvo, T., De la Hoz, E.
y Morelos, J.; 2018).

. Nimero de Mantenimientos cumplidos a tiempo
Eficacia = . — x 100 %
Numero de mantenimientos totales

2.2.5. Factor humano elemento clave en la productividad

El saber como administrar los recursos en una organizacion es importante,
pues el manejo adecuado de estos conocimientos ayudara a tener un desempeno
favorable, mayor nivel de productividad y calidad en los bienes o servicios que se
brindan. Asimismo, es fundamental trabajar en la motivacion del personal,
inteligencia emocional, garantia de salud y seguridad en los colaboradores con el
fin de que realicen las actividades de forma Optima y lograr paralelamente

incrementar la productividad laboral (Ochoa, K.; 2014).

2.2.6. Factores que influyen en la productividad

Existen diversas causas que influyen de forma negativa o positiva en la
productividad como el capital, el desarrollo de la tecnologia, el entorno social y
politico, entre otros. Sin embargo, estos se subdividen en tres elementos
primarios dentro de las empresas (Garcia, E y Sierra, M.; 2020).

e El entorno: En gran parte de los problemas que ocurren en el entorno son
incontrolables; como ejemplo tenemos a las leyes y normas impuestas por
el Estado, el valor cambiante de la moneda y el comportamiento social que
influyen en las personas, la tecnologia, la materia prima y el capital.

e Caracteristicas del trabajo: La cultura de la organizacion influye de
manera directa en el comportamiento de los trabajadores, el desempeio y
la eficiencia de la empresa.

e Satisfaccion laboral: para lograrlo se toma en cuenta las cualidades del

puesto y la relevancia de la naturaleza del empleo.
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. METODOLOGIA
3.1. Tipo y diseiio de investigacion
3.1.1. Tipo de investigacion:

Tomando en cuenta la finalidad que tiene el estudio sera de tipo aplicada,
ya que se implementara la herramienta Lean Service en la empresa Uni-Car.
Las investigaciones de este tipo buscan saber de algo para poder actuar y/o
modificarlo, por esta razéon es importante conocer la realidad del entorno y
plantear soluciones precisas, realizables y necesarias para concluir con los

problemas planteados (Sanchez, M. y Divan, M.; 2021).

3.1.2. Nivel de investigacion:

Este estudio es de tipo correlacional porque las dos variables se pueden
medir y establecen una relacion estadistica entre ellas, sin necesidad de
poder afadir variables extras para llegar a una conclusion. Segun Hernandez,
R, Fernandez, C y Baptista, M (2010) citado por Rojas, F. (2017) manifiesta
que la investigacion de tipo correlacional tiene el propdsito de conocer la
asociacion que existe entre variables y conceptualizaciones que estén dentro

del contexto del estudio.

3.1.3. Enfoque de investigacion:

Es de enfoque cuantitativo pues usa herramientas e instrumentos para la
recoleccion de datos, ademas comprende el analisis de datos numéricos que
evaluan los niveles de medicion nominal, ordinal y de razéon (Sanchez, H.,
Reyes. C., Mejia, K.; 2018); con el fin de poder determinar y analizar los
escenarios antes y el después de haber aplicado las herramientas Lean

Service en la empresa Uni-Car.

3.1.4. Diseio de investigacion:

Es de tipo pre experimental, porque establece la relacién causa efecto
entre las variables, donde la independiente “Lean Service” manipula de forma
intencional a la variable dependiente “Productividad Laboral”, para analizar los

efectos que esta produce. Segun los autores Curbeira, D., Bravo, M, y
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Morales, la investigacion experimental es una técnica estadistica, donde se
manipulan una o mas variables, relacionadas por causas y el efecto que tiene

una sobre otra; ademas, permite identificar y cuantificar sus causas (2017).

3.2. Variables y operacionalizaciéon
3.2.1. Definiciéon conceptual:

Lean Service: Tiene como objetivo eliminar y reducir desperdicios no solo
en el flujo de materiales sino también en el flujo de informacién y
documentos. (Voelkl, Silve, Solano y Fiorillo, 2014).

Productividad Laboral: Es la relacion entre la capacidad total de
produccion y los recursos usados para lograr el objetivo de produccion
(Galindo, M. y Rios, V.; 2015). Asimismo, el autor Lorenzo, E. (2017)
manifiesta que la productividad también se mide por el producto de los
resultados de la eficiencia por la eficacia. Los resultados de la
productividad laboral demuestran la capacidad de la organizacion y los
recursos que utiliza para lograr su propésito (Fontalvo, T., De la Hoz, E. y
Morelos, J.; 2018).

3.2.2. Definiciéon operacional:

Lean Service: Filosofia japonesa que encamina a una mejora, dando
como resultado el aumento de la rentabilidad, generando valor agregado y
evitar despilfarros.

Productividad Laboral: La productividad es lograr mejores resultados, el
empleo de sus indicadores de eficiencia y eficacia cuantifican el crecimiento

del factor econémico en una organizacion.
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TABLA N° 2: Matriz de Operacionalizacién

n n ESCALA
DEFINICION DEFINICION
VARIABLES CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADOR ITEMS INSTRUMENTOS DE .
MEDICION
D: Despilfarros
. o - ‘)
Filosofia japonesa Des.pllfarro - N° TD: Nur.nero
que encaminaa | (Tlempq ) D= “:':i-’ 1 100% | total de despilfarro
. innecesario :
Tiene como objetivo eliminar y una mejora, TAt'_ 'I.'(c:tao: de Ficha de
Variable reducir desperdicios no solo en dando como actividades Observacion:
. . el flujo de materiales sino resultado el Identificacion .
Independiente: o ) . Razon
q también en el flujo de aumento de la V.A: Valor de tipos de
Lean Service . . . A o
informacion y d.ocumentos. rentabilidad, Agregado Act|V|.dad y
(Socconini, 2019) generar valor Valor o TA.AV: Tiempo despilfarro
agregado y evitar {4 = =245 100% | Actividades que
. Agregado Wl -
despilfarros. Agregan Valor
TTA: Tiempo Total
de Actividades
Es la relacion entre la capacidad Ef: Eficiencia
i T i
. P T. HRM: Tiempo
total de produccion y los . ) )
recursos usados para lograr el La productlv'ldad Eficienci Ef _ LHRM _ 100° efectivo d_e trabajo
objetivo de produccion (Galindo, | €8 lograr mejores iciencia =THr A IWA (min)
M. y Rios, V.; 2015). Asimismo resultados, el THT: Total de
el autor Lorenzo, E. (2018) empleo de sus horas disponibles .
Variable manifiesta que la productividad indicadores de de trabajo (min) ObFICha de .
Dependiente: | también se mide por el producto eficiencia y servacion: .
P L . Eficiencia, Razén
Productividad | de los resultados de la eficiencia eficacia Eficacia
Laboral por la eficacia. Los resultados cuantifican el Efc: Eficacia . Y
", Productividad
de la productividad laboral crecimiento del MCT:
demu.estr.a’n la Icapamdad de la | factor econémico - Mantenimientos
" . \ Af
org_:.amlzamon ylos recursos’ que en una Eficacia Eficacia = Emilat X 100% cumplidos a tiempo
utiliza para lograr su propésito ! R

(Fontalvo, T., De la Hoz, E. y
Morelos, J.; 2018).

organizacion.

MP:
Mantenimientos
programados

Fuente: Elaboracién Propia

3.3. Poblaciéon, muestra y muestreo

3.3.1. Poblacién: Es un conjunto principalmente de personas u objetos en la

que se plantea un interés de estudio (Robles, B.; 2019). Es fundamental tener

clara la poblacion, ya que a la culminacion de la investigacion se propondra

los resultados obtenidos hacia la poblacién restante.

La poblacién de la investigacidon esta compuesta por los servicios de

mantenimiento vehicular realizados en un periodo de 30 dias laborables

tomando en cuenta la evaluacion pre test y post test en la empresa Uni-Car,

durante el mes Septiembre del 2021.
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3.4.

e Criterios de inclusion: los dias de trabajo son lunes a viernes.

e Criterios de exclusion: se excluyen los sabados, domingos y feriados.

3.3.2. Muestra: Se denomina subconjunto del total o parte representada de la
poblacidn, y es la unidad muestral del elemento de investigacion. Su propdsito
principal es determinar el bloque de la poblacion que se debe estudiar.
(Hernandez, C. y Carpio, N.; 2019).

La muestra seleccionada sera equivalente a la poblacion, por lo tanto, esta
compuesta por los servicios de mantenimiento vehicular realizados por dia en
un periodo de 17 dias laborables durante el mes de Septiembre en la
empresa Uni-Car.

3.3.3. Muestreo: En el presente trabajo es de tipo de muestreo no
probabilistico por conveniencia, porque se selecciona la muestra

considerando los elementos mas accesibles y de rapida investigacion

Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

3.4.1. Técnicas de Investigaciéon

En el proyecto de investigaciéon, se hard uso de fuentes primarias y

secundarias para la accesibilidad de registrar, evaluar y analizar los datos de

los hechos de la empresa Uni-Car. En las lineas siguientes se mencionan las
técnicas que se aplicara en la investigacion:

Fuentes Primarias:

- Observacion: Es el registro valido, sistematico y confiable de escenarios
que se puedan observar y asi poder recepcionar toda la informacién
necesaria teniendo en cuenta las dimensiones e indicadores de la
investigacion. (Valderrama, S.; 2015). En efecto, la investigacion usara la
técnica de la observacidn para adquirir datos mediante el manejo de los
hechos para que puedan ser analizados.

Fuentes Secundarias

- Consulta de datos histéricos: Es el andlisis y orden de los argumentos

de registros de la empresa. Asimismo, es importante porque ayuda a
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resolver problemas rapidamente, ya que se pueden comparar los eventos

pasados y recientes, identificar riesgos y proyectar las inversiones.

3.4.2. Instrumentos de recoleccion de datos

- Fichas de registro o registro de datos, En la recoleccion de datos se
hard el uso de una ficha técnica, donde se registran los datos que
obtendremos en el area de servicio. Ademas, dentro de esta se encuentran
los datos como la cantidad y los tiempos de cada operacion.

- Crondémetro, se aplicara para llevar un conteo de tiempos en que se
realiza el servicio de mantenimiento en especifico.

- Tablas y graficos, se hara uno para poder tener una mejor lectura de la

informacion que se quiera recaudar.

3.5. Procedimientos

3.5.1. Modo de recoleccién de informacién

El trabajo de investigacion se realizd en base a la empresa UNI-CAR, con
el consentimiento de los miembros superiores; la recoleccion de informacién
se canaliz6 del siguiente modo:
- Informacién administrativa: Solicitud a Gerencia General.
- Informacién de servicios: Solicitud al area de servicio en mantenimiento.

Respecto a los formatos para la recoleccion de informacion a usar se conté
con los siguientes:

* Resumen de actividades del proceso.

» Matriz AMFE.

» Toma de tiempos.

* VSM (actual y mejorado).
3.5.2. Manipulacioén de variables independientes

El lean service sera la variable a manipular teniendo consigo mismo ciertas
actividades como: Identificar los servicios que se realizan en el area,
seleccionar el tipo de servicio mas recurrido para la implementacion de la
herramienta, reducir los tiempos de operacion e identificar los desperdicios

del area.
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3.5.3. Desarrollo de la Propuesta de Mejora

e Alternativa de solucion

Para identificar la propuesta de mejora al problema general de la
empresa Uni-Car, se ha identificado herramientas paralelamente
vinculadas con la mejora continua de procesos teniendo como vision de
enfoque una estrategia adecuada y bien planteada para ofrecer un
servicio de buena calidad a los clientes. Estas herramientas en estos
ultimos anos han demostrado que han sido capaces de tener una alta
eficiencia en diversos sectores, por ello es fundamental analizar la
problematica para poder elegir la metodologia exacta que se acople a
las caracteristicas de la empresa y a los objetivos propuestos.

A continuacién en la tabla N° 3 se plantean las diferentes soluciones,
donde se muestran los distintos criterios de la dichas metodologias
donde se identificara la mas importante que se adapte a la solucién de

la empresa.
TABLA N° 3: Propuestas de Solucién

Estrategia Objetivo Autor

Ayuda a lograr una ventaja competitiva sostenible,

Gestiéon por | aumentando el rendimiento y enfoque de la empresa de | Pulido, A, Ruiz, Ay

procesos forma incremental. Gestidn por proceso mejora la Ortiz, L , 2020
estructura de la empresa

Influye positivamente en la productividad y en la
eliminacién de desperdicios mejorando el sistema

Lean . . . Siegmar, K, y
operativo generado por sus diversas herramientas. Lean
. . Castro, L, 2020
mejora la velocidad en sus procesos
Reduce la variabilidad de los procesos y d|sm|nuye los Guerrero, D, Silva,
. defectos que se puedan presentar, entendiendo por
Six Sigma . . ) . .| J, y Bocanegra, C,
estos algo que produce insatisfaccion en los clientes. Six 2019
sigma es preciso en su organizacion
Garantizan la disposicién de informacion y recursos
ISO 9000 necesarios para sostener el seguimiento y la operacion | Leodn, K, y Guerra,

de los procesos generando una mejora constante en la R, 2016
empresa. ISO 9000 se enfoca en la gestion de calidad

Fuente: Elaboracién Propia
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e Seleccion de alternativa de solucion
Se plantea una tabla de ponderacion con los criterios fundamentales
para identificar que la propuesta de solucién sea el adecuado para su

aplicaciéon de tal forma que se pueda elegir la mejor alternativa de

solucion.
TABLA N° 4: [dentificacion de criterios
Criterios a evaluar Gestion por Lean | Six Sigma |ISO 9000
Procesos

Identificar el problema de investigacion 0 1 1 0
Dirigido al cliente 0 1 1 0
Incorporar otras herramientas 0 1 1 0
Resuelve problemas del proceso 1 1 1 1
Facil implementacion 1 1 1 1
Aminora costos 0 1 1 0
Acredita el proceso 1 1 0 1
Colaboracion de todo el personal 0 1 0 0
Se ajusta a las empresas de servicio 1 1 0 1
Total 4 9 6 4

Fuente: Elaboracién Propia

Con respecto a los resultados que se muestran en la tabla N° 4 para
el problema y objetivos de la investigacion se aplicara la filosofia lean, ya
que a comparacion de las otras alternativas obtuvo una mayor
puntuacion, por lo cual dicha filosofia rige de una eliminacién de
despilfarros, teniendo en cuenta y manifestando que al realizar un
servicio o cualquier actividad dentro de la empresa se presentaran
despilfarros. Esta metodologia tiene como propdsito reducir o eliminar
desperdicios para que el servicio sea constante y asi no se pueda

consumir los recursos sin ningun resultado satisfactorio.
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e Seleccion de herramientas Lean Service

Se determinaron las causas fundamentales de la baja productividad de
la empresa “Uni-Car”, las cuales estan ligadas a la demora y al
incumplimiento del servicio de mantenimiento. En la siguiente tabla N° 5
se plasmaran las posibles propuestas de solucion para los diversos
problemas, analizados en el diagrama de Ishikawa; se analizara las
herramientas que sean mas factibles y aplicables mediante la

metodologia del Lean Service.

TABLA N° 5: Matriz de seleccién de herramientas

Herramientas Lean Service
Problemas
58 KAIZEN JIT EST;EgiAR‘Ij?AD o TAKT TIME
Mala distribucion del area de trabajo 1 1 1
Altas temperaturas 1
Motivacion e incentivos 1 1 1 1
Suministros y repuestos 1 1
No existen normativas de atencion 1
Personal poco especializado 1 1
Equipos de proteccién personal 1 1
Contaminacion 1
Equipos con falta de mantenimiento 1 1
No existen tiempos estandar de
atencion 1 1 1 1
Sefializacion del area 1 1 1
Supervision deficiente 1 1
Total 6 9 1 9 2

Fuente: Elaboracién Propia

En la tabla anterior, se indica las principales herramientas Lean Service que
ayudan a mejorar la productividad en la empresa Uni-Car, dando como resultado
a los Eventos Kaizen y junto al trabajo estandarizado, dado que ofrecen solucion
a los problemas presentados; ademas es aplicable ya que no genera una gran

inversién y son accesibles de implementar..
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3.5.4. Herramientas, metodologias y técnicas de implementacion

Con respecto a las herramientas seleccionadas para su implementacién y a los

sucesos que se han ido presentando se proponen las diversas propuestas de

mejora que al aplicarse ayudaran a la constante mejora de la productividad del

area de mantenimiento vehicular de la empresa “Uni-Car”.

e Tareas previas: representa a las actividades que se necesitan realizar

antes de iniciar el plan de implementacion de la Herramienta Lean Service

en la empresa Accesorios Uni-Car

TABLA N° 6 Propuestas de mejora de las Tareas Previas

N° Operacion Actividades Herramientas Fin
1 |Tareas Previas
Sensibilizacion al dueno de Diapositivas e | Compromiso de
1.1 Informar sobre el proyecto . . o
la empresa informes implementacién
1.2 Organizar el equipo de Elegir y designar funciones Acta de Asignar deberes
) mejora Lean del equipo aprobacion en el equipo
Definir funciones del equipo Dgggnar 'a serie de Cuadro de Organizary
1.3 . actividades para cada . otorgar
de mejora Lean funciones .
colaborador funciones
- Consolidar
: . Asesorar tedricamente los . .,
Capacitar al equipo de L . informacion
1.4 . conceptos de la aplicacion | Videos y folletos
mejora Lean . sobre las
de la herramienta .
herramientas
Identificar el proceso y
15 |  Realizar VSM actual plantear el diagrama de | Materiales y |\ qy; o 4 alizado
inicio a fin del servicio de economatos

mantenimiento

Fuente: Elaboracién Propia
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e Eventos Kaizen: Es una herramienta que es aplicada para generar

pequefios cambios en la metodologia del trabajo, puesto que permite

aminorar despilfarros y en consecuencia mejorar la efectividad del trabajo.

TABLA N° 7: Propuestas de mejora de la aplicacion de Eventos Kaizen

N° Operacion Actividades Herramientas Fin
2 |Aplicacion de Eventos Kaizen
Capacitar a los
S . Establecer e
Participacion de los trabajadores en Formato de . .
21 . . ) impartir cultura de
trabajadores conceptos y aporte de asistencia .
. mejora laboral
la herramienta
Reconocer los puntos Optimizar
. P VSM (actual) internamente la
de quiebre en el mapa
292 Reconocer oportunidades empresa
) de mejora Elegir las
, Formatos de . .
Proponer oportunidades . sugerencias mas
sugerencia
destacables
Identificar el nuevo
Preparacién del VSM Materiales
2.3 P ! proceso y plantear el I y VSM (futuro)
futuro . economatos
diagrama propuesto
Elaboracion del F)r.ograma Definir actividades . Controla-rrla
24 mensual servicio de . Hojas programacion de
o necesarias .
mantenimiento servicios
Adquisicién e Adquirir e instalar la .
. - . . . . Organizar las
25 implementacion de una pizarra acrilica en el Pizarra acrilica | ., .
. . . . ordenes de trabajo
pizarra acrilica area de mantenimiento
. . Proponer los items . Controlar el
Elaboracién del registro de P Materiales y . .
2.6 , exactos para control de inventario de
control de materiales . economatos .
materiales materiales
. . S Bandejas d Ord |
Colocacién de bandejas | Adquirir e instalar las e}n .ejas © r. en .e’n @
2.7 . . . plastico y de realizacion de
organizadoras bandejas organizadoras .
metall actividades
L . Adquirir canguros porta
Adquisicion de mejor . Canguro porta . .
2.8 .qUI ! L J herramientas de buena u .p Facilitar trabajo
implementacion ) herramienta
calidad
. Identificar y proponer la Explicar el
29 Elab.oraC|on de linea de actividades del Manuales desarrollo de las
flujogramas - .
servicio actividades
210 Difusion de flujogramas Dar a conocer el Materiales y Agilizar el servicio
) propuestos proceso mejorado economatos de mantenimiento

Fuente: Elaboracién Propia
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Trabajo Estandarizado: Es una herramienta esencial para la mejora
continua del servicio. Para su implementacion se resalta la definicién de
una estructura estandar a la hora de hacer el trabajo, utilizando
descripciones exactas y claras que se mejoraran en el transcurso del

tiempo, por lo tanto, se estandariza el método nuevo y se verificara el

efecto de la mejora.

TABLA N° 8: Propuestas de mejora de la aplicacion del Trabajo Estandarizado

N° Operacion Actividades Herramientas Fin
3 |Aplicacion del Trabajo Estandarizado
Informar a los
S colaboradores sobre la .
Participacion de los . . Registro de Promover el
31 importancia y los ) . -
colaboradores . asistencia conocimiento
beneficios de la
aplicacion.
Observacion e Explicar el estado actual | Ficha de mejora .
. g . . Opciones de
3.2 |identificacion de la mejora | vy futuro aplicando los del , .
. método de trabajo
de los procesos cambios al proceso proceso
Estandarizar las Reconocer
. . actividades Formatos facilmente la
3.3 Trabajo estandarizado . . y .
correspondientes de los materiales secuencia de
procesos trabajo
Elaboracion de las hojas . . Identificar los
L Tomar los tiempos de Cronémetro y .
3.4 de observacion de . . tiempos por
) ciclo del proceso hojas .
tiempos actividad
Elaboracion de las hojas | Reconocer la serie de Conocer la serie de
. . Formatos y o
3.5 de trabajo pasos para realizar el . actividades del
. materiales
estandar proceso proceso
. . Registrar los materiales Reconocer las
Elaboracion de hojas . .
. y herramientas que se Formatos y herramientas y
3.6 sobre materiales y ) . .
. necesite para materiales materiales para el
herramientas e .
cada operacion trabajo
, . Identificar con
. Registrar la serie de .
Elaboracion del manual de g . Formatos y imagenes las
3.7 . actividades mediante . .
trabajo o . materiales actividades del
imagenes visuales
proceso
Capacitar al personal
Dar a conocer su
o con los formatos Acta de L
3.8 | Capacitacion al personal . . aplicacion y
propuestos de trabajo conformidad .
ventajas

estandar

Fuente: Elaboracién Propia
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tiempo de ejecucion para cada actividad descrita en la siguiente tabla N° 9

Para dicha implementacion se plantea un cronograma donde se especifica el

a) Cronograma de ejecucién

TABLA N° 9: Cronograma.de Actividades

- MESES
Actividades del Proyecto
ABR MAY JUN JUL | AGO | AGO |SEPT| NOV
1 Sensibilizacion al duefio de la X |x
empresa
2 Organizar el equipo de mejora XX
Tareas Previas | 3 Definir las fun(?iones del equipo de x|x
mejora Lean
4 Capacitar al equipo de mejora X (X
5 Realizar VSM actual X
1 | Participacion de los trabajadores X|X|X
2 Reconocer opgrtunidades de x|x
mejora
3 Preparacion del VSM futuro X|X
4 Programa mensual servicio de
mantenimiento
5 Implementacion de una pizarra X
Aplicaciéon de acrilica
Event
IX:irz‘e(:\S 6 Elaboracion del reg.istro de control X
de materiales
7 Colocacion de bandejas X
organizadoras
8 Adguisicién de rr)ejor x|x
implementacion
9 Elaboracion de flujogramas X{x
10 Difusién de flujogramas xlx
propuestos
1 | Participacion de los colaboradores X{x
2 Identificacion de la mejora x|x
de los procesos
3 Trabajo estandarizado X{x
Hojas de observacion de
4 . X
tiempos
Aplicaciéon de . :
Trabajo 5 Hojas d’e trabajo XX
Estandarizado estandar
6 Hojas de mgteriales y X x
herramientas
7 Manual de trabajo XXX
8 Capacitacion al personal XX
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3.5.5. Método de analisis de datos

Se hara uso de un programa informatico mas conocido como “Excel”’ y en la
recopilacion y analisis de datos se utilizara el sistema SPSS, de tal forma se
analizara la diferencia de medias de las dimensiones de las variables

dependientes para contrastar las hipotesis planteadas.

3.5.6. Aspectos éticos
Los valores y los aspectos éticos de la presente investigacion son:
e Respeto por la confidencialidad de la informacion, tomada en su forma
natural;
e Uso exclusivo de informacion para fines académicos
e Prudencia respecto a los nombres y procedencia de informacién
empresarial

e Autenticidad

IV. RESULTADOS
4.1. Situacién actual
4.1.1. Historia y descripcidon general de la empresa
La empresa Accesorios Uni-Car surge por la iniciativa del Sr. Erlindo
Medina y la Sra. Miriam Perales, en crear su propia empresa. Esta idea surgio
por la experiencia laboral, técnica y familiar del Sr. Medina en microempresas
de servicio y venta de autopartes; es asi como decidié independizarse y
enfocarse al nicho de la instalacion y mantenimiento.
Fue fundada en el afio 1993 en la provincia constitucional del Callao, las
instalaciones se encuentran ubicadas en la Av. Colonial, se diferencia de su
competencia por ser una organizacidon lider en servicio, mantenimiento y

comercializacion de accesorios para autos y productos relacionados.
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- Descripcion General

Es una empresa enfocada a la venta e implementacion de accesorios de
autos, entre otros servicios que se pueda aplicar en el area de mantenimiento.
Dicha empresa cuenta con un personal altamente capacitado, técnico y
competente que brinda seguridad y calidad en los servicios que ofrecen. Se
comercializan productos de forma minorista, entre ellos se encuentran
repuestos, accesorios y aditivos de cuidado vehicular contando con una gran
variedad de marcas de buena calidad en vehiculos pequefios y medianos
para poder cumplir con la demanda y satisfaccion del cliente.

Asimismo, hoy en dia la empresa se posiciona como una de las mas
demandadas en su nicho de mercado por los afos y experiencia que esta ha
ido ganando durante todo este tiempo, teniendo clientes fidelizados y
proveedores que confian en la administracion y gestion de mercaderia para el
abastecimiento y ventas de accesorios automotriz.

- Valores organizacionales

- Garantia

- Confianza

- Compromiso

- Calidad
4.1.2. Descripcion del sistema productivo
4.1.2.1. Descripcion del proceso general de la empresa

El area de servicios es muy importante para la empresa Uni-Car por la
constante demanda que tiene ya que alrededor del 50% de los propietarios de
vehiculos nuevos manifiestan su intenciéon de personalizarlos con accesorios,
paralelamente a los que tienen sus autos en malas condiciones y quieren
darle un mejor aspecto y mantenimiento respectivo. Por ello la relacidén entre
la empresa con los proveedores es constante ya que la mercaderia siempre

es variante correspondiente a lo que pidan los clientes.
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El area de servicios tiene como funciones lo siguiente:

- Realizar las operaciones asociadas al mantenimiento de instalaciones.

- Diagnosticar y reparar distintos tipos de instalaciones mecanicas.

- Proponer modificaciones de las instalaciones para garantizar la

viabilidad de los accesorios vendidos.

- Montaje e instalacion de la parte eléctrica vehicular.

- Diagnosticar y reparar fallas con el mantenimiento eléctrico.

El mantenimiento eléctrico y la instalacion de repuestos (accesorios) son
los servicios operativos que mas demanda la empresa, por ello se considera
estos los mas importantes en el area de mantenimiento. Por lo tanto, para
ofrecer un servicio a las necesidades de los clientes este debe ser
constantemente eficiente por la demanda que se presenta en dicha area lo
cual la contribucion de diversos factores ayudaran a tener una mejora
continua.

e Mapa de procesos

En la siguiente figura N° 10 se plantea de manera grafica el mapa de
procesos donde se logra identificar los procesos globales actuales
relacionados con las actividades cotidianas e interrelaciones con externos y
distintas areas conformadas. Asimismo se logré6 conocer tres procesos
fundamentales: Limpieza, cambio de repuestos y dar acabado; los cuales
todo ello se generaliza en el desarrollo humano generando valor y teniendo
como apoyo otros procesos. Finalmente se tiene como muestra general de
entrada al requerimiento de los clientes al momento de adquirir un servicio y

como salida a los clientes satisfechos del mismo.
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REQUERIMIENTOS DEL CLIENTE

PROCESD DE DIRECCHKIN — ————

| Gestidn de controd | | Planeacidn institucional | | Gestidn de calidad
—_  PROCESO DE REALIZAGION
. Cambio de Elaboracidn v
Limpieza repuesios Dar acabado envio de boleta
e

L | Desamollo Humano | —

| Recepciin | | Gestion financiera | | Administracicn

PROCESD DE APOY(D

CLIENTES SATISFECHDS

FIGURA N° 10: Mapa de Procesos de la empresa
Fuente: Elaboracién Propia.

4.1.2.2. Descripcion del proceso de servicio de mantenimiento

El proceso de servicio de mantenimiento vehicular de la empresa Uni-Car
inicia cuando existe una necesidad por parte del cliente para requerir un
servicio,ante ello se dan una serie de requerimientos.
a) Recepcién y procesamiento de la orden

La recepcion al cliente se da inicio con la bienvenida y asesoramiento para
satisfacer su respectiva necesidad. La orden de servicio se cotiza y luego se
agenda esperando la confirmacién del cliente para generar una guia donde se
especifica el tipo de actividad que se va a realizar, paralelamente se le pide al
cliente un adelanto del 100% para que el servicio asignado entre en marcha,
Asimismo se genera una boleta de pago para que se constate la compra y
actividad que se va aplicar, en seguida la encargada del area de ventas le
confirma al personal de area de mantenimiento para que se realice el servicio

solicitado.
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En la siguiente tabla N° 10 se describe las actividades actuales que se realiza

en dicho proceso:

TABLA N° 10: Ficha de proceso actual - Recepcién y procesamiento de la orden

FICHA DE PROCESO

Nombre: Responsable: Siglas:
Asistente de Ventas AV.
Recepcion y procesamiento de la orden Auxiliar de Mantenimiento A.M.
Jefe de Mantenimiento J.M

Método: Actual ( X ) Propuesto ()

N° Actividad Resp. Descripcion

Recepcionar al cliente y preguntar la necesidad
1 |Averiguar la necesidad del cliente AV. P . y preg

que requiera para su auto

Dar alternativas y/o propuestas de implementar
2 |Asesorar la compra y/o servicio AV. yiop p P

productos de buena calidad
3 |Cotizar venta y/o servicio A.V. Presupuestar la necesidad que requiere el cliente

Recibe del cliente la orden de servicio que
4 |Agendar la orden de servicio AV. . 9

cumpla su necesidad

Genera una guia donde especifica la cantidad del
5 |Verificar la confirmacion de la orden A.V. . una gui peci I

servicio

Esperar al cliente que confirme especificamente
6 |Esperar la aceptacion del cliente AM P . I au ! peci

Su servicio

Recibir el 100% de la orden para que se de en
7 |Recibir pago para programacién AV. ! o . para qu

marcha el servicio
8 Preparar la boleta del servicio M Genera una boleta para que constate la

programado ' compra y servicio que desea el cliente

Fuente: Elaboracién Propia
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A continuacién en la Tabla N° 11, se plantea el flujograma con las actividades

actuales que se realiza en dicho proceso:

TABLA N° 11: Flujograma del proceso actual - Recepcion y procesamiento de la orden

FLUJOGRAMA DE PROCESO

Nombre: Responsable: Siglas:
Asistente de Ventas AV.
Recepcion del cliente y proceso de la orden | Jefe de Mantenimiento J.M.
Auxiliar de Mantenimiento A.M.

Método: Actual: ( X ) Propuesto ()

ACTIVIDAD

Cliente Administracién

— Averiguar la necesidad del '1
nicio clienle

Asesorar la compra yio '2

Mo sivicio .
Condorma? . Cotizar venta yio servicio 3

‘ ' propuesto

5l Agendar [a orden de 4

servicio |

t

Varificar la eonfiemacidn da 5

la arden '

b

Esperar |a ampmchﬁn—el_ T g
chente -
Recibir pago para
programacian

|

Preparar la boleta del
servicio programado

Fin

Fuente: Elaboracion Propia
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b) Asignacion del personal

Para constatar la programacion de los servicios se reune al personal
administrativo y técnico antes de empezar sus labores que van a realizar durante
el transcurso del dia, luego se verifica la programacion para que se designe a una
seleccion de personal ideal para realizar el servicio de mantenimiento, adjuntando
la boleta de pago que el cliente le dara al colaborador del area, asimismo, el jefe
determina el lugar adecuado para que pueda asi proseguir la actividad a realizar.

En la siguiente tabla N° 12 se describe las actividades actuales que se realiza

en dicho proceso:

TABLA N° 12: Ficha de proceso actual - Asignacién del personal

FICHA DE PROCESO

Nombre: Responsable: Siglas:
Asistente de Ventas AV.
Asignacion del Personal Jefe de Mantenimiento Auxiliar de J.M.
Mantenimiento A.M.

Método: Actual ( X ) Propuesto ()

N° Actividad Resp. Descripcion
1 |Reunir a los responsables del area AV Agrupar al personal administrativo y técnico
2 Verificar la programacion de los AV Constatar la programacion mediante la agenda y
clientes o pizarra de servicio
Coordinar con el equipo y organizar los servicios
3 |Organizar el equipo de trabajo J.M. . quipoy .g
que se realizan durante el dia
. . Determinar el personal ideal para realizar el servicio
4 | Designar funcion al colaborador J.M. L P P
de mantenimiento
El personal toma la documentacion y prosigue con
5 |Tomar boleta del trabajo A.M. P y prosig
su tarea
Determinar el &rea de trabajo por . -
6 equipo op J.M. Determinar el lugar adecuado para el servicio

Fuente: Elaboracion Propia
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A continuacion en la Tabla N° 13, se se plantea el flujograma con las

actividades actuales que se realiza en dicho proceso:

TABLA N° 13: Flujograma del proceso actual - Asignacion del personal

FLUJOGRAMA DE PROCESO

Nombre: Responsable: Siglas:
Asistente de Ventas AV.
Asignacion del Personal Jefe de Mantenimiento J.M.
Auxiliar de Mantenimiento A.M.

Método: Actual: ( X ) Propuesto: ()

ACTIVIDAD

Administrativo

Inicio I—- Reunir a los responsables del area 1

Verificar la programacidon de los clientes 2

Organizar el equipo de trabajo 3

Designar funcidn al colaborador 4

l

Tomar boleta del trabajo 5

l

6 Determinar el area de trabajo por A1
equipo

Fuente: Elaboracion Propia

a) Verificacion del material

Los colaboradores se dirigen al area de mantenimiento y en seguida se dirigen
al casillero personal para recoger sus mamelucos y equipos de proteccion
personal, paralelamente se selecciona los equipos y herramientas disponibles
para la realizacion del servicio correspondiente verificando su correcto
funcionamiento, luego de ello se busca los repuestos para la implementacion, ya
teniendo todo listo se trasladan al taller de mantenimiento para dar marcha al

servicio.
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En la siguiente tabla N° 14 se describe las actividades actuales que se realiza

en dicho proceso:

TABLA N° 14: Ficha de proceso actual - Verificacion del material

FICHA DE PROCESO

Nombre: Responsable: Siglas:
Asistente de Ventas A.V.
Verificacion del material Auxiliar de Mantenimiento A.M.
Jefe de Mantenimiento J.M.

Método: Actual ( X ) Propuesto ( )

N° Actividad Resp. Descripcion

1 [Ir al area de mantenimiento A.M. Dirigir al area de mantenimiento.

2 |Dirigirse al casillero personal AM. Ir hacia el casillero y buscar lo necesario
) ., Sacar implementos personales para la

3 |Coger equipos de proteccion personal A.M. P P P

realizacion de actividades

Seleccionar los equipos y herramientas que son

4 |Seleccion equipos a utilizar A.M. . e
necesarias para el servicio.
5 |Verificar el correcto funcionamiento AM. Buscar el material para la realizacion del servicio
- Adquirir repuesto adecuado para su respectiva
6 |Buscar repuestos para el servicio A.M. . q P ., P P
implementacién
7 |Dirigirse al taller de mantenimiento AM. Ir al taller para dar marcha al servicio

Fuente: Elaboracién Propia
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A continuacion en la Tabla N° 15, se se plantea el flujograma con las

actividades actuales que se realiza en dicho proceso:

TABLA N° 15: Flujograma del proceso actual - Verificacion del material

FLUJOGRAMA DE PROCESO

Nombre: Responsable: Siglas:
Asistente de Ventas A.V.
Verificaciéon de material Auxiliar de Mantenimiento AM.
Jefe de Mantenimiento J.M

Método: Actual: ( X ) Propuesto ( )

ACTIVIDAD

Taller

Ir al area de mantenimiento 1

*

g

Dirigirse al casillero personal 2
|
Coger equipos de proteccion personal 3

l

Seleccionar equipos a 4
utilizar .
Verificar el correcto 5
funcionamiento N
)
l T
P
6 Buscar repuestos para el T LHEY\“—\
servicio ~_material? _~

7 Dirigirse al taller de mantenimiento —-[ Fin

J

Fuente: Elaboracion Propia

b) Ingreso a la zona de trabajo

El personal de mantenimiento debe dar la sefal al cliente para que transporte
su auto al area de servicio para que se pueda realizar dicha necesidad, en
seguida espera la confirmacion y manifiesta al cliente que ubique en la zona
sefalizada, luego el personal inspecciona el estado exterior del auto y corrobora
la orden del servicio mediante guia de remisién y posteriormente se toma

fotografias como tipo de evidencia de como esta la parte deteriorada del auto,
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enseguida busca las herramientas necesarias y se comunica la solicitacion del

repuesto a implementar.

c) Limpieza

El personal de mantenimiento accede a los equipos de limpieza, guantes y
trapos industriales, en seguida dirigen al auto en mantenimiento con dichos
accesorios e inspeccionan el estado de la zona a reparar, luego con los
accesorios limpian dicha parte reparada hasta que se logue a estar limpio,
posteriormente se lleva y se deja todos los materiales sucios al area de

mantenimiento

d) Cambio de repuestos

Se dirige al almacén de suministros y se solicita el accesorio (faro) e
iluminacién nueva, en seguida se va al taller y se busca las herramientas, pernos,
seguros y llaves a utilizar en el servicio, luego se retira el accesorio desgastado y
se hace una inspeccion interna para ver retirar los desperdicios con una franela.
Inmediatamente se instala el accesorio nuevo con mucho cuidado poniéndolo en
una posicidén correcta y estable con sus respectivos seguros, ahi mismo se instala

los focos y se asegura la pieza en general.

e) Dar acabado

El colaborador se dirige al almacén seleccionando las herramientas de
acabado y llevandolas al taller de mantenimiento, en seguida se lija, se limpia y
luego se aplica la silicona para darle brillo a la parte trabajada, secando luego con
waipes, ya teniendo todo acabado y listo se procede a llevar todas las

herramientas hacia el almacén para poder guardarlos en su sitio correspondiente.

f) Finalizacion del servicio
Mediante la verificacion y aceptacion del cliente mediante una firma
(conformidad del servicio de implementacién de accesorio (faro) e iluminacion

nueva de forma correcta) se toma fotografias al servicio concluido para haya
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evidencias a cualquier reclamo en un futuro, y luego se culmina con la entrega de

llave del auto del cliente y el retiro del mismo.

A continuacién, en la tabla N° 16 se muestra la descripcion de las actividades

actuales del proceso en el area de mantenimiento.

TABLA N° 16: Diagrama de Andlisis actual del servicio de mantenimiento

DIAGRAMA ANALITICO DE PROCESOS

Resumen
T - : ACCESORIOS UNI CAR Actividad Actual Tiempo (min)
U NI_CAR “Servicios de mantenimiento vehicular de Operacion 3 38,85
implementacion de accesorios” Transporte 8 6.02
Servicio: Cambio de faros & iluminaciaon Actual Ingpeccion 6 415
Fecha: 10 de Junio del 2021
Método: Propuesto Espera 2 6.55
Realizado por: Jayro Gonzales Ataucusi y Mayra Medina Perales Almacén 1 0.70
Simbolos Datos
N° Descripcion de actividades Tiempo Tiempo Distancia | Cantidad Observaciones
O [> D D ;; (seq) (min) (metros) (unid)
Ingreso a la zona de trabajo
Acceder ingreso al auto del cliente
1 [
hacia el taller % 0,50
Esperar la confirmacion de servicio de
: mantenimienta ____,_...-—-""::. L g2
3 |Ubicar el vehiculo en la zona adecuada .::*--.._ 60 1,00 10mt
—]
4 |Inspeccionar el estado exterior del auto ""’ 60 1,00
Corroborar la orden servicio mediante
5 guia de remision JJ ® 080
6 Tomar fptpgraﬂas antes del 12 020 4
mantenimienta
7 |Buscar la herramientas necesarias ‘ 60 1,00
Limpieza
1 Accgder a los equipos y accesorios de ’ 50 .00 5 mt
limpieza
2 |Agarrar guantes y frapos industriales ‘\ 12 0,20 2
3 Ir hacia al aluto en manlenlmienlo con 38 0.58 22 mt
los accesorios de limpieza
.
Inspeccionar el estado de la zona a
El reparar />. 12 0,20
5 |Limpiar zona reparada (f 60 1,00
6 |Transportar materiales sucios 36 0,60 22 mt
7 |Dejar los materiales sucios .', 36 0,06
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Cambio de Repuestos

1 |Dirigir a almacén 43.2 0,72 23 mt
2 |Gestionar la orden de mercancia Y/ 138 2,30
3 |Solicitar repuestos nuevos L_ 72 1,20
h-‘-"‘-\——_
4 |Esperar por los repuestos ___,..---'::. 378 6,30
Recibir los productos y guia de L —]
S |entrega .C:_h 143.4 2.39
g |Verificar la cantidad y el buen . a3 155
estado del producto ) ,
7 |Dirigir al taller 39 0,65 22 mt
8 |Buscar las herramientas a utilizar ( 87 1,45
9 |Elegir la llave correcta + 8.4 0,14
10 |Sacar seguros y pernos + 67.8 1,13
11 |Retirar el accesorio desgastado ‘\_ 65 1,058
~
12 |Inspeccionar zona interna ____::' 24 0,40
N ] _p—"'-f—_
13 Retirar desperdicios con una 80 1.20
franela
14 |Instalar accesorio nuevo L\ 3226 5,38
15 |Verificar la correcta posicion H:‘:a. 24 0,40
-l-l"-__-——-'
16 |Colocar seguros T—- 154,2 2,57
17 |Instalar focos nuevos + 286.8 4,78
18 |Probar funcionamiento con switch + 1224 2,04
19 |Asegurar piezas ‘\ 190.8 3.18
e Dar acabado
1 |Dirigir a almacén ) 36 0,60 22 mt
2 Seleccionar las herramientas de 252 0.42
acabado
3 Il.Ievar las her_ramientas hacia el 40 0,67 23 mt
area de trabajo
4 |Lijar defectos del accesorio T/ 76.8 1,28
5 |Limpiar con trapo humedo * 13,2 0,22
6 |Secar con papel toalla + 29,4 0,48
7 |Aplicar silicona para dar brillo * 5.4 0,09
8 |Restregar la solucidn con waipes ‘._ 94 .8 1,58
9 |Almacenar las herramientas ___“““;. 42 0,70 22 mt
/Fiﬂ'éﬁz’acicsn del Servicio
1 |Regresar hacia el automovil /.‘/ 42 0.70 22 mt
2 |Limpiar la zona del trabajo ,/ 24 0.40
3 |Fotografiar el trabajo culminado ‘\ 15 0.25 4
4 |Ubicar al cliente para verificacion Se 90 1.50
5 Firrn_alr carta de conformidad de ,/ 18 0.30
servicio
6 |Entregar llave del auto al cliente ‘ 3 0.05
Total 31 8 6 2 1 3376.2 56.27 193 10

Fuente: Elaboracion Propia

47




g) Elaboraciéon y envio de boleta de servicio

Por ultimo con la recepcién de documentos y verificacion de firma y fotografias,

se procede a entregarle la boleta de servicio al cliente con el detalle especifico del

servicio que se ha realizado en el taller de mantenimiento

En la siguiente tabla N° 17 se describe las actividades actuales que se realiza

en dicho proceso:

TABLA N° 17: Ficha de proceso actual - Elaboracion y envio de boleta de servicio

FICHA DE PROCESO
Nombre: Responsable: Siglas:
‘s . Asistente de Ventas AV.
Elaboracion :;ci‘::;de boleta de Auxiliar de Mantenimiento A.M.
Jefe de Mantenimiento J.M
Método: Actual ( X ) Propuesto ()
N° Actividad Resp. Descripcion
1 |Dirigirse al area de administracién AM Ir hacia el area administrativa
2 |solicitar Ia orden de servicio AM Pedi.r !a orden para comparar lo descrito con el
servicio
3 | Confirmar el detalle del servicio AM Evaluar conformidad
4 | Verificar la firma del cliente AM Corroborar firma y servicio pactado
. . . . Firma siempre y cuando el servicio esté bien
5 |Firmar culminacion del servicio J.M .
realizado
6 |Entregar fotografias al area AM Enviar las tomas al mévil administrativo
Adjuntar documentos para la
7 u . P AV Juntar los 3 documentos con un clip
entrega
Locali I cli h lall
8 |Liamar al dliente AV ocalizar al cliente para hacer entrega de la llave
y su boleta
Entregar los documentos del
9 ) g ! AV Dar boleta y guia de servicio al cliente
servicio

A continuacion en la Tabla N° 18, se se plantea el flujograma con las

actividades actuales que se realiza en dicho proceso:
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TABLA N° 18: Flujograma del proceso actual - Elaboracion y envio de boleta de servicio

FLUJOGRAMA DE PROCESO

Nombre: Responsable: Siglas:

Asistente de Ventas AV
‘. . . . Auxiliar de o
Elaboracién y envio de boleta de servicio . A.M.

Mantenimiento Jefe de M

Mantenimiento

Método: Actual: ( X ) Propuesto ()

ACTIVIDAD

Cliente Administracion

Imicic

Dirigirse al area de
administracian

}

Solicitar la orden de
BEMVIGIO

;

Confirmar al datalle de
SEMVICio

Verificar la orden de
SEMVICIO

!

Firmar culminaciaon dal
SEMVICIo

}

Entregar folografias al si
Ares

!

Adjuntar documentos
para la entrega

}

Llamar al clienta

;

Entragar documenios
dil servicio

No

—* iContorme?

Mo

ACondorma?

Fuente: Elaboracién Propia
4.1.3. Nivel de Productividad: Antes

- Eficiencia - Eficacia

Tiempo de horas reales de mantenimiento Noamero de Mantenimienio cumplidos a tlempo

Total de horas trabajo Namero de mantenimientas actuales

Eficiencia = 0.63 Eficacia =0.77
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Tabla N°19: Situacion actual de la empresa

ANTES
T s alie Haraerea os I o ma':llt]:r‘:rrnoiednetos Nimero de . .
Dia ol oeraie Horasde | Eficiencia | "o """ % | mantenimientos | Eficacia | Productividad
trabajo ooy totales
1 5.18 8.000 0.65 6 7 0.86 0.56
2 543 8.000 0.68 4 6 0.67 0.45
3 4.37 8.000 0.55 5 5 1.00 0.55
4 3.98 8.000 0.50 4 6 0.67 0.33
5 5.76 8.000 0.72 5 6 0.83 0.60
6 512 8.000 0.64 6 7 0.86 0.55
7 6.01 8.000 0.75 6 7 0.86 0.64
8 5.86 8.000 0.73 6 9 0.67 0.49
9 5.04 8.000 0.63 5 7 0.71 0.45
10 4.75 8.000 0.59 5 6 0.83 0.49
11 4.32 8.000 0.54 4 6 0.67 0.36
12 5.12 8.000 0.64 5 7 0.71 0.46
13 5.98 8.000 0.75 4 5 0.80 0.60
14 5.31 8.000 0.66 6 7 0.86 0.57
15 4.26 8.000 0.53 3 5 0.60 0.32
16 5.10 8.000 0.64 6 7 0.86 0.55
17 4.87 8.000 0.61 5 6 0.83 0.51
18 4.78 8.000 0.60 4 5 0.80 0.48
19 5.29 8.000 0.66 5 6 0.83 0.55
20 5.31 8.000 0.66 6 7 0.86 0.57
21 5.23 8.000 0.65 5 6 0.83 0.54
22 4.29 8.000 0.54 6 7 0.86 0.46
23 5.12 8.000 0.64 4 6 0.67 0.43
24 5.02 8.000 0.63 4 7 0.57 0.36
25 4.97 8.000 0.62 5 8 0.63 0.39
26 5.23 8.000 0.65 6 7 0.86 0.56
27 4.02 8.000 0.50 5 6 0.83 042
28 5.38 8.000 0.67 5 7 0.71 0.48
29 5.12 8.000 0.64 4 5 0.80 0.51
30 6.09 8.000 0.76 4 6 0.67 0.51
TOTAL 152.31 240.000 0.63 148 192 0.77 0.49

Fuente: Fuente propia
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4.1.4 Identificacion de despilfarros en el proceso- servicio de mantenimiento

Los despilfarros dentro de un proceso son aquellas actividades innecesarias,
puesto que no generan valor al servicio ademas de consumir recursos y tiempos;
este procedimiento tiene la finalidad de identificarlos y posteriormente

minimizarlos o eliminarlos.

Actividad

|

£Es necesaria para realizar el proceso
de servicio?

si | Mo

|

iContribuye a las necesidades del Mo
cliente?

Si

ki
£Es necesaria para realizar el proceso
de servicio?

Valor agregado Real

Valor agregado para la
organizacian

Despilfarro

FIGURA N° 11: Evaluacion del valor agregado
Fuente: Elaboracién Propia.

Al culminar el diagrama de analisis por cada proceso del servicio de
mantenimiento, se procede a preparar formatos individuales donde se pueden
clasificar segun el tipo de actividad (valor agregado, sin valor agregado y
despilfarro.

A continuacién, en las tablas siguientes se identifican el tipo de actividad y
despilfarro por cada operacidon perteneciente al proceso de servicio de

mantenimiento brindado por la empresa Uni Car.
En la tabla N° 20, se presenta el proceso de “Recepcion del cliente y

procesamiento de la orden”, donde se puede identificar 2 despilfarros de tipo

espera y 1 despilfarro de movimiento innecesario.
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TABLA N° 20: Identificacion de despilfarro - Recepcion y procesamiento de la orden

UNI-C.A Identificacion de Despilfarro v tipo de actividad en el servicio de mantenimiento
j=1
ﬁ Ti gl _E 28|lege o 2
3 iy iempo vo|eg| = |E5|[E=| = |58 i
N E Operacion (min) VA SVA D 5 8 5 % ] a2l 2 8 z |3 133 Observaciones
o (73] g @ g o] g = g ] i = -g
5 s FE|=E =
= =
1 g Averiguar la necesidad del cliente 2.00 2.00
2 E Asesorar la compra y/o servicio 4.00 4.00
3 E Cotizar venta y/o servicio propuesto 0.50 0.50
L=
4 E'E Agendar la orden de servicio 1.10 1.10
5 ‘E ® |Verificar Ia confirmacion de |a orden 0.30 0.30 X X
T
i3 E Esperar la aceptacion del cliente 0.40 0.40 X
7 .E Recibir pago para programacion 130 1.30
-3
B Preparar la boleta del servicio
8 & programado 140 1.40
Total 11.00 | 1.30 | 9.00 | 0.70 0 0 0 0 1 2 0
Fuente: Elaboracién Propia
En la tabla N° 21, se presenta el proceso de “Asignacién del personal”,
donde se puede identificar 1 despilfarro de tipo transporte innecesario, 2
despilfarros de tipo movimiento innecesario y 1 despilfarro de espera.
TABLA N° 21: Identificacion de despilfarro - Asignacién del Personal
LI E- Identificacion de Despilfarro y tipo de actividad en el servicio de mantenimisnto
b=
e | £ -l 2o 2
@ a . = =]
N® 8 Operacién Tiempo z '§ z 'E & §§ E Bl BlEs Observaciones
g (min) | vA | SVA D |85 8% & mg| EB o | gT
= 8|28l ? |52l EE 4| £%
=3 & ~E|=E og
g =
1 Reunir a los responsables del area 1.20 2.00
2 E |Verificar la programacion de los clients| 0.50 0.50 X X
-]
H
3 & | Organizar el equipo de trabajo 0.50 0.50
&
4 ’-E Designar funcion al colaborador 0.40 0.40
=
=]
E] & Temar la erden del trabaje 1.10 1.10 X X
Determinar el area de trabajo por
[ equipG 0.30 0.40
Total 4,00 0 3.30 | 1.80 0 0 0 1 2 1 0 -

Fuente: Elaboracion Propia
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En la tabla N° 22, se presenta el proceso de “Verificacion del material”, que

consta de siete operaciones donde se puede identificar 1 de tipo movimiento

innecesario y uno de espera.

TABLA N° 22: Identificacion de despilfarro - Verificacion del material

ITNI-CAR Identificacion de Despilfarro y fipo de actividad en el servicio de mantenimiento
Q -g w
7] \C = = E = o 3
. Tiempo = = TS| 5| ® .
N® g Operacion iminp; sl o % § % E § §§ E % 3 E% Observaciones
: HEIE A
=1 o Fe|l = E ]
s £
1 Ir &l drea de mantenimiento 050 0.50
2| 5 Dirigirse al casillero persanal 010 010
°
3 5E Coger equipos de proteccion personal 040 0.40
4 E % Seleccionar equipos a utilizar 1.30 1.30
5 E E | Verificar el correctn funcionamiento 1.00 1.00 X X
g = Buscar repuestos para el servicio 3.00 3.00
7 Dirigirse al taller de mantenimiento 0.20 0.20
Total 650 | 340|210 1.00( 0 0 0 0 1 1 0 -
Fuente: Elaboracién Propia
En la tabla N° 23, se presenta el proceso de “Ingreso a la zona de trabajo”,
que consta de 8 operaciones donde se puede identificar 1 despilfarro de tipo
transporte innecesario, 1 de tipo movimiento innecesario y 1 de espera.
TABLA N° 23: Identificacion de despilfarro - Ingreso a la zona de trabajo
‘j NI- (:_AR Identificacién de Despilfarro y tipo de actividad en el servicio de mantenimiento
g ; sl 2| |e8lee| . led
0 - iempo 25| og ES5| S| = |5e :
N E Operacion min) | VA | sva b |5 § 5 % E 29 E % s 53 Observaciones
o wglaeg| & 5s|z2 4 2
o E EE|l=c &A
2 £
Acceder ingreso al aute del cliente hacia el
1 o |taler 0.50 050
T |Esperar la confirmacion de servicic de
z E mantenimisnio 0.25 0.25 X
3 s Ubicar el vehiculo en la zona adecuada 1.00 1.00
L
| =
4 = |Inspeccionar el estado exterior del auto 1.00 1.00
Corroborar |2 orden servicio mediante guia de
5 % remisian 0.60 060
6 5 |Tomar fotografias antes del mantenimiento 0.20 020
— =
7 ~ | Buscar espacic para las heramientas 1.00 1.00 X X
Total 455 | 1.00 | 230 | 125 | 0 0 0 1 1 1 0 -

Fuente: Elaboracion Propia
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En la tabla N° 24, se presenta el proceso de “Limpieza”, que consta de 7

operaciones donde se puede identificar 2 despilfarros de tipo transporte

innecesario y 3 de tipo movimiento innecesario.

TABLA N° 24: Identificacion de despilfarro - Limpieza

UNI-CAR

|dentificacion de Despilfarro y tipo de actividad en el servicio de mantenimiento

(=]
H c = v 3| oo o
b4 i . = | =< o0
@ .. Tiempo ‘g 2 Tt c5| = | go .
N° Q Operacion . 2ol CE| B cm| & = S |Observaciones
2 E min) | va [sva| D [2S| 25| 2| 88| E8| 2| 3¢
< 33| oy o | 52|58 & &2
o ] F £ =c & (m]
s =
Acceder a los equipos v accesorios de
1 limpieza 1.00 1.00
2 Agarrar guanies y trapos industriales 0.20 0.20
= |Irhacia al auto en mantenimiento con los
3 @ |accesorios de limpieza 0.58 058 X X
S :
3 Inspeccionar el estado de la zona a
4 = | reparar 0.20 0.20 X
5 Limpiar zona deteriorada 1.00 1.00
6 Transportar matenales sucios 0.60 0.60 X X
7 Dejar los materiales sucios 0.06 0.06
Total J.64 1.00 | 1.26 | 1.38 0 0 0 2 3 0 1]

Fuente: Elaboracién Propia

En la tabla N° 25, se presenta el proceso de “Cambio de repuestos”, que

consta de 19 operaciones donde se puede identificar 1 despilfarro de tipo

transporte innecesario, 4 de tipo movimiento innecesario y 2 despilfarros de

espera.
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TABLA N° 25: Identificacion de despilfarro - Cambios de repuestos

LT - A Identificacion de Despilfame y tipo de actividad =n el senicio de mantenimients
|
5 , i :E .E z 'E E £ o B
E Operacian TE;TI_ED ws =l o E 8 _E E Bl 2 E :E E £ E E Observacionss
< S8 %8| < | g2 22| ¥ 28
=4 =] FE|l=E o
(=
Dirigir a almacen 0.7z 0.72
2 Gestionar la erden de mercancia 2.30 230
3 Solicitar repuestos nuevos 1.20 .20
4 Esgerar por los repusstos §.30 3.30
- Resibir los productos y guia de
- =ntrags 238 234
P erificar |3 cantidad y el busn 155 55
estado del produwcto
7 % Dirigir al taller 0.65 085
2 2 Buscar las herramigntas & utilizar 1.45 45
g = Elegir la llave commecta 014 012
10 B Sacar seguros ¥ pernos 1.13 A3
11 % Retirar &l acceserie desgastado 105 | 1.05
12 E Inspeccienar zona interma 0.40 .40
. fqréi'i-: desperdicios con una 120 0
14 Instalsr acoesorio nuews 538 | 538
15 Verificar la comecta pesician 0.40 .40
15 Colocar seguros 257 247
17 Instalar focos nusves 478 | 478
18 Frobar funcionamiento con switch 204 204
18 Azsgurar piszaz 318 ERL
Total 3883 24115341108 0 ] 0 L 4 2 L -

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla N° 26, se presenta el proceso de “Dar acabado”, que consta de 9
operaciones donde se puede identificar 2 despilfarros de tipo transporte

innecesario y 2 de tipo movimiento innecesario.
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TABLA N° 26: Identificacion de despilfarro - Dar acabado

UNI-CAR

Wmr bt mien L et

ldentificacion de Despilfarro y fipo de actividad en el servicio de mantenimiento

= o
-] 7 £ S Hl e e T
= ) [4] ] = o 0
N° § Operacion Zl“r}n“i-lnl:; g 2 'E b E ﬁ E » E T 2| Observaciones
E WA SVA D g u? R % Tog % § =3 EE
o 8 fPRlocg| 1 |g>
=] g2 —c| =L [
[=] o -
w
1 Dirigir a almacén 0.60 0.60
2 Seleccionar |3z herramigntas de acabado 0.42 0.42
3 = Llevar las herramientas hacia el drea de trabajo | 0.67 0.67
4 E Lijar defactos del accasorio 1.28 1.25
5 E Limpiar con trapo humedo 022 0.22
6 & [Secar con papel toallz 0.4a 0.48 X
7 a Aplicar silicona para dar brillo 0.09 0.09
3 Restregar la solucién con waipes 1.58 1.58
g Llevar las herramientas hacia almacén 0.70 0.70 X
Total 6.05 1.37 J.49 1.19 0 0 0 2 0 0
Fuente: Elaboracion Propia
En la tabla N° 27, se presenta el proceso de “Finalizacion del servicio” que
consta de 6 operaciones donde se puede identificar 1 despilfarro de tipo
transporte innecesario, 1 de tipo movimiento innecesario y 1 de tipo espera.
TABLA N° 27: Identificacion de despilfarro - Finalizacion del servicio
U. INI- (‘__‘_A_R Identificacion de Despilfarro y tipo de actividad en el servicio de mantenimiento
e c g 2 oo o
8 Tiempo of oo £<| 55| . K
N® E Operacién min) | VA _ S E: § 5 % g %E g g 5|32 Observaciones
o nS we| Bl =a| 0| e
= %] =% B8 = w oL@
& e FE| =E o
s E
1 3 Regrasar hacia &l automavil 0.70 0.7
2 ': . Limpiar la zona del frabajo 0.40 0.40
3 !g '@ |Fotografiar el frabajo culminado 0.25 0.25
4| B E Ubicar al cliente para verificacion 1.50 1.60 X X X
=
§ | £ |Firmarcarta de conformidad de servicio 0.30 0.30
G - Entregar llave del auto al cliente 0.05 0.05
Total 3.20 0.25 1.45 1.50 0 0 0 1 1 1 0

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla N° 28, se presenta el proceso de “Elaboraciéon y envio de boleta

de servicio” que consta de 9 operaciones donde se puede identificar 2

despilfarros de tipo transporte innecesario, 3 de tipo movimiento innecesario y 1

de tipo espera.
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TABLA N° 28: Identificacion de despilfarro - Elaboracién y envio de boleta de servicio

U N I - CA R Identificacion de Despiffarro v tipo de actividad en el servicio de mantenimiento
=] 2 @
i . Tiempo S 3 ge| 22| o | =8 .
N°® Q Operacion . o] 2 = gm | = o i S £ |Observaciones
el O m g oc L oo
a = Fc| =£ a]
o
1 Dirigirse al area de administracion 0.68 0.68
2 3 o Solicitar 1a orden de servicio 0.33 0.33
3 ‘% S |Verificar la firma del clients 0.15 015 X
4 ”: E Confirmar el detalle del servicio 0.25 0.25
5 \E 2 Firmar culminacion del servicio 0.08 0.08
1] E g Entregar fotografias al area 017 0ar X X
7 5 E Adjuntar documentos para la entrega 0.50 0.50
8 O Liamar al cliente 1.00 1.00 X X X
9 Entregar los documentos del servicio 1.50 150
Total 4,66 1.75 | 1.59 | 1.32 0 0 0 2 3 1 0
Fuente: Elaboracién Propia
Al finalizar, se realiza un cuadro de resumen sobre las evaluaciones realizadas
en los formatos individuales (identificacion de actividades y despilfarros) en base
al criterio mencionado inicialmente. Se muestra la siguiente tabla:
TABLA N° 29: Resumen de despilfarro en el servicio de mantenimiento
(j N | CAR Identificacion de Despilfarro y tipo de actividad en el servicio de mantenimiento
[=]
5 5 23| 22 o B
. Ti = £t | ES .
N Proceso D;ﬁ:]np] - . : 2 § = E E %% g z 5 E% Observaciones
Ag| Bs | & | 5% s 2| e
Bl ¢ £ 2E 3
s =
Recepcion del clients v procesamiento
T |de 13 orden 11.00 | 1.30 9.00 0.70 0 0 0 0 1 2 0
2 | Asignacion del personal 4.00 0.00 3.30 1.60 0 0 0 1 2 1 0
3 |Verificacion del material 6.50 3.40 210 1.00 0 0 0 0 1 1 0
4 |Ingreso a la zona de trabajo 455 1.00 2.30 1.25 0 0 0 1 1 1 0
5 |Limpieza 3.64 1.00 1.26 1.38 0 0 0 2 3 0 0
6 |Cambio de respuestos 3883 | 1241 | 1534 | 11.08 0 0 0 1 4 2 0
7 |Dar acabado 6.05 1.37 349 1.19 0 0 0 2 2 0 0
& |Finalizacion del servicio 3.20 0.256 1.45 150 0 0 0 1 1 1 0
9 |Elaboracion y envio de boleta de semvicio | 4.66 1.75 1.59 132 0 0 0 2 3 1 0
Total 8243 | 22.48 | 39.83 | 21.02 0 0 0 10 18 9 0

Fuente: Elaboracién Propia
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4.2. Implementacién de la Propuesta

La implementacion se realizara con la filosofia Lean Service, la cual ha sido
aplicada anteriormente en grandes y pequefas empresas de diferentes sectores,
logrando resultados de éxito. El conjunto de herramientas Lean como los Eventos
Kaizen y el trabajo estandarizado predominaran en el desarrollo del proyecto a fin
de mejorar y lograr los objetivos de la investigacion.
4.2.1. Tareas Previas

Esta constituida por las tareas que son necesarias antes de poner en marcha
la aplicacion de las herramientas Lean Service.
a) Sensibilizacion con el dueno de la empresa

Se realiza una reunion con el gerente de la empresa para dar en marcha la
propuesta de mejora que se va desarrollar en base a los servicios de
mantenimiento y con la administracion de areas de apoyo. Se resalta
constantemente la importancia de mejorar la productividad del servicio de
mantenimiento por medio del Lean Service, identificando actividades que generan
y no generan valor al servicio y las herramientas exactas que se aplicaran durante
el desarrollo de la investigacion, poniendo en claro que toda la organizacion y los
trabajadores involucrados deben de estar 100% comprometidos mostrando el
interés y actitud durante la aplicacion de las herramientas. Ademas para que la
implementacion se realice eficientemente se debe de tener la ayuda y el
compromiso del gerente general para las coordinaciones y decisiones que se
presenten en el transcurso.
b) Organizar el equipo de mejora Lean
Eleccién de los miembros del equipo Lean

Es importante que se construya un grupo de personas que estén encargados
en la elaboracion del mismo. Dicho esto, se organiza la eleccion de encargados
del equipo de mejora Lean que son los responsables en el transcurso de la

implementacion de las herramientas:
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TABLA N° 30: Eleccién de los miembros del equipo Lean

Miembros de la Organizacion

Lider del equipo de mejora Lean Jefe de mantenimiento

Facilitador del equipo de mejora Lean Asistente Administrativo

Para el accionamiento de la filosofia del Lean Service las personas elegidas
fueron asignadas voluntariamente, ademas dichos colaboradores se ofrecieron

asumirlo porque son personas que conocen del area y estan relacionados entre

Fuente: Elaboracion Propia

si, teniendo la responsabilidad que se requiere durante la implementacion.

a) Definir funciones del equipo de mejora Lean

A continuacion, se presenta las funciones de cada integrante del equipo lean

TABLA N° 31: Funciones del equipo de mejora Lean

Miembros de la
Organizacion

Funciones

Lider del equipo de
mejora Lean

Coordinar las actividades del equipo y
responsabilidades individuales

Fomentar el involucramiento de los colaboradores
Impulsar la motivacion personal

Reunir al equipo para detallar la importancia y avance
de la implementacion.

Facilitador del
equipo de mejora
Lean

Capacitar a los colaboradores sobre los conceptos de
la herramienta Lean

Asumir y brindar asistencia al lider del equipo

Brindar contenido de aprendizaje sobre el tema
Apoyar con la documentacion de la gestion

Asegurar el cumplimiento de las actividades

Llevar a cabo el proceso de propuesta de mejora

Fuente: Elaboracion Propia

b) Capacitar al equipo de mejora Lean

A los colaboradores que forman parte del equipo se les capacitara con la
conceptualizacion relativas al Lean Service y sus respectivas herramientas que se
aplicaran en el desarrollo de la investigacion. Asimismo, como inicio del

diagndstico se le dara a conocer las fuentes de despilfarros mediante el VSM, En
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el transcurso se presentaran propuestas, sugerencias y quejas sobre diversos
inconvenientes al realizar el trabajo, sin embargo todo ello se considerara y se
tomara nota para que se pueda aclarar y todo el proceso fluya satisfactoriamente.
c) Realizar el Mapa de la cadena de valor actual del proceso

El primer paso para dar marcha al Lean Service es saber la situacién actual
que presenta la empresa “Uni-Car”. Ante ello se realizara la autoevaluacion
interna de la empresa que comienza con la realizacién del VSM (Value Stream
Mapping) que ayudara a identificar las necesidades presentes para plantear
oportunidades de mejoras.
Recoleccion de la informacién del proceso

En seguida se recepciona los datos para elaborar el VSM actual de la

empresa.
TABLA N° 32: Distribucion del tiempo actual

N° Procesos Tiempo
1 Recepcion del cliente y procesamiento de la orden 11,00 min
2 Esperar turno de atencion 50,00 min
3 Asignacioén del personal 4,00 min
4 Trasladarse a almacén 9,00 min
5 Verificacion del material 6,50 min
6 Trasladarse al taller de mantenimiento 10,45 min
7 Ingreso a la zona de trabajo 4,55 min
8 Prepararse para empezar mantenimiento 5,35 min
9 Limpieza 3,64 min
10 Ir por los repuestos nuevos 2,21 min
1 Cambio de repuestos 38,83 min
12 Ir por las herramientas a seleccionar 6,45 min
13 Dar acabado 6,05 min
14 Devolver los equipos y materiales 10,15 min
15 Finalizacion del servicio 4,30 min
16 Dirigirse al area administrativa 3,25 min
17 Elaboracion y envio de boleta de servicio 4,66 min

Fuente: Elaboracion Propia
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A continuacién se muestra el VSM actual del servicio de mantenimiento, ahi se
observa el recorrido de flujo de procesos y flujo de informacion durante el
transcurso del proceso productivo. Asimismo se logra identificar generalmente
diversos despilfarros y problemas de la situacion actual del proceso.

Se planted el VSM tomando en cuenta los tiempos actuales establecidos, esos
tiempos son los de cada operacién resaltando las demoras y transportes en los
procesos consecutivamente. Mediante esta representacion grafica transcurre un
tiempo completo de 71,34 min para este caso actual se detectd un tiempo de ciclo
promedio de 82,43 min, ante ello debe de comprenderse que dentro de todo el
tiempo planteado se esta teniendo en cuenta los tiempos de transportes y
esperas que se generan en todos los procesos desde la recepcion del cliente y
procesamiento de la orden hasta la finalizacion del servicio

En la siguiente figura N° X se percibe el flujo consecutivo de de operaciones e
informacion, donde tiene como punto de partida con la orden de servicio del

cliente y finaliza con la entrega del auto con la necesidad solicitada.

A ADMINISTRACION A
CLIENTE CON CLIENTE CON
AUTO SIN ‘-—\ OPERACIONES AUTO CON
MANTENIMIENTO MANTENIMIENTO

E-mail
Recepcién del Elaboracion y
i : " — Ingreso ala . N =
cliente y Asignacion del Verificacion del s Cambio de Finalizacion envio de
> : zona de Limpieza Dar acabado A
procesamiento personal material rabaio repuestos del servicio Boleta de
de |a orden [’ [’ [’ ) [’ [’ [’ [> [’ servicio
O O O QO O QO QO L Q
TC: 11,00 min TC: 4,00 min TC: 6,50 min TC: 4,55 min TC: 3,64 min TC: 38,83 min TC: 6,05 min TC: 3,20 min TC: 4,66 min

30,00 2,54 2,46 5,00 1543 6,45 6,21 3-?5
min 1 J min —L j min 1 J’ min 1 J min 1 J7 min 1 J’ min L J min —L
_ 11,00 400 6,50 455 364 38,83 6,05 320 ‘:n?ns _

min

min min min min min min min

FIGURA N° 12: VSM actual de la empresa
Fuente: Elaboracién Propia
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4.2.2. Aplicaciéon de Eventos Kaizen

Esta herramienta permite pequefos cambios incrementales o0 mejoras en los
métodos de trabajo para disminuir los despilfarros ocasionados en las actividades
diarias de cada proceso del servicio de mantenimiento. El evento kaizen es un
plan de mejora continua, basado sobre todo en el trabajo en equipo y el uso de
las destrezas y conocimientos de los colaboradores, para ello se hace uso de
diversas técnicas, herramientas y minimos recursos con el fin de poder mejorar el
flujo de proceso elegido.

Los eventos Kaizen tienen como propdsito reunir a los jefes y colaboradores
qgue son involucrados en el proceso de mantenimiento vehicular que conllevan a
pequefios eventos donde se realizan mejoras que estén en conocimiento y
alcance de los colaboradores.

a) Participacion de los trabajadores

Se efectud la exposicidn al personal de la conceptualizacion de los eventos
Kaizen, objetivos y beneficios de dicha herramienta. Este primer paso es
sumamente fundamental para poder reunir a todo los designados y colaboradores
de la empresa para asi tener un enfoque claro y obtener una mejora eficiente

teniendo una cultura de organizacion.

TABLA N° 33: Ficha de capacitaciéon de eventos Kaizen

UNI-CAR FICHA DE CAPACITACION DE EVENTOS KAIZEN

Aplicacion del Lean Service para mejorar la productividad laboral

Nombre del Proyecto: en el servicio de mantenimiento en Uni-Car, Callao-2021

Nombre de la Capacitacion: Introduccion al Evento Kaizen de la filosofia Lean Service

Contenido Tematico

Audiencia Tema Contenido

Concepto de las ideas Kaizen

Beneficios

Todo el personal Eventos Kaizen Identificacion de problemas

Formatos de sugerencia eventos Kaizen

Evaluacion de ideas Kaizen

Fuente: Elaboracion Propia
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b) Reconocer oportunidades de mejora

Esta actividad busca que el equipo de trabajo logre sugerir ideas de mejora
para poder hacer mas eficiente el proceso de mantenimiento, esta recoleccién se
llevdé a cabo mediante formato para recomendar eventos Kaizen. En el cual, los
trabajadores puedan participar e involucrarse en el proceso, mediante ideas,
sugerencias y posibles soluciones; con el fin de lograr un flujo de actividades mas

agilizado y eliminar despilfarros.

Formato para sugerencia de evento Evento Kaizen

Kaizen N 00D
UNI-CAR [mo —

cargo: A it di_ MorTamirns-ds 1

Propésito de sugerencia

s == g ey
| Mejoramiento en Segquridad =
l K s 4 Productividad ‘ Orden y Aseos
equipo Ergonomia

Mi sugerencia es:

Cum@l-m Corn ol /wfﬂm‘;ﬂ-g fj,cLJ»a.O{«‘/ L LQ iady Tmm
J{gJ_aﬂ b/(\T\/W\J\ <an oM afhedsn M nulnany  d
ohimgidm _ J

Fecha: «/io ‘)L,{ :M M 20&,4 Firma: 4 / ’/5" /

/i —
) _ s
* Si es necesario, utilizar el revés del formato para complementos o dibujos T

|‘ E ‘ Aprobado l j Desaprobado

FIGURA N° 13: Formato de sugerencia Kaizen
Fuente: Elaboracién Propia.

El llenado de los formatos fue realizado por los trabajadores involucrados
netamente con el proceso de servicio de mantenimiento, aqui se evaluan cada
una de las ideas de mejora acotadas por el trabajador; para luego analizar si se
aprueba o desaprueba. En caso la idea no aporte alguna solucion, el equipo Lean

procedera a plantear nuevas oportunidades de mejora.
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TABLA N° 34: Resumen de Sugerencias Kaizen

UH_[_—C'_AR RESUMEN DE SUGERENCIAS KAIZEN
N° Audiencia Sugerencia Relacién con Aprobado /
proceso Desaprobado

“Mejorar la organizacién del personal
en la designacion, porque hay

. Asignacion del
1 colaboradores que tienen mayor

Aprobado ( X))

. - . personal

capacidad y experiencia para realizar
diferentes servicios”.
“Buscar la forma de agilizar los

Colaboradores |mantenimientos, porque se Tiempo de

de la empresa [presentan escenarios donde hay Recepcién y

2 - . ) . Aprobado ( X))

saturacion y excesiva demanda de Asignacion del
cliente y eso provoca espera y personal

molestia”.

“Cumplir con el horario pactado con
3 el cliente, para evitar formar colas de
vehiculo y retraso de atencién”.

finalizacién y

envio de boleta Aprobado (X )

Fuente: Elaboracién Propia.

A partir de los formatos de sugerencia, en el diagrama VSM actual se
colocaran los estallidos kaizen para lograr observarlos con mayor facilidad, y asi
este enfoque ayude a tener una mejor vision para el planteamiento de VSM
propuesto y futuro.

a) Preparacion del VSM futuro

Por intermedio de las sugerencias (eventos Kaizen) se plantea el VSM futuro,
obteniendo un mejor enfoque para ajustar el flujo de valor y hacerlo eficiente, con

el propaosito de reducir las actividades innecesarias en el proceso del servicio.
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ADMINISTRACGION il

CLIENTE CON CLIENTE CON
AUTO SIN OPERACIONES AUTO CON
MANTENIMIENTO MANTENIMIENTO

v

Recepcion del Ingreso a la Elaboracion y
cliente y Asignacion Verificacion 9 . Cambio de Finalizacion envio de
B ; zona de Limpieza Dar acabado RS
procesamiento del personal del material b repuestos del servicio Boleta de
de la orden [’ [’ [} I [’ [’ [’ [’ I} servicio
NoY O O O QO Q. O o) QO
TC: 11,00 mi | TC: 4,00 min TC: 6,50 min TC: 4,55 min TC: 3,64 min TC: 38,83 mi TC: 6,05 min TC: 3,20 mineMmTC: 4,66 min
3 §
30,00 254 246 5,00 15,43 645 6.21 325 Lead Time
min —L j min —L j min 1 J min 1 j min 1 J7 min —L J min J min 1 71,34 min
— 11,00 4,00 6,50 455 364 38,83 6,05 320 ‘:I‘]?:
min min min min min min min min Tiempos de
valor afiadido
82,43 min

FIGURA N° 14: VSM - Identificacién de oportunidades de mejora
Fuente: Elaboracién Propia.

Mediante el VSM futuro se logra observar el orden lineal y la fusion de algunos
procesos (Cambio de Repuestos y Dar acabado) para que el flujo de valor sea

mas eficiente, agil y cumpla con los objetivos en un menor tiempo.

il il ADMINISTRACION il il
CLIENTE CON
> CLIENTE CON
" :I%TN? ':iENNTO OPERACIONES AUTO CON
MANTENIMIENTO
E-mail

Recepcion del y Elaboracién y
cliente y Asignacién Verificacion Ingreso.a la o Cambia de Finalizacion envio de
s zona de Limpieza repuestos y -
procesamiento del personal del material tiabaio daFacobads del servicio Boleta de
de la orden [’ [} [} ! [} [} [} [} servicio
O L Qo oY Qo L Qo Q.

FIGURA N° 15: VSM futuro de la empresa
Fuente: Elaboracién Propia.

65



b) Elaboracién del programa mensual del servicio de mantenimiento

En la actualidad, la empresa Uni Car no cuenta con una programacion para la
realizacion de los servicios que se efectuan diariamente. Por ello, cuando se
presenta un escenario de exceso de demanda, es importante contar con una
buena coordinacion por parte del area administrativa y de mantenimiento; por este
motivo se plantea elaborar e implementar una plantilla "programacion de servicios
mensuales".

Ante la elaboracion de esta plantilla, se tomara un mejor control de
programacion registrando todo lo que se realiza y se va realizar durante el
transcurso del dia, con el fin de precisar la cantidad de servicios diarios,
correspondientemente con los datos generales (Fecha, hora programada y
nombre del cliente).

Se considerara como tiempo estandar un plazo de 50 min al momento de
esperar al cliente para la realizacién de la actividad adquirida mediante la orden
de servicio ya recibida, sin embargo, los clientes que no lleguen a su horario
programado o hayan tenido inconvenientes durante el dia se le hara una nueva
programacion en un horario que esté disponibles durante las 24 horas del dia
siguiente.

La programacion se va a considerar con respecto al orden de llegada de los
clientes para que no haya molestias ni mucho menos reflejar preferencias,
asimismo, si el cliente quiere separar su cita para dias posteriores tendra que
llamar o acercarse al area administrativa para dicha programacion.

El formato de programacion se desarrolla de la siguiente manera:

- Numero de semana, mes y afo

- Distribucién de 4 filas por cada dia de la semana

- Hora del servicio.

- Siglas de los servicio: Mantenimiento eléctrico (ME), Mantenimiento de

accesorios (MA) e instalacion de productos (IP)
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TABLA N° 35: Programacion de Servicios Mensuales

- PROGRAMACION DE SERVICIOS MENSUALES
UNI-CAR -
Semana: ] Mes: . Ano:
Lunes: Martes: Ehaiaais Jue\re“ Viernes: “
A B T
=
Lunes: Martes: Miercoles: Jueves: Viernes: Sabado:
| —
|
O Nombre del
| cliente
Lunes: Martes: Miercoles: Jueves: Viernes: Sabado:
Lunes: Martes: Miercoles: Jueves: Viernes: Sabado:

Fuente: Elaboracion Propia

c¢) Adquisicion e implementacion de una pizarra acrilica para el area de

mantenimiento

Al culminar con el formato de programacién de servicios, este debe ser puesto

a vista y alcance del equipo involucrado, de forma clara, sencilla y legible.

Para ello, se usara una pizarra blanca de acrilico donde se apunten la fechay

horas de

los trabajos por realizar diariamente, ademas de adjuntar la

documentacion (6rdenes de servicio) que corresponde respecto al horario

pactado y apuntes adicionales de compra.
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FIGURA N° 16: Anotacion de trabajos
Fuente: Elaboracién Propia.

d) Elaboracion del Registro de control de material

Como propuesta Kaizen se ha planteado realizar un registro de control de
material, para que cuando se presente un escenario donde el personal lo
requiera, este verifique si hay stock suficiente para los servicios siguientes. Si
logra sacar material, el colaborador debe registrar dicha salida para que se pueda
mantener un control preventivo del uso, sin embargo si es que falta
automaticamente debe solicitar al area administrativa para la compra de los
materiales demandados.

El desarrollo del formato se divide en tres partes importantes, las entradas:
conformada por las compras o material reciclado, salidas: material usado para el
servicio; y las existencias: mercaderia restante que debe ser igual a la diferencia
entre entradas y salidas.

Este registro debe ser puesto dentro de una mica plastificada y pegado en una
zona visible de la gaveta por cada material a inventariar, como los accesorios

(faros, luces led, socate), repuestos (grapas, pernos, seguros), pinturas, lijas, etc.
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TABLA N° 36: Registro de control de material

UNI1 -CA R REGISTRO DE CONTROL DE MATERIAL

okl g

Articulo: <I:| Nombre del material
Tl

Existencias Maximas: [

Existencias Minimas: Responsable;
METODO ENTRADAS SALIDAS EXISTENCIAS
N® Fecha Personal Cantidad Cantidad Cantidad
57 s -\
o [3 AS _ L
Iniciales del _ - Retiro del Il Diferencia entre
personal Ingreso del material entradas y
material T

salidas

L= == I = = T = RS S R

=
=

Fuente: Elaboracién Propia

e) Colocacion de Bandejas organizadoras

La siguiente implementacion aprobada por los miembros del equipo lean es la
colocacion de dos bandejas organizadoras, mismas que serviran para mantener
las ordenes de servicios, guia de servicios y boletas de forma organizada. Estos
documentos son recibidos diariamente por los asistentes de mantenimiento con el
fin de ser procesados, evaluados y guardados por el area administrativa.

La ubicacion de la primera bandeja sera a vista de todo el personal, con un
rotulado de “dérdenes de servicio”, con el propdsito de que los asistentes de
mantenimiento tengan conocimiento sobre los trabajos a realizar durante el dia;
mientras que el personal administrativo pueda designar funciones, verificar

conformidad del cliente, reducir tiempos y evitar busquedas innecesarias.
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FIGURA N° 17: Bandeja de recepcion de érdenes de servicio
Fuente: Elaboracion Propia.

La segunda bandeja se ubicara en el area administrativa, con un rotulado de
“servicios culminados”, serd manejado por el responsable del area pues este
sera el encargado de recibir la orden, guia, fotografias y boleta de pago del
servicio. De esta forma, se podra mantener los documentos ordenados, pasaran a

ser archivados, tendran un mejor control y accesibilidad de ubicacién.

[BON T TS CIENTOS WOVERTA Y COATIG Gon 7110
| N e Senia v S O K 7 O 8 0 o

RESUMEN: e, |
Reprosentackin impresa del compropants de Vents

Pars la Consulta y Descarpa da su Comprotarte - —_— =
PED:/7169.54, mpOrER/ICY I BN 7 o g ~JNH & i

S umisanio - 3 i n

1237 HiaAmporieergn e

FIGURA N° 18: Bandeja de servicios culminados
Fuente: Elaboracion Propia.
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f) Adquisicion de mejor implementaciéon

Para finalizar la implementacién Kaizen, se opta por la adquisicion de 4
cinturones porta - herramientas para el personal, pues esta prenda posee varios
compartimientos en donde se puede colocar diferentes herramientas para tener
un acceso mas directo y sencillo a ellas; con el objetivo de reducir los transportes

innecesarios y realizar el servicio de mantenimiento de una formas mas rapida.

FIGURA N° 19: Cinturdn porta herramientas
Fuente: Elaboracién Propia.

En la figura 20, se observa que la nueva adquisicion fue entregada a los
asistentes de mantenimiento, asimismo es importante resaltar que la prenda es

de uso personal y se debe mantener en buen estado.

FIGURA N° 20: Implementacion de cinturdn porta herramientas
Fuente: Elaboracién Propia.
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g) Elaboracién de flujogramas

En funcion a los flujogramas empleados anteriormente, se realizé una serie de
cambios en los procesos de la parte administrativa del proceso de servicio de
mantenimiento; con el fin de reducir tiempos y eliminar despilfarros.

En la tabla N° 37, se presenta el detalle de las actividades propuestas con la

descripcion, en base al proceso de recepcion y procesamiento de la orden.

TABLA N° 37: Ficha de proceso propuesto - Recepcion y procesamiento de la orden

FICHA DE PROCESO

Nombre: Responsable: Siglas:
Recepcion del cliente y proceso de la Asistente de Ventas AV.
P orden ye Auxiliar de Mantenimiento A.M.
Jefe de Mantenimiento J.M.
Método: Actual ( ) Propuesto ( X))
N° Actividad Resp. Descripcion
R i | client tar | idad
1 |Averiguar la necesidad del cliente AV. ecepcpnar &l clente y proguntar fa necesida
que requiera para su auto
Dar alternativas y/o propuestas de implementar
2 |Asesorar la compra y/o servicio AV. yop p P
productos de buena calidad
3 |Cotizar venta y/o servicio AV. Presupuestar la necesidad que requiere el cliente
4 |Agendar Ia orden de servicio AV Recibe d.el cliente la orden de servicio que cumpla
su necesidad
Recibir el 100% de la orden para que se de en
5 |Recibir pago para programacion AV. ! o . para qu
marcha el servicio
6 Preparar la boleta del servicio UM Genera una boleta para que constate la
programado ' compra y servicio que desea el cliente

Fuente: Elaboracién Propia
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Seguidamente en la tabla N° 38, se presenta al flujograma de actividades

propuestas en funcion al proceso de recepcion y procesamiento de la orden.

TABLA N° 38: Flujograma del proceso propuesto - Recepcién y procesamiento de la orden

FLUJOGRAMA DE PROCESO

Nombre: Responsable: Siglas:
Asistente de Ventas AV.
Recepcion y procesamiento de la orden Jefe de Mantenimiento J.M.
Auxiliar de Mantenimiento A.M.

Método: Actual: () Propuesto ( X))

ACTIVIDAD

Cliente Administraciéon

@7 Averiquar la necesidad del
: cliente

Asesorar la compra ylo

No SEMVICIO .
g_Enmh . Colizar venla vo servicio 3
propuesio

Agendar la orden de 4
serviclo |
'
Recibir pago para 5

programacian

l

Preparar |a bolata del B
servicio programado

Fin

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla N° 39, se presenta el detalle de las actividades propuestas con la

descripcion, en base al proceso de asignacion del personal.

73



TABLA N° 39: Ficha de proceso propuesto - Asignacion del personal

FICHA DE PROCESO

Nombre: Responsable: Siglas:
Asistente de Ventas AV.
Asignacion del Personal Jefe de Mantenimiento Auxiliar de J.M.
Mantenimiento A.M.
Método: Actual () Propuesto ( X))
N° Actividad Resp. Descripcion
1 |Reunir a los responsables del area A.V. Agrupar al personal administrativo y técnico
Coordinar con el equipo y organizar los servicios que
2 |Organizar el equipo de trabajo J.M. . qup .y g d
se realizan durante el dia
Determinar el personal ideal para realizar el servicio
3 [Designar funcién al colaborador J.M. I P I P & !

de mantenimiento

Determinar el area de trabajo por

. J.M. Determinar el lugar adecuado para el servicio
equipo

Fuente: Elaboracién Propia

Seguidamente en la tabla N° 40, se presenta el flujopgrama de actividades

propuestas en funcion al proceso de asignacion del personal.

TABLA N° 40: Flujograma del proceso propuesto - Asignacién del Personal

FLUJOGRAMA DE PROCESO

Nombre: Responsable: Siglas:
Asistente de Ventas AV.
Asignacion del Personal Jefe de Mantenimiento J.M.
Auxiliar de Mantenimiento AM.

Método: Actual: () Propuesto: ( X )

ACTIVIDAD

Administrativo

Inicio |—' Feunir a los responsables del area 1

Organizar &l equipo de trabajo 2

l

Designar funcion al colaborador 3
a Determinar el area de trabajo por 1
aguipo

Fuente: Elaboracion Propia
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En la tabla N° 41, se presenta el detalle de las actividades propuestas con la

descripcion, en base al proceso de verificacion del material

TABLA N° 41: Ficha de proceso propuesto - Verificacion del material

FICHA DE PROCESO

Nombre: Responsable: Siglas:
Asistente de Ventas A.V.
Verificacion del material Auxiliar de Mantenimiento A.M.
Jefe de Mantenimiento J.M

Método: Actual () Propuesto ( X )

N° Actividad Resp. Descripcion
1 |lr al &rea de mantenimiento A.M. Dirigir al area de mantenimiento.
2 |Dirigirse al casillero personal A.M. Ir hacia el casillero y buscar lo necesario

Coger equipos de proteccion Sacar implementos personales para la realizaciéon de

3 AM. .
personal actividades
., . . Seleccionar los equipos y herramientas que son
4 |[Seleccion equipos a utilizar AM. . qauip . y a
necesarias para el servicio.
. Adquirir repuesto adecuado para su respectiva
5 |Buscar repuestos para el servicio A.M. . a P ., P P
implementacion
Dirigirse al taller de L.
6 g AM. Ir al taller para dar marcha al servicio

mantenimiento

Fuente: Elaboracion Propia
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Seguidamente en la tabla N° 42, se presenta el flujograma de actividades

propuestas en funcion al proceso de verificacion del material.

TABLA N° 42: Flujograma del proceso propuesto - Verificacion de material

FLUJOGRAMA DE PROCESO

Nombre: Responsable: Siglas:
Asistente de Ventas A.V.
Verificacion de material Auxiliar de Mantenimiento A.M.
Jefe de Mantenimiento J.M

Método: Actual: () Propuesto ( X))

ACTIVIDAD

Taller

1 > Ir al area de mantenimiento 1

!

Dirigirse al casillero personal 2
|

Coger equipos de proteccion personal 3

Seleccionar equipos a
utilizar

4

No

L
Buscar repuestos para el
servicio

LHay
matarial?

5

6 Dirigirse al taller de mantenimiento —~[ Fin ]

Fuente: Elaboracion Propia

76



En la tabla N° 43, se presenta el detalle de las actividades propuestas con la

descripcion, en base al proceso de elaboracion y envio de boleta de servicio.

TABLA N° 43: Ficha de proceso propuesto - Elaboracion y envio de boleta de servicio

FICHA DE PROCESO

Nombre: Responsable: Siglas:
Asistente de Ventas AV.
El i6 i |
aboracion :;ci‘:;l::,de boleta de Auxiliar de Mantenimiento A.M.
Jefe de Mantenimiento J.M
Método: Actual () Propuesto ( X))
N° Actividad Resp. Descripcion
1 |Dirigirse al area de administracion AM Ir hacia el area administrativa
2 |solicitar Ia orden de servicio AM Pedl'r !a orden para comparar lo descrito con el
servicio
3 | Confirmar el detalle del servicio AM Evaluar conformidad
. o - Firma siempre y cuando el servicio esté bien
4 |Firmar culminacion del servicio J.M .
realizado
Adjuntar documentos para la
5 u . P AV Juntar los 3 documentos con un clip
entrega
Entregar los documentos del
6 . g . AV Dar boleta y guia de servicio al cliente
servicio

Fuente: Elaboracién Propia

Seguidamente en la tabla N° 44, se presenta el flujograma de actividades

propuestas en funcion al proceso de elaboracion y envio de boleta de servicio.
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TABLA N° 44: Flujograma del proceso propuesto - Elaboracién y envio de boleta de servicio

FLUJOGRAMA DE PROCESO

Nombre: Responsable: Siglas:

AV.
Elaboracién y envio de boleta de Asistente de Ventas Auxiliar de

A.M.
servicio Mantenimiento Jefe de Mantenimiento UM

Método: Actual: () Propuesto ( X))

ACTIVIDAD

Cliente

Administracién

Inbcio

Dinigirse al drea de
administracidn

l

Solicitar la orden de
sarvicio

l

Canfirmar el detalla de
sarvicio gl

!

Firmar culminacion del
sarvicio

l

Adjuntar documentos
Mo para |a entraga

l

,Conforme? Entragar dncgr‘_nanlns
del zervicio

L Condorme?

&

Fin

Fuente: Elaboracién Propia
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h) Difusién de flujogramas propuestos

Para seguir con la implementacién, se plantea un nueva forma de trabajo en
las reuniones del Equipo Lean, donde los responsables tendran la funcion de
impartir los conocimientos necesarios para el uso de esta herramienta.

En la siguiente tabla N° 45, se observa las funciones de cada responsable al

momento de difundir la propuesta.

TABLA N° 45: Explicacion de las mejoras

RESPONSABLE DESCRIPCION

Formacion del grupo de trabajo y cumplimiento de

Lider del equipo de mejora objetivos

Capacitacion sobre el uso de los nuevo formatos
planteados para la empresa Accesorios Uni Car, con el
objeto de que los colaboradores tengan conocimiento
sobre la implementacion

Facilitador- Area administrativa

Acotar la posibilidad de inconvenientes en la aplicacion

Colaboradores .
y cuestionar las propuestas.

Muestra fisica y adiestramiento sobre las actividades
Facilitador - Area de mantenimiento | del proceso de mantenimiento desde el inicio hasta la
finalizacion del mismo

Entrega de materiales y herramientas para la

Gerente General . .
organizacion del trabajo

Fuente: Elaboracion Propia

4.2.3. Aplicacion del trabajo estandarizado

Como segunda propuesta de mejora para la productividad laboral de la
empresa “Accesorios Uni-Car” se procede a aplicar la herramienta del trabajo
estandarizado netamente del servicio de mantenimiento. Con la aplicacion de esta
herramienta se podra estandarizar las actividades que conlleva el servicio
mediante las fichas de mejoras de las actividades y hojas de trabajo estandar que
especificaran el rendimiento de sus tareas respectivas, centrado en los
movimientos del colaborador y estructura del desarrollo del servicio.

En el desarrollo del trabajo estandarizado se contara con la ayuda, soporte y
disposicion de los asistentes de mantenimiento para que sus aportes, opiniones e

ideas puedan enriquecer la eficiencia del proceso de mantenimiento.
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a) Participacion de los colaboradores

Se llevé a cabo una capacitacién de corto tiempo a todo el personal de
mantenimiento, dando a conocer la informacion necesaria de la conceptualizacion
e importancia de la estandarizacién del trabajo. Asimismo, se explicé la utilizacion
de las hojas de trabajo estandar que se va aplicar durante la implementacion de
esta herramienta. El estudio de tiempos se tomara durante las actividades que
realiza el colaborador durante el servicio para poder establecer y plantear una
mejor secuencia laboral.

El lider del equipo de mejora sera el encargado de la capacitacion, y este
tendra la obligacion de brindar una exposicidn clara y concreta para que los
colaboradores de la empresa tengan un mejor entendimiento de la herramienta

resaltando el contenido de la siguiente ficha.

TABLA N° 46: Ficha de capacitacion del trabajo estandarizado

UNI-CAR FICHA DE CAPACITACION DE EVENTOS KAIZEN

Womr dmala el wdrn Liseid

Aplicacion del Lean Service para mejorar la productividad laboral

Nombre del Proyecto: en el servicio de mantenimiento en Uni-Car, Callao-2021

Nombre de la Capacitacion: | Introduccion al Trabajo Estandarizado de la filosofia Lean Service

Contenido Tematico

Audiencia Tema Contenido

Concepto del trabajo estandarizado

Beneficios de la implementacion

Trabajo Toma de tiempos

Todo el | X

Hojas de trabajo estandar

Verificacion de lo ensefado y propuesto

Fuente: Elaboracion Propia

b) Observacion e identificacion de la mejora de los procesos
Por medio de la observacion del servicio que se realiza en el taller de
mantenimiento se visualiza los lugares de trabajo donde el colaborador empieza y

culmina el servicio adquirido por el cliente. Por ello, para la realizacién de este
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paso se ha planteado secuencias establecidas que seran analizadas durante la
recoleccion de informaciéon de datos preliminares.

El equipo de mejora Lean durante los dias observados busca precisar mejores
meétodos de trabajo para quitar los diversos tipos de despilfarros que se presenten
(Movimientos innecesarios, esperas y traslados). Apoyandose en la experiencia
de los colaboradores para brindar un mejor flujo al servicio se decidi6 realizar
algunas modificaciones en el método y reorganizar actividades del proceso de:
Cambio de accesorio y Dar a acabado, para obtener una trabajo organizado y asi
poder establecer las actividades de forma estandarizada.

Para el desarrollo del trabajo estandarizado en la ficha de mejora del proceso
de Cambio de Accesorios y Dar acabado se describe detalladamente el desarrollo
del trabajo actual, el propuesto y el procedimiento que se establece por las
actividades realizadas

El formato se desarrolla y plantea de la siguiente forma:

- Nombre del Proceso

- Inicio de la actividad

- Fin de la actividad

- Antes (Proceso Actual)

- Propuesta

- Procedimiento (Proceso mejorado)

- Objetivo

- Logro

- Materia prima

- Herramientas

En siguiente tabla N° 47 se observa el planteamiento de mejora del nuevo
proceso (Cambio de repuestos y Dar acabado) especificando los cambios

aplicados y los objetivos planteados.
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TABLA 47: Ficha de mejora del proceso - Cambio de repuestos y dar acabado

UNI-CAR

s S B

MEJORA DE PROCESO

Proceso: Cambios de accesorios y dar acabado
Inicio: Gestionar la orden de mercancia
Fin: Asegurar piezas
El colaborador selecciona las herramientas para retirar la pieza
dafiada, luego recibe el repuesto nuevo para hacer el respectivo
Antes: cambio. A continuacion, guarda el material usado en el almacén y
elige las herramientas para dar el acabado; por ultimo vuelve para
dejar y organizar todo lo utilizado.
Reorganizar la serie de actividades de transporte que se realizan en
Propuesta:

el proceso de cambio de accesorios y dar acabado

Procedimiento:

El colaborador selecciona las herramientas para retirar la pieza
dafiada, luego recibe el repuesto nuevo para hacer el respectivo
cambio. A continuacion, acude al almacén y elige los materiales
para dar el acabado en el taller; al finalizar el servicio en general
vuelve al almacén para guardar los materiales de acabado y
empaques de los repuestos.

Objetivo:

Disminuir transporte y movimientos innecesarios

Logro:

El proceso se realizaba 44,88 en minutos, pero con la fusion de
estos procesos se logré reducirlo a 34,75 minutos

Materia Prima:

Repuestos de luces, socates, cables

Herramientas:

Desarmador, llaves, pinzas y cutter

Fuente: Elaboracion Propia

Seguidamente, se muestra el Diagrama de Analisis de Proceso detallando las

actividades del proceso de cambios de repuestos y dar acabado; donde se logré

un tiempo de ciclo de 44,88 minutos para su respectiva elaboracion.
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TABLA N° 48: Situacion antes del proceso - Cambio de repuestos y Dar acabado

DIAGRAMA ANALITICO DE PROCESOS

Resumen
rI = = < ACCESORIOS UNI CAR Actividad Actual Tiempo (min)
U NI—CAR “Servicios de mantenimiento vehicular de OpBracion 20 3256
implementacion de accesorios” Transporte 3 197
Servicio: Cambio de faros & iluminacion Actual Inspeccion 3 2,35
Fecha: 02 de Septiembre del 2021
Método: Propuesto Espera 1 6,30
Realizado por: Jayro Gonzales Ataucusi y Mayra Medina Perales Almacén 1 0,70
Simbolos Datos
N* Descripcion de actividades Tiempo Tiempo Distancia Cantidad Observaciones
O E> LD N sea | miy | mewos) | (unic
Cambio de Repuestos
1 |Dirigir a almacén /. 43 0,72 23 mt
2 |Gestionar la orden de mercancia ,/ 138 2,30
3 | Solicitar repuestos nuevos L______ 72 1,20
4 |Esperar por los repuestos :_“:::. 378 6,30
5 |Recibir los productos y guia de entrega [ =g 1434 2,39
—
5 Verificar la cantidad y el buen estado 1‘""""*;. 93 155
del producto p !
7 |Dirigir al taller 39 0,65 22 mt
8 |Buscar las herramientas a utilizar f/ a7 1,45
9 |Elegir la llave correcta + 8.4 0,14
10 | Sacar sequros y pemos + 73 1,13
11 |Retirar el accesorio desgastado ‘.\""x 65 1,05
s
12 |Inspeccionar zona interna :. 24 0,40
13 |Retirar desperdicios con una franela ’//f 80 1,20
14 |Instalar accesorio nuevo ‘\ 3226 538
MH_H
15 |Verificar la correcta posicién >. 24 0,40
L sy
16 |Colocar seguros r 154,2 2,57
17 |Instalar focos nuevos * 286,8 4,78
18 | Probar funcionamiento con switch + 1224 2,04
19 |Asegurar piezas *\ 190,8 318
\ Dar Acabado
1 |Dirigir a almacén e 36 0,60 22 mt
7 Seleccionar las herramientas de i 252 042
acabado !
3 Llevar Ia_s herramientas hacia el area 40 067 23 mt
de trabajo
4 |Lijar defectos del accesorio 88 1,28
5 |Limpiar con trapo humedo 13,2 0,22
6 |Secar con papel toalla + 29.4 0,49
7 |Aplicar silicona para dar brillo * 54 0,09
8 |Restregar la solucidn con waipes L 948 1,58
‘-‘-____'-_‘-l—u_._._‘_
9 |Almacenar las herramientas “'"""‘---_.. 42 0,70 22 mt
TOTAL 20 3 3 1 1 26928 44 B8 M2 mt
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En seguida, se plantea el nuevo Diagrama de Analisis de Proceso que propone

la mejora en la reorganizacién de las actividades

TABLA N° 49: Situacién después del proceso - Cambio de repuestos y dar acabado

DIAGRAMA ANALITICO DE PROCESOS

Resumen
e = S ACCESORIOS UNI CAR Actividad Actual Tiempo (min)
U NI_CAR “Servicios de mantenimiento vehicular de Opetack 19 3041
implementacion de accesorios” Transporte 3 1,64
Servicio: Cambio de faros e lluminacién Actual Inspeceion 3 2,35
Fecha: 05 de Oclubre del 2021
Método: Prapuesto Espera 0 0
Realizado por: Jayro Gonzales Ataucusi y Mayra Medina Perales Almacén 0 0
Simbolos Datos
N* Descripcién de actividades Tiempo Tiempo Distancia Cantidad Observaciones
O [> I:l D ; ; (seq) {min} (metros) (unid)
Cambio de Repuestos y Dar Acabado
1 | Dirigir a almacen 2 43 0,72 23 mt
2 | Gestionar la orden de mercancia ./ i 138 230
3 |Solicitar repuestos nuevos ‘\ 72 1,20
4 |Dirigir a gaveta de herramientas \/. 10 0.17
i ] =
5 Seleccionar las herramientas de ( 252 042 5 mt
acabado
6 |Recibir los productos y guia de entrega 1434 239
7 Verificar la cantidad y el buen estado \\ 93 155
del producto ~
: r
8 Dlrlglrlal taller con repuesto y /./ 39 0.65 22 mt
materiales
-
9 | Buscar las herramientas a utilizar ?/ 87 145
10| Elegir la llave correcta ‘ 84 0,14
11| Sacar seguros y pernos * 73 1,13
12 | Retirar el accesorio desgastado 65 1,05
. ; o]
13 |Inspeccionar zona interna _______:'_‘..". 24 0,40
14 | Retirar desperdicios con una franela 80 1,20
15 | Instalar accesorio nuevo “"“"--... 3226 5,38
i s _-h""
16 | Verificar la correcta posicion ______"_',‘_":. 24 0,40
17 |Colocar seguros 154,2 2,57
18 |Instalar focos nuevos 2868 4,78
19 | Lijar defectos del accesorio 88 1,28
20| Limpiar con trapo himedo 132 0,22
21| Secar con papel toalla 204 0,49
22 | Aplicar silicona para dar brillo 54 0,09
23 |Restregar la solucién con waipes 94,8 1,58
24 | Probar funcionamiento con switch 1224 2,04
25 Gl.lal'd?r materiales y herramientas en 42 0.70 22 mt
almacén
TOTAL 19 3 3 0 0 2083,8 34,30 72 mt
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a) Estandarizacién del trabajo

Con la aplicacion de esta herramienta se analiza las condiciones laborales de
forma repetitiva, dicho de otra manera se analiza la rutina de trabajo pues esto
permite que los colaboradores realicen su labor de forma equitativa y conozcan
sus equipos, materiales y prendas de proteccion personal.

Para implementarlo se plantean tres formatos conformados por las hojas de
observacion, hojas de trabajo estandar y por ultimo un manual de trabajo

estandar, con el objetivo de estandarizar el proceso de servicio.

e Hojas de observacion de tiempos

Para completar el formato de observacién se inicia con la toma de tiempos de
ciclo del proceso que ejecuta el personal de mantenimiento, aqui se puede
identificar el momento en que el elemento inicia la actividad y en el que culmina;
con la medida de cada actividad se procede a establecer los tiempos de ciclos
para cada subproceso.

Su aplicacion se inicia con la toma de tiempos después de haber implementado
las mejoras; ademas se realizan la toma de diez repeticiones que seran
cronometradas por cada operacion del proceso general de mantenimiento, luego
se hara un promedio de estas repeticiones para calcular la media de los datos y
determinar el tiempo de la operacion. El formato presenta la estructura siguiente :

- Nombre del proceso

- El personal encargado, de elaboracion y aprobacién del formato

- Fecha de recoleccion de datos

- Descripcidn de las actividades

- Tiempo observado (ciclos)

- Tiempo manual, auto y caminar

- Observaciones

Para validar la aplicacion de este formato es necesario trabajar con la
colaboracion del jefe y asistentes de mantenimiento. A continuacion, se presenta

la tabla de observacion de tiempos realizada para la empresa Accesorios Uni Car.
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TABLA N° 50: Hoja de observacién de tiempo del proceso - Cambio de repuestos y Dar cambio

HOJA DE OBESERVACION DE TIEMPOS
- o . Procesa: Cambio de Repuestes y Dar Acabado
U NI- C A R Encargado por: Azistznie de mantenimiznto Realizado por: Gonzales Atsucusi Jayro y Meding Perales Mayra
R Aprobado por: Jefe de mantznimiento Fecha: 1001 0v2021 al 121002021
Tiempao Observado (Ciclos) Tiempa
N Descripcion de actividades 1 ) : ) . . : . . y Mansal | Aoto | Caminar (Observaciones
{min} (min) [min)
1 |Dirig a zimacen 42 i il 35 3% 3 0 3 3% 42 0,55
2 |Gestionar |3 crden de merzancis 15 125 128 128 138 I 128 128 138 118
3 |Solictar repuestos nusvos 12 B9 7l a7 i 7l 83 7 72 B 1,15 Aprega valor
4  |Dingr a gaveta de hemramientas 10 11 10 L] a L] B ] a 10 0,15
3 |Eeleccionar lzz heramientss de acabade B 19 13 20 s 13 2 13 13 0,33
§ |Recibir kos productos y guia de entraga 14 138 138 142 17 135 128 140 141 131
T |Verificar |3 cantidad y el buen estado del producto ] i 4 40 i a2 40 4 i 151
& |Dinigr al taller con repuzsto y materizles 15 M 34 k] k) kil 35 3 35 2 0,53
8 |Buscar lzs herramientas 2 utilizar 7 i il a7 45 25 a7 3 &7 B5 143
10 |Elegir Iz llave corecta B [ L] L] B 7 i T 7 0,13
11 | Zacar sequros y pernos 73 72 7l 72 71 71 72 73 7 1,18
12 |Retirar &l accesorio desgastado B2 B3 34 ill] 2 i a0 i 58 4 .88 Agrega valor
13 |Inspeccionar zona interma M 21 24 23 pi 20 ] 0 2 0,38
14 zios con unz frangla B B2 i 7 78 i il 7 81 132
15 nueva w0 | s 37 330 e 3 320 548 Agraga vakr
18 |Verificar la comecta pesician M ." 22 2 e a0 23 i 1 0,38
17 |Codocar seguros 154 151 152 151 152 152 148 151 153 252
18 |Instalar focos nusvos 184 260 281 281 282 | 2D 281 280 283 i 458 Aprega valor
13 |Lijar defectos del aceesorio B3 i 83 a2 By 8 24 24 ik} B2 1,38 Agrega valor
20 |Limgiar con frapo himedo 11 10 B L] a B 10 10 B g 0,18
2 |Secar con papel tozlla 19 21 pl 2 P 16 19 19 0,34
22 |Aplicar siicona para dar brile B 5 T B 5 B 5 7 0,10 Agrega valor
23 |Restregarla solucion con waipes Ba BE 87 i ik il B3 1,48
24 |Probar funcionamiente con switch il ’ il 119 193
25 | Guardar materizles y herramiantas en slmacén i 9 13 0,68
Tiempo de ciclo total £z — 12
3342
Fuente: Elaboracion Propia

e Hojas de trabajo estandar

Es una herramienta que se logra identificar en el grafico las secuencias que el
colaborador realiza durante el desarrollo de los servicios. Por ello, de forma visual
los colaboradores pueden examinar la secuencia del trabajo y sus actividades,
paralelamente ayuda analizar los movimientos que se realizan en cada una de
ellas.

Ademas, estas hojas son preparadas en base a la informacién de las hojas de
observacion que detalla las actividades durante el desarrollo del nuevo proceso
mejorado, seguidamente se disefia el grafico detallado resaltando con
numeraciones consecutivas las secuencias y movimientos al momento de poner

en marcha dicho proceso. El disefio del nuevo proceso es importante para el
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colaborador porque ayuda a establecer los movimientos mas eficientes con
respecto a las actividades planteadas y también para la observacion de recorridos
y distancias del asistente de mantenimiento.
Este formato esta conformado y planteado de la siguiente forma:

- Nombre del proceso

- El personal designado, elaborado y aprobado de la hoja estandar

- Fecha

- Descripcidn de las actividades

- Simbologia del diagrama

- Seguridad, WIP o calidad

- Tiempos manuales, auto y caminar

Para que este formato tenga validez y confianza se debe generar y validar en
conjunto con los colaboradores y el jefe de mantenimiento que estan encargados
en el dia a dia de esta actividad. A continuacion, se presenta la hoja de trabajo
estandar del proceso de cambio de repuestos y dar acabado de la empresa Uni
Car.
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TABLA N° 51: Hoja de trabajo estandar del proceso - Cambio de repuestos y dar acabado

HOJA DE OBESERVACION DE TIEMPOS

e - < Proceso: Cambio de Repusstos y Dar Aczbado
UNI- CA n Encargado por: Asistents de mantenimiento Realizado por: Gonzales Ataucusi Jayroy Medina Perzles Mayra
e ——— Aprobado por: Gerente Genera Fecha: 10/10/2021 al 127107201
Tiempo | Secuencia de Trabajo SEGURIDAD WIP CALIDAD
N Deseripeion de actividades Manual Auto Caminar - Translado + .“?-'.-i 3 ’
{min) {min) {min) -—== Represar al servicio
1 |Dirigir 3 almacén 0,85
2 | Gestionsr [a orden de marcanciz 2148
3 | Golicitar repuestos nueves 1,15
4 | Dirigir 3 paveta dz herramiznias 0,15 I &l
3  |Seleccionar [as herrarnizntas de stabado 0,33 '\- : )
& |Recitir los productos y guiz de entrega 3 /::\1 Almagén ~
7 |Verificar |z cantidad y 2l buen estado del producto 151 | 4 =N
B | Dirigir 31 tzllzr con repuesto y materizles 0,58 f__x*b‘—’ﬂ—“—“}_
9 |Buscar las herramiznias 3 uilizar 143 e A
10 |Elzgirla lave corecta 0,13 ~ \
11 |Eacar segures y pemos 1,18 "'\. i
12 |Retirar el accesorio desgastade 0,98 i L‘.,
13 |Inspeccionar zona interna 0,36 4 \
14 | Retirar desperdicios con una franela a2 N Gaed + . ,-}\,—\ —
15 |Instalar sceesorie nueve ] I\:JJ Farramenlas —~ |'f|<\'||'j 1 1 ~'|" % ]: a I"|
16 | \erifizar |3 corrzots posicion 0.38 —= iy \-I'\ AP LN AN 4 ;\.l
17 |Colocar seguros 252 { ) \M_,f' + l\._.g"
18 180 A Co ()
13 o de 138 I - b /| Tallerce mantenimiento  §,
20 |Limpiar con trapo himedo 16 ---""--.____f”?\l ‘;’:l‘-l
2 |Becarcon papel toalls 0,34 n_ﬁ’ Y Y ! 1_-”
22 |Aplicar siliconz para dar brille 0,10 ' = [ .|; | I o |
23 |Resiregar |3 solucion can waipes 143 R L
24 | Probar funcionamiento con switch 109
25 | Guardar materiales y herramizntas en slmacen 0,68
Tiempo Total 22 _nudz L

Fuente: Elaboracion Propia

e Elaboracioén de las Hojas de materiales y herramientas

Con la realizacion de este formato se identifica al personal, las herramientas y

materiales que se usaran para el servicio de mantenimiento; se hace con el fin de

conocer y organizar con anterioridad lo que se requiere en la ejecucion del

servicio programado.

Estas hojas se usan mediante imagenes graficas y muestran la localizacién de

los insumos empleados durante la jornada del trabajo. El formato se desarrolla de

la siguiente forma:
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- Tipo del proceso

- El personal encargado y aprobado

- Fecha de elaboracion

- Descripcion del material y herramientas (Imagen)
- Nombre del material y herramientas

- Mapeo de ubicacion en el proceso

Para la validacion de estos formatos se necesita realizar un trabajo en equipo,

entre el jefe y los asistentes de mantenimiento. A continuacion, se presenta la

hoja de herramientas del proceso cambio de repuestos y dar acabado de la

empresa Accesorios Uni Car.

TABLA N° 52: Hoja de herramientas del proceso - Cambio de repuestos y Dar acabado

HOJA DE MATERIALE S ¥ HERRAMIENTA S
il — Proceso: Cambio de repuestos y dar acabado
U qu...l-hﬁ_:.AR Encargado por: Jefe de Mant=nimiento Realizado por: | Gonzales Atsucus Jayro y Meding Perales Mayra
Aprobado por: Gerente Genzral Fecha: 101002021 al 12102021
W’ HERRAMIENTA NOMERE
1 ([ o Liawe corona
2 f Desarmador : ""‘:J
Almacen
- [Repuesios)
" AT )
3 . Alicste 1 1 o
\;:"" VAN E)
T
P = f \
| 4| : I
4 Taladro Ly L)
I‘ o/
Gaveta de hemamiznias n
3 Waipes it
— "/
" : f '
3 | \
g /f Multimetro "?l l: i 8]
b W N\ f'“\., -y
| & -
W/ (7] ‘ Taller de mantenimients 1
7 f:‘:."‘"— ¥ Tijera s P Y
> (1] \)
U J U
" ‘ = =
4
| 4|
Ly
3 > Trapo industrial

Fuente: Fuente Propia

89




A continuacion, se presenta la hoja de materiales del proceso de cambio de

repuestos y dar acabado de la empresa Accesorios Uni Car.

TABLA N° 53: Hoja de materiales del proceso - Cambio de repuestos y Dar acabado

HOJA DE MATERIALES Y HERRAMIENTAS

s — Proceso: Cambio de repuestos y dar acabado
UNI-CAR Encargado por: Jefe de Mantenimiznto Realizado por: | Gonzales Ataucusi Jayre y Medina Perales Mayra
Aprobado por: Gerente General Fecha: 10M0/2021 al 12102021
N MATERIAL NOMBRE
()
[
1 ﬂ Cable de cobre i \/
= =~
0
3
-
2 Socates f Almacén
I/ ™
v,
3 &ﬂ"' Foco automoriz (’:\I @ H
e '
| B
- = \_,) .
! 'hL':E._}_- Faros dz aulo ‘ (Gavela de herramientas e B 'f?‘
5| o Grapas @ m @ _
10 ()
] Cinta aislants N ﬁ T -
aller de mantenimiento
F\}
7 ﬂ Terminales L/
3 §
3 ?’ Silicona yio pulidor O

Fuente: Fuente Propia

90




e Manual de trabajo Estandar

El manual de trabajo estandarizado es un conjunto de formatos donde se
adjunta la relacién de las actividades para llevar a cabo el servicio de
mantenimiento, este puede contener imagenes visuales que ayuden a
comprender mejor el procedimiento.

Este instructivo va dirigido especificamente a los trabajadores que deseen
conocer mas sobre la elaboracion y proceso de sus funciones, ademas de ser
usado como guia para identificar los puntos clave de trabajo y los EPPs que se
usan segun sea la actividad a realizar. El manual presenta la estructura de la
manera siguiente:

- Nombre del proceso

- El personal encargado, elaborado y aprobado de la hoja.

- Fecha de elaboracion.

- Equipos de seguridad a utilizar

- Paso principal o clave

- Punto Clave: detalle a tomar en cuenta para realizar esta operacion

- Razén: especificar la importancia para realizarla,

Para validar estos formatos es necesario trabajar con la colaboracion del jefe y
asistentes de mantenimiento. A continuacion, se presenta el manual de trabajo

estandar para el servicio de mantenimiento en la empresa Uni Car.
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TABLA N° 54: Hoja de trabajo estandar - Ingreso a la zona de trabajo

MANUAL DE TRABAJO ESTANDAR

UNI-CAR

LEE PR RSy T

Proceso: Ingreso a la zona de trabajo

Realizado por:
Gonzales Ataucusi, Jayro
Medina Perales, Mayra

Aprobado por: Jefe de
mantenimiento

Encargado por: Asistente
administrativo

Fecha: Noviembre 2021

Equipos de proteccion

personal

Seguridad: evitar dafos, ergonomia,
puntos de peligro

Calidad: evitar defectos

Técnica: movimientos eficientes

Costo: reducir uso innecesario de
materiales

NO

Pasos Principales
¢Qué?

Puntos Claves {Cémo?

Razones para puntos claves ¢ Por
qué?

Acceder ingreso al
auto del cliente
hacia el taller

Dar sefal de avance

Para que el cliente pueda ingresar al
taller

Esperar la
confirmacién de
servicio de
mantenimiento

Verificar que la orden de servicio esté
firmada por el cliente y jefe de
mantenimiento

Para evitar problemas con el cliente
y/o inconformidades

Ubicar el vehiculo
en la zona
adecuada

Asegurar que el vehiculo esté
centrado en la zona senalizada del
area

Es importante que los autos se
ubiquen segun su tamafo y orden de
llegada

Inspeccionar el
estado exterior del
auto

Ver y determinar que se puede lograr
hacer en la parte dafiada del carro

Para proceder a realizar el trabajo y
elegir el mejor método de
implementacion

Corroborar la orden
servicio mediante
guia de remision

Verificar la guia detallada del servicio
que se va a realizar

Para no realizar un proceso
innecesario y evitar demoras

Tomar fotografias
antes del
mantenimiento

Seleccionar las fotografias con mayor
calidad y evidencia

Para entregarlas al area de ventas y
mostrar el después

Buscar espacio
para las
herramientas

Ordenar las herramientas en el
cinturon multiuso

Para tener orden y facil acceso a las
herramientas

Fuente: Fuente Propia

92




TABLA 55: Hoja de trabajo estandar - Limpieza

MANUAL DE TRABAJO ESTANDAR

Proceso: Limpieza

Realizado por:
Gonzales Ataucusi, Jayro Aprobado por: Jefe de mantenimiento

U N l ‘CA R Medina Perales, Mayra

O Y T

Encargado por: Asistente

.. . Fecha: Noviembre 2021
administrativo

Seguridad: evitar dafios, ergonomia,
puntos de peligro

Equipos de proteccién Calidad: evitar defectos

Técnica: movimientos eficientes

personal l

Costo: reducir uso innecesario de

materiales
Pasos Principales , Razones para puntos claves ;Por
N° 1p Puntos Claves ¢C6mo? para pur =
¢Qué? qué?
Acceder a los - i .
equipos y Dirigirse a la gaveta de almacén por Es importante hacer una buena
1 . las herramientas de trabajo para este | organizacién para evitar transportes
accesorios de . .
S subproceso innecesarios
limpieza
. La herramienta debe encontrarse en
Agarrar guantes y | Seleccionar guantes en buen estado y o . .
2 . ) . . estado 6ptimo para evitar accidentes
trapos industriales trapos sin desperdicios . .
en el operario y los accesorios
_ - Para evitar que al poner o sacar el
Limpiar zona Asegurar que no haya desperdicios . .
3 . . .. accesorio hayan accidentes como
deteriorada externos e internos en la superficie -
raspones o rompimiento
Deiar los Regresar las herramientas y Para asegurar que nada se quede
4 . ) . materiales hacia la gaveta del fuera de su lugar, posibles robos o
materiales sucios , .
almaceén pérdidas

Fuente: Fuente Propia
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TABLA N° 56: Hoja de trabajo estandar - Cambio de repuestos y Dar acabado

MANUAL DE TRABAJO ESTANDAR

UNI-CAR

Vs ieildd e Limdies

Proceso: Cambio de repuestos y Dar acabado

Realizado por:
Gonzales Ataucusi, Jayro
Medina Perales, Mayra

Aprobado por: Jefe de
mantenimiento

Encargado por: Asistente
administrativo

Fecha: Noviembre 2021

Equipos de proteccion

personal

<\__,

Seguridad: evitar dafios, ergonomia,
puntos de peligro

Calidad: evitar defectos

Técnica: movimientos eficientes

Costo: reducir uso innecesario de
materiales

Pasos Principales

Razones para puntos claves ;Por

N° X Puntos Claves {Cémo? i
cQué? < qué?
1 Solicitar repuestos Acercarse al almacén para pedir los Es importante que estos sean
nuevos accesorios de iluminacion probados para su funcionamiento
Seleccionar las Elegir las herramientas y materiales La buena organizacion de
2 herramientas de para pulir y dar mejor aspecto ala |herramientas permite evitar traslados
acabado instalacion innecesarios
o o . Para que el asistente de
Recibir los productos | Verificar la cantidad y estado externo . .q o
3 guia de entrega de los productos mantenimiento tenga conocimiento
y del estado
. Determinar qué tamario es el correcto La mejor eleccidn permite evitar
4 |Elegir la llave correcta

para sacar seguros

movimientos innecesarios

Retirar el accesorio
desgastado

Retirar las grapas y verificar el
espacio interno

Sacar los seguros para proceder a
limpiar las area de mantenimiento

Instalar accesorio
nuevo

Colocar el repuesto, sujetarlo con
presion y verificar su correcta posicion

Para cambiar el anterior accesorio y
dar mantenimiento eléctrico interno

Lijar defectos del
accesorio

Elegir lijas al agua para realizar este
trabajo

Para tener bordes lisos y con fino
acabado

Instalar focos nuevos

Retirar pieza anterior, colocar el foco
nuevo y asegurar las conexiones

Para tener un alumbrado con mayor
garantia y evitar el deterioro de los
socates

Probar
funcionamiento con
switch

Dirigirse al switch dentro del automdvil
y verificar el correcto funcionamiento
de las luces

Para evitar posibles fallas y errores
en futuro con el auto del cliente

10

Guardar materiales y
herramientas en
almacén

Organizar los materiales dentro de la
gaveta y desechar los desperdicios
como empaques

Para asegurar que nada se quede
fuera de su lugar, posibles robos o
pérdidas

Fuente: Fuente Propia
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TABLA N° 57: Hoja de trabajo estandar - Elaboracién y envio de boleta de servicio

MANUAL DE TRABAJO ESTANDAR

UNI-CAR

¥ore ki e Lbereliora

Proceso: Elaboracion y envio de boleta de servicio

Realizado por:
Gonzales Ataucusi, Jayro
Medina Perales, Mayra

Aprobado por: Jefe de
mantenimiento

Encargado por: Asistente
administrativo

Fecha: Noviembre 2021

Equipos de proteccion

personal

Seguridad: evitar dafos, ergonomia,
puntos de peligro

Calidad: evitar defectos

Técnica: movimientos eficientes

Costo: reducir uso innecesario de

materiales

Pasos Principales

Razones para puntos claves ¢ Por

N° h Puntos Claves Cémo? A
$Qué? ¢ que?
i Pedir la guia de servicio para .
Solicitar la orden de . g . . p Para evitar el mal uso de repuestos y
1 . . verificar el tipo mantenimiento . . .
servicio actividades innecesarias
correcto y repuestos adecuados
. . ‘x Poner firma de validacion tanto en la| Para conocer al directo responsable
Firmar culminacién - , o
2 . . orden de servicio como en la guia de la actividad y los repuestos
del servicio L .
de remisién solicitados
. , Es importante para conocer la forma
Entregar fotografias al| Entregar 4 fotografias del antes y L .
3 . . . en como el servicio ha sido
area después del servicio
desarrollado
Verificar que la orden de servicio,
Entregar los guia de remision, boleta de ventay | Afin de que el &rea administrativa
5 documentos del fotografias se encuentren adjuntas pueda contabilizar existencias y

servicio

con un clip en las bandejas
organizadoras

capacidad de trabajo

Fuente: Fuente Propia
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b) Entrenamiento del personal

Se realiza con la finalidad de explicar las hojas de trabajo estandar y el
funcionamiento de los formatos, ademas, de revisar la secuencia de las
operaciones detalladas en el manual de trabajo para verificarlas y analizar sus
ventajas de aplicacién, asi como las habilidades que adquiere el personal con
esta nueva técnica. La finalidad de documentar el proceso de mantenimiento es
porque existen cambios e implementaciones de actividades continuamente, y con
la ayuda de estos formatos se obtienen beneficios haciendo la modificacion mas
sencilla.

Para finalizar la aplicacién del trabajo estandarizado, se realizd un instructivo
de trabajo donde se muestra la secuencia de las actividades con imagenes
visuales de cada subproceso de mantenimiento, este instructivo sirve como guia
para el personal y es de facil acceso.

Es fundamental resaltar la importancia de las charlas organizadas por el equipo
Lean, ya que en esta se exponen los avances de la aplicacion y sobre la
obtencion de sus resultados se plantean mejoras para actualizar las hojas de
trabajo de estandar. La primera auditoria se inicia al culminar la capacitacion al
personal involucrado, luego se programa de forma mensual hasta que ya no se
considere necesario evaluar o hacer cambios.

En la tabla N° 21, se muestra la evaluacion de la primera auditoria realizada

por los investigadores sobre las hojas estandarizadas.
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UNI-CAR

Variedad sin Limites

AUDITORIA DE HOJAS DE TRABAJO ESTANDAR

Servicio: Cambio de faros e iluminacion

Fecha: OZ!J‘{!;’OZ«

Realizado por: Gonzales Ataucusi. Jayro y Medina Perales, Mayra

i Escala
Proceso N° Evaluacion 3 3 Observaciones
1 Las hojas de trabajo estandar muestran la )<
informacion suficiente para entender el proceso /
2 La informacion de las hojas de trabajo estandar se X
muestran de forma clara y precisa -
3 El tiempo de ciclo en la hoja de observacidn es
respetado por el jefe y asistentes de mantenimiento
4 La secuencia de actividades es respetada por el
jefe y asistentes de mantenimiento
5 Los intervalos de tiempo son respetados por el jefe

Cambio de Repuestos y Dar Acabado

y asistentes de mantenimiento

La herramientas y materiales son empleadas segun

XX | XX

6 indica las hojas de frabajo estandar

La secuencia de actividades claves dentro del
7 manual de trabajo es respetada por el jefe y

asistentes de mantenimiento

8 Las imagenes visuales dentro del manual de trabajo

ayudan a identificar la realizacién del proceso
9 El uso del manual de trabajo brinda seguridad en el

servicio

10 El trabajador realiza todas la actividades presentes X

en el manual de trabajo

FIGURA N? 21: Representacion de resultados - Auditoria
Fuente: Fuente Propia

La tabla N° 58, corresponde a la primera auditoria donde se realiza la

puntuacién correspondiente y asignacion del porcentaje de satisfaccion.
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TABLA 58: Primera auditoria

NO

Proceso

Puntaje

Porcentaje

1 Cambio de repuestos y Dar Acabado

47

94%

Fuente: Fuente Propia

Segun el puntaje obtenido se verifica que el uso de las hojas de trabajo

estandarizado cuentan con un porcentaje de satisfaccion casi perfecto, lo cual

verifica que su uso es imprescindible para desarrollar las actividades del area.

4.3. Situacién mejorada

Al realizar la implementacion de los Eventos Kaizen y el Trabajo Estandarizado

se lograron las siguientes mejoras en los procesos operativos:

TABLA N° 59: Diagrama Analitico de procesos final del Servicio de mantenimiento

DIAGRAMA ANALITICO DE PROCESOS

Resumen
it s = . ACCESORIOS UNI CAR Actividad Actual Tiempo (min)
U NI_CAR “Servicios de mantenimiento vehicular de Oparsrty, 28 28
implementacion de accesorios’ Transporte 4 2,24
Servicio: Cambio de faros e iluminacion Actual Inspeccion 6 599
Fecha: 10 de Septiembre del 2021
Método: Propuesto Espera 0 0
Realizado por: Jayro Gonzales Ataucusi y Mayra Medina Perales Almacén 1 0,70
Simbolos Datos
N° Descripcitn de actividades Tiempo Tiempo Distancia | Cantidad Observaciones
O [> D D ; (seq) (min) (metros) {unid)
Ingreso a la zona de trabajo
1 Acc.eder ingreso al auto del cliente 20 0,50
hacia el taller ®
2 |Ubicar el vehiculo en la zona adecuada 60 1,00 10 mt
3 |Inspeccionar el estado exterior del auto H""-’ 60 1,00
4 Cojrmborar Ila .qrden servicio mediante ) % 0,60
guia de remision P
Tomar fotografias antes del _,.//
9 mantenimiento - 12 0,20 2
Limpieza
" ﬁccgder a los equipos y accesorios de 60 100 5 mt
impieza ?
2 | Agarrar guantes y trapos industriales + 12 0,20 2
3 |Limpiar zona reparada + 60 1,00
4 | Dejar los materiales sucios ‘ 3,6 0,06
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Cambio de Repuestos y Dar Acabado

1 |Dirigir a almacén 43 0,72 23 mt
2 |Gestionar la orden de mercancia 138 230
3 | Solicitar repuestos nuevos ‘\ 72 1,20
4 |Dirigir a gaveta de herramientas 10 017
5 :iizciznar las herramientas de T/" 252 042 5 mt
6 |Recibir los productos y guia de entrega ‘\--_ 1434 2,39
7 :zlngf:‘;i ti.;anlmaq:l y el buen estado = 03 155
8 ?:tg;rri :llet:IIer con repuesto y 19 065 2 mt
9 |Buscar las herramientas a ufilizar (’ a7 145
10 |Elegir la llave correcta + 84 014
11 | Sacar seguros y pemos * 73 1,13
12 |Retirar el accesorio desgastado L‘__ 65 1,05
13 |Inspeccionar zona inferna j? 24 0,40
14 | Retirar desperdicios con una franela ?"’f 80 1,20
15| Instalar accesorio nuevo h““--._ 3226 538
16 Verficar ta correcta posicin e % | 040
17 Colocar seguros B 1542 | 287
18 |Instalar focos nuevos r 2868 478
19 Lijar defectos del accesorio L4 B | 128
20 |Limpiar con trapo himedao 13.2 0,22
21|Secar con papel toalla ; 294 0,49
22 |plicar silcona para dar brlo ’ 54 | 009
23 | Restregar la solucion con waipes ‘"“‘K 94,8 158
24 |Probar funcionamienta con switch 1224 204
s | Guardar materiales y herramientas en &‘"‘) ” 070 -
almacén ]
" Finalizacion del Servicio

1 |Regresar hacia el automovil f/t 42 070 22 mt
2 |Limpiar la zona del trabajo T 24 0,40
3 |Fotografiar el trabajo culminado T 15 025
4 |Firmar carta de conformidad de servicio ? 18 030
5 |Entregar llave del auto al cliente ¢ 3 0,05

Total 28 4 6 0 1 25194 41.56 109 mt

Fuente: Fuente Propia
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Luego, se procede a realizar el resumen de datos sobre los procesos con sus

respectivos tiempos, para graficar el VSM mejorado (actualizado).

TABLA N° 60: Distribucion del tiempo mejorado

N° Procesos Tiempo

1 |Recepcion del cliente y procesamiento de la orden 10,30 min
2 |Esperar turno de atencion 17,00 min
3 |Asignacion del personal 3,30 min

4 |Trasladarse a almacén 2,54 min
5 |Verificacion del material 5,50 min
6 |Trasladarse al taller de mantenimiento 2,46 min
7 |Ingreso a la zona de trabajo 3,30 min
8 [Prepararse para empezar mantenimiento 5,00 min
9 [Limpieza 2,26 min
10 [Ir por los repuestos nuevos y materiales de acabado 15,43 min
11 |Cambio de repuestos y dar acabado 34,30 min
12 |[Devolver los equipos y materiales 6,21 min
13 |Finalizacion del servicio 1,70 min
14 |Dirigirse al area administrativa 3,10 min
15 |[Elaboracién y envio de boleta de servicio 3,34 min

Fuente: Fuente Propia

En el diagrama, se muestra que el tiempo de entrega se redujo a 1 hora con 4
minutos, mientras que el tiempo de valor anadido es de 51,74 minutos, a los
cuales se le redujeron los tiempos de espera, los transportes y movimientos

innecesarios.
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Py ADMINISTRACION

CLIENTE CON
AUTO SIN = —/.r CLIENTE CON
MANTENIMIENTO AN ORERNCITNES »  AUTOCON
MANTENIMIENTO
E-mall
Recepcion del s —_— Elaboracion y
cliente y Asignacion Verificacion Eona de Fsgiazn rosie Finalizacion envio de
procesamiento del personal del material bai P d P b dy del servicio Boleta de
dela orden [) [> [’ L » [’ B Bty [) [’ senicio
O O O O O O O O
2,54 2,46 5,00 15,43 6.21 310 Lead Time
. ™M pwl  Jmel el el [m] el | Semn
10,30 3,30 220 330 2,26 34,30 1,70 334 Tiempos de
" o mn mn ot i i % valor afiadido
51,74 min

FIGURA N° 22: VSM mejorado de la empresa
Fuente: Elaboracién Propia
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TABLA N° 61: Situacién después de la empresa

DESPUES
Tiempo de Nl’lm?r(f de Ntmero de
Dia Horas Total de Hc.)ras Eficiencia mantenlfmentos mantenimientos Eficacia | Productividad
reales del de trabajo cumplidos a
servicio tiempo totales

1 6.12 8.00 0.77 6 7 0.86 0.66
2 7.06 8.00 0.88 8 8 1.00 0.88
3 6.05 8.00 0.76 8 9 0.89 0.67
4 6.30 8.00 0.79 7 7 1.00 0.79
5 6.45 8.00 0.81 6 6 1.00 0.81
6 7.01 8.00 0.88 8 9 0.89 0.78
7 6.55 8.00 0.82 7 8 0.88 0.72
8 6.41 8.00 0.80 8 8 1.00 0.80
9 6.35 8.00 0.79 6 6 1.00 0.79
10 6.59 8.00 0.82 6 7 0.86 0.71
11 6.48 8.00 0.81 6 6 1.00 0.81
12 6.52 8.00 0.82 7 8 0.88 0.71
13 5.91 8.00 0.74 7 7 1.00 0.74
14 6.85 8.00 0.86 7 8 0.88 0.75
15 5.91 8.00 0.74 7 7 1.00 0.74
16 6.02 8.00 0.75 6 7 0.86 0.65
17 6.15 8.00 0.77 6 6 1.00 0.77
18 6.59 8.00 0.82 6 6 1.00 0.82
19 6.48 8.00 0.81 6 7 0.86 0.69
20 6.52 8.00 0.82 5 5 0.71 0.58
21 717 8.00 0.90 5 6 0.83 0.75
22 6.85 8.00 0.86 6 7 0.86 0.73
23 5.91 8.00 0.74 6 6 1.00 0.74
24 5.40 8.00 0.68 9 9 1.00 0.68
25 5.80 8.00 0.73 8 8 1.00 0.73
26 6.22 8.00 0.78 6 8 0.75 0.58
27 6.22 8.00 0.78 8 8 1.00 0.78
28 6.22 8.00 0.78 6 7 0.86 0.67
29 7.08 8.00 0.89 7 7 1.00 0.89
30 6.02 8.00 0.75 8 8 1.00 0.75
TOTAL| 191.23 240.00 0.80 202 216 0.93 0.74

Fuente: Elaboracién Propia
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4.4. Analisis econémico financiero

El diagndstico se basa en sustentar la inversion econémica necesaria para la

aplicacién Lean Service; tomando en cuenta el gasto de los investigadores y los

costos tangibles e intangibles presentados en el desarrollo del estudio. A

continuacion, se presenta de forma ordenada cada uno de los costos requeridos:

El costo intangible, estd conformado por las horas de capacitacion que se

necesitan para que el equipo Lean de la empresa esté adecuado a la nueva

forma de trabajo. A continuacién, se muestra la tabla de sueldo del personal

involucrado; la cual esta estructurada en la totalidad mensual, por dia y por hora,

con el fin de obtener el costo por h/hombre.

TABLA N° 62: Sueldo mensual del personal

CARGO MENSUAL DIA HORA

Gerente de Operaciones S/.2,512.00 S/.83.73 S/.10.50
Jefe de mantenimiento S/.1,800.00 S/.60.00 S/.7.50
Asistente de Ventas S/.1,800.00 S/.60.00 S/.7.50
Asistente Administrativo S/.1,200.00 S/.40.00 S/.5.00
Asistentente Mantenimiento 1 S/.1,200.00 S/.40.00 S/.5.00
Asistentente Mantenimiento 2 S/.1,200.00 S/.40.00 S/.5.00
Asistentente Mantenimiento 3 S/.1,200.00 S/.40.00 S/.5.00

Fuente: Fuente Propia

Se presenta la siguiente tabla de costos intangibles, constituido por la

sumatoria de horas trabajadas en la implementacion por el costo correspondiente.

TABLA N° 63: Costo intangible del proyecto

COSTO INTANGIBLE DEL PROYECTO POR TIPO DE RECURSO: PERSONAL

INVERSION . . . .
Gerente de Jefe de Asistente de Asistente Asistente de Asistente de Asistente de
. L Administrativ | Mantenimiento | Mantenimiento | Mantenimiento
Operaciones | Mantenimiento ventas o 1 9 3
HORAS 30 34 25 80 25 25 20
COSTOS S/.315.00 | S/.255.00 | S/.187.50 | S/.400.00 | S/.125.00 | S/.125.00 | S/.100.00
TOTAL S$/.1,507.50

Fuente: Fuente Propia
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En la siguiente tabla se presentan los costos tangibles del proyecto,

conformados por los recursos utilizados para la capacitacion del personal y la

aplicacion de las herramientas Lean Service en la empresa asi.

TABLA N° 64: Costo de materiales tangibles del proyecto

Tipo de Recurso Cantidad Unidad |[Costo Unitario Inversion
Impresiones 250 Unid. S/.0.20 S/.50.00
Lapiceros 7 Unid. S/.1.20 S/.8.40
Papeleria 2 Pqtes. S/.16.00 S/.32.00
Archivadores 5 Unid. S/.56.50 S/.27.50
Micas de plastico 15 Unid. S/.0.50 S/.7.50
Plumones 3 Unid. S/.3.00 S/.9.00
Cronémetro 2 Unid. S$/.30.00 S/.60.00
Mota 1 Unid. S/.4.00 S/.4.00
Pizarra Acrilica 1 Unid. S/.74.00 S/.74.00
Bandejas Organizadoras 2 Unid. S/.36.00 S/.72.00
Cinturén de herramientas 3 Unid. S/.45.00 S$/.135.00
Notas adhesivas 4 Pqtes. S/.2.50 S/.10.00
Utiles 1 Unid. S/.40.00 S/.40.00
TOTAL| S/.529.40

Fuente: Fuente Propia

Por ultimo, en la siguiente tabla se presenta la inversion de recursos

utilizados por los investigadores, conformado por las capacitaciones del

personal, materiales y herramientas implementadas en la aplicacién Lean Service.

TABLA N° 65: Inversion de investigadores

Tipo de recurso Costo Unitario | Cantidad | Duracion Inversion
Remuneracion a los investigadores S/.930.00 S/.11,160.00

Movilidad y viaticos S/.70.00 S/.840.00
Capacitaciones S/.150.00 S/.1,800.00

Internet S/.50.00 2 6 S/.600.00

Luz eléctrica S/.60.00 S/.720.00

Equipo y servicio técnico S/.40.00 S/.480.00

Papeleria S/.15.00 S/.180.00

Bibliografia y economatos S$/.36.00 S/.432.00
TOTAL| S/.16,212.00

Fuente: Fuente Propia
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De las tablas anteriores, se realiza el resumen sobre los costos para la
implementacién Lean Service:

TABLA N° 66: Inversion total para mejora de la productividad

Costo Valor
Costos Intangibles del proyecto S/.1,507.50
Costos Tangibles del proyecto S/.529.40
Costos de Investigadores S/.16,212.00
TOTAL S/.18,248.90

Fuente: Fuente Propia

4.5. Analisis descriptivo

Mediante el analisis de datos como primera fase se insertan los mismos a las
hojas de calculo Excel. Por medio de la elaboracion de gréficos lineales, se logra
de forma visual analizar el comportamiento y la distribucion de datos a evaluar,
teniendo como comparacion el antes y después de la mejora de la eficiencia,
eficacia y productividad.
e Comparativa de datos: Variable Dependiente

En la Figura N° 23, se presenta el grafico lineal respecto a los datos obtenidos
de la situacién - antes para la variable dependiente: productividad. Los datos
pertenecen al numero de servicios de mantenimiento realizados diariamente en

un lapso de 30 dias laborables.

Variable Dependiente:
Productividad - Antes

Eficiencia Antes EfcaciaAntes == Productividad Antes

12345678 9101112131415161718152021223324352627282

(¥ =)

30

Figura N° 23: Grafico Lineal - Indicador Productividad (Antes)
Fuente: Fuente Propia
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En la Figura N° 24, se presenta el grafico lineal respecto a los datos obtenidos
de la situacién - después para la variable dependiente: productividad. Los datos
pertenecen al numero de servicios de mantenimiento realizados diariamente en

un lapso de 30 dias laborables.

Variable Dependiente:
Productividad - Después

= FfiCiencia Despues Eficacia Despues sssesProductividad Degpues

12345678 91011121514151617181920212233242352627282

(¥ =)

30

Figura 24: Gréfico Lineal - Indicador Productividad (Después)
Fuente: Fuente Propia

En el siguiente grafico lineal se observa las tendencias de las series de los
datos recaudados en un rango de periodo determinado del indicador de la
productividad. A continuacién en la figura N° 25, se presenta la comparativa de la

variable dependiente del antes y después del indicador de la productividad.

Indicador de la Productividad

s Productividad Antes Productividad Degpues

100%

Ul

90%
o
B0%

—Tirya
RSN

o
v

50%

Pl gt
e try

30%

Ly

10%

12345678 91011121514151617181920212233242352627282

(¥ =)

30

Figura N° 25: Comparativa - Indicador Productividad
Fuente: Fuente Propia

106



En la figura N° 26, se presenta el diagrama de grafico de barras referente a la
mejora de variable dependiente: productividad; en el que se observa la situacion

antes y después de la aplicacion de las herramientas Lean Service.

743

10% e

Arntes Despuss Antes
Despues

Figura N° 26: Grafico de barras - Indicador Productividad
Fuente: Fuente Propia

e Comparativa de datos: Indicador eficiencia

En la Figura N° 27, se presenta el grafico lineal respecto a los datos obtenidos
de la situacién - antes para el indicador eficiencia. Los datos pertenecen al
numero de servicios de mantenimiento realizados diariamente en un lapso de 30

dias laborables.

Variable Dependiente:
Eficiencia - Antes

100%
S0
80%
0%
B0%
S50%
40%%
0%
20%
10%
0%
12345678 9101112131415161718192021 222324 25262728 2930

Figura N° 27: Grafico Lineal - Indicador Eficiencia (Antes)
Fuente: Fuente Propia
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En la Figura N° 28, se presenta el grafico lineal respecto a los datos obtenidos
de la situacion - después para el indicador eficiencia. Los datos pertenecen al
numero de servicios de mantenimiento realizados diariamente en un lapso de 30

dias laborables pertenecientes al mes de Septiembre.

Variable Dependiente:
Eficiencia - Septiembre

100%

ohy
=i e
B0
Tiyas
E"":.-

L]
Ly

SHuUo

=Ty,

S0

e

LU0

10%%

12345678 9101112131415161718192021222324252627282

(V=]

30

Figura N° 28: Grafico Lineal - Indicador Eficiencia (Después)
Fuente: Fuente Propia

En el siguiente grafico lineal se observa las tendencias de las series de los
datos recaudados en un rango de periodo determinado del indicador de eficiencia.
A continuacién en la figura N° 29, se presenta la comparativa de la variable

dependiente del antes y después.

Indicador de la Eficiencia
Efiencia Antes Eficiencia Despues

100%
S0
B0

Ty

B0%

£y

0 ]
LU0
30%

2y

LU

10%

12345678 9101112131415161718152021223324352627282

(¥ =)

30

Figura N° 29: Comparativa - Indicador Eficiencia
Fuente: Fuente Propia
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En la figura N° 30, se presenta el diagrama de grafico de barras referente a la
mejora del indicador eficiencia; en el que se observa la situacién antes y después

de la aplicacién de las herramientas Lean Service.

_ B0%
L £3%

Artes Después Artes
Despues

Figura N° 30: Grafico de barras - Indicador Eficiencia
Fuente: Fuente Propia

e Comparativa de datos: Indicador eficacia

En la Figura N° 31, se presenta el grafico lineal respecto a los datos obtenidos
de la situacion - antes para el indicador eficacia. Los datos pertenecen al numero
de servicios de mantenimiento realizados diariamente en un lapso de 30 dias

laborables.

Eficacia Antes

12345678 910111213141516171819202122232425262T7282

[¥=]

=Ty
s

Figura N° 31: Grafico Lineal - Indicador Eficacia (Antes)
Fuente: Fuente Propia
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En la Figura N° 32, se presenta el grafico lineal respecto a los datos obtenidos
de la situacion - después para el indicador eficacia. Los datos pertenecen al

numero de servicios de mantenimiento realizados diariamente en un lapso de 30

dias laborables.

Eficacia Después
120%
100%
iy

B0%

12345678 9101112131415161718192021222324252627282

(V=]

30

Figura N° 32: Grafico Lineal - Indicador Eficacia (Después)
Fuente: Fuente Propia

En el siguiente grafico lineal se observa las tendencias de las series de los
datos recaudados en un rango de periodo determinado del indicador de eficacia.

A continuacién en la figura N° 33, se presenta la comparativa de la variable

dependiente del antes y después.
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Figura N° 33: Comparativa - Indicador Eficacia
Fuente: Fuente Propia
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En la figura N° 34, se presenta el diagrama de grafico de barras referente a la
mejora del indicador eficacia; en el que se observa la situacion antes y después

de la aplicacion de las herramientas Lean Service.
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Figura N° 34: Grafico de barras - Indicador Eficacia
Fuente: Fuente Propia

e Comparativa de datos: Indicador despilfarro
En la figura N° 35, se presenta el diagrama de grafico de barras referente al
indicador despilfarro; en el que se observa la situacién antes y después de la

aplicacién Lean Service.
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Figura N° 35: Grafico de barras - Indicador Despilfarro
Fuente: Fuente Propia
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e Comparativa de datos: Indicador valor agregado
En la figura N° 36, se presenta el diagrama de grafico de barras referente al
indicador valor agregado; en el que se observa la situacion antes y después de la

aplicacion Lean Service.
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Figura N° 36: Grafico de barras - Indicador Valor Agregado
Fuente: Fuente Propia

4.6. Analisis inferencial

Mediante el analisis de datos como segunda fase se plantea de forma teorica y
estadistica dar explicacion al comportamiento de los datos insertados por medio
del resultado de la muestra verificando las hipotesis propuestas

Analisis de la hipétesis general

En la presente investigacion la hipotesis general es la siguiente:

- Hipétesis alternativa (Ha): La aplicacion del Lean Service mejora la
productividad laboral del servicio de mantenimiento de la empresa Uni Car,
Callao 2021.

Para llevar a cabo el contraste de hipotesis general es imprescindible conocer
los datos del indicador productividad del pre test y post test, con el fin de
identificar si su comportamiento es paramétrico. Asimismo, se conoce que la
poblacién de la investigacion esta conformada por 30 datos, por ello el analisis de

normalidad se realizé mediante el estadigrafo de Shapiro Wilk.
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Regla de decision:
e Si pvalor < 0.05, los datos de la serie tiene un comportamiento no
parameétrico

e Sipvalor > 0.05, los datos de la serie tiene un comportamiento paramétrico
TABLA N° 67: Prueba de normalidad - Productividad

Shapiro-Wilk
Pruebas de normalidad
Estadistico al Sig.
Productividad_antes 0,960 30 0,310
Productividad_después 0,975 30 0,687

*. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccidn de significacién de Lilliefors

Fuente: Fuente Propia

Se presenta la tabla N° 67, donde la prueba de normalidad presenta una
significancia (Sig) de la productividad antes 0,310 y después 0,687, tomando en
consideracion la regla de decisidon e identificando que la productividad antes y
después son mayores a 0.05, se dispone al comportamiento de datos
paramétricos, por lo tanto, se realiza la contrastacién de hipétesis usando la
prueba T de Student.

Contrastacion de la hipotesis general

e Hipdtesis nula (Ho): Hipdtesis Alternativa (Ha): La aplicacion del Lean
Service no mejora la productividad laboral del servicio de mantenimiento de
la empresa Uni Car, Callao 2021.

e Hipdtesis Alternativa (Ha): La aplicacidon del Lean Service mejora la
productividad laboral del servicio de mantenimiento de la empresa Uni Car,
Callao 2021.

Regla de decision:

Ho: yPa = yPd
Ha: yPa < yPd

Donde:

MPa: Productividad antes de aplicar el Lean Service.

MPd: Productividad después de aplicar el Lean Service.
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TABLA N° 68: Descriptivos de la productividad antes y después con T de Student

Estadisticas de muestras emparejadas Media N DeS\{IaCIOH Medla’de
estédndar |error estandar
S Productividad_antes 49,1333 30 8,29097 1,51372
ar
Productividad_después 73,9000 30 7,31720 1,33593

Fuente: Fuente Propia

Como se demuestra en la tabla N° 68, se evidencia que la media de la
productividad antes (49,13) es inferior que la productividad después (73,90), por
tal razon segun la regla de decision se rechaza la hipotesis nula donde declara
que la aplicacion del Lean Sevice no mejora la productividad laboral del servicio
de mantenimiento, y por defecto se aprueba la hipdtesis alterna, donde se
manifiesta que la aplicacién deL Lean Service mejora la productividad laboral del
servicio de mantenimiento de la empresa Uni-Car.

Asimismo, para conocer si el analisis realizado ha sido planteado
correctamente, se procede a corroborar la hipétesis por medio del pvalor 0
significancia (Sig bilateral) de los resultados de la aplicacion del estadigrafo T de
Student de la productividad; a continuacion se presentan las siguientes reglas de

decision y la prueba de muestras emparejadas:

Regla de decisién:
- Si pvalor £ 0.05, se rechaza la hipotesis nula

- Si pvalor > 0.05, se acepta la hipétesis nula
TABLA N° 69: Andlisis de pvalor - Productividad

Diferencias emparejadas

Prueba de muestras ... | Mediade 95% de intervalo de t | Sig.
emparejadas Media Desviacion error confianza de la diferencia g (bilateral)
estandar tand
estandar Inferior Superior

Productividad_antes

Par1 Productividad_después

-24,76667 | 12,45318 | 2,27363 -29,41676 -20,11657 |-10,883| 29 0,001

Fuente: Fuente Propia
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Como se demuestra en la tabla N° 69, se evidencia que la significancia bilateral

de la prueba estadigrafa T de Student destinado a la productividad antes y

después es de 0,001, por tal razén y obedeciendo a las reglas de decision se

deniega la hipotesis nula y se acepta la hipdtesis alterna que afirma que la

aplicaciéon del Lean Service mejora la productividad laboral del servicio de

mantenimiento de la empresa Uni-Car, Callo 2021.

TABLA N° 70: Demostracion pvalor - Productividad

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas

Media

Desviacion
estandar

Media de
error
estandar

95% de intervalo de
conflanza de la
diferencia

Inferior

Superior

gl

Sig
(bilateral)

Productividad_antes -

Par 1
ar Productividad_despues

-24.767

12.453

2.274

-29.417

-20.117

-10.893

29

0.000

Fuente: Fuente Propia

En la tabla N° 70 se evidencia que la significancia de la prueba t-Student,

aplicado en la productividad antes y después tuvo como resultado 0,000; por ello,

tomando en cuenta el criterio de decision se rechaza la hipétesis nula y se da por

aceptada la hipétesis alterna donde se manifiesta que la aplicacién del Lean

Service mejora la productividad laboral del servicio de mantenimiento de la

empresa Uni-Car, Callo 2021.

Analisis de la hipétesis especifica (Eficiencia)

En la presente investigacion la hipotesis especifica es la siguiente:

- Hipétesis alternativa (Ha): La aplicacion del Lean Service mejora la

eficiencia del servicio de mantenimiento de la empresa Uni Car, Callao

2021.

Para llevar a cabo el contraste de hipotesis especifica (eficiencia) es

imprescindible conocer los datos del indicador eficiencia del pre test y post test,

con el fin de identificar si su comportamiento es paramétrico. Asimismo, se

conoce que la poblacién de la investigacién esta conformada por 30 datos, por

ello el analisis de normalidad se realiz6 mediante el estadigrafo de Shapiro Wilk.
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Regla de decisién:
e Si pvalor < 0,05, los datos de la serie tiene un comportamiento no
paramétrico

e Si pvalor > 0,05, los datos de la serie tiene un comportamiento paramétrico
TABLA N° 71: Prueba de normalidad - Eficiencia

Pruebas de Shapiro-Wilk
normalidad Estadistico gl Sig.
Eficiencia_antes 0,946 30 0,131
Eficiencia_después 0,970 30 0,530

*. Esto es un limite inferior de la significacién verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Fuente Propia

Se presenta la tabla N° 71, donde la prueba de normalidad presenta una
significancia (Sig) de la eficiencia antes 0,131 y después 0,530, tomando en
consideracion la regla de decisidon e identificando que la productividad antes y
después son mayores a 0.05, se dispone al comportamiento de datos
paramétricos, por lo tanto, se realiza la contrastacién de hipétesis usando la
prueba T de Student.

Contrastacion de la hipétesis especifica (Eficiencia)

e Hipdtesis nula (Ho): La aplicacion del Lean Service no mejora la eficiencia

laboral del servicio de mantenimiento de la empresa Uni Car, Callao 2021.
e Hipodtesis Alternativa (Ha): La aplicaciéon del Lean Service mejora la
eficiencia laboral del servicio de mantenimiento de la empresa Uni Cair,
Callao 2021.
Regla de decisién:
Ho: uEa = pEd
Ha: yEa < pEd
Donde:
MEa: Eficiencia antes de aplicar el Lean Service.

MEd: Eficiencia después de aplicar el Lean Service.
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TABLA N° 72: Descriptivos de la eficiencia antes y después con T de Student

Estadisticas de muestras . Desviacion Media de
- Media N R ,
emparejadas estandar  |error estandar
S Eficiencia_antes 63,4333 30 6,97623 1,27368
ar
Eficiencia_después 79,8333 30 5,25936 0,96022

Fuente: Fuente Propia

Como se demuestra en la tabla N° 72, se evidencia que la media de la
productividad antes (63,43) es inferior que la productividad después (79,83), por
tal razon segun la regla de decision se rechaza la hipotesis nula donde declara
que la aplicacion del Lean Sevice no mejora la productividad laboral del servicio
de mantenimiento, y por defecto se aprueba la hipdtesis alterna, donde se
manifiesta que la aplicacién deL Lean Service mejora la productividad laboral del
servicio de mantenimiento de la empresa Uni-Car.

Asimismo, para conocer si el analisis realizado ha sido planteado
correctamente, se procede a corroborar la hipétesis por medio del pvalor 0
significancia (Sig bilateral) de los resultados de la aplicacion del estadigrafo T de
Student de la productividad; a continuacion se presentan las siguientes reglas de
decision y la prueba de muestras emparejadas:

Regla de decisidn:
e Sipvalor < 0.05, se rechaza la hipotesis nula

e Sipvalor > 0.05, se acepta la hipotesis nula

TABLA N° 73: Analisis de pvalor - Eficiencia

Diferencias emparejadas

Prueba de muestras L Media de |95% de intervalo de confianza t | Sig.
emparejadas Media Desviacion error de la diferencia g (bilateral)
estandar .
estandar . -
Inferior Superior

Eficiencia_antes

Par 1 Eficiencia_después

-16,40000 8,56859 1,56440 -19,59956 -13,20044 -10,483 29 0,000

Fuente: Fuente Propia

Como se demuestra en la tabla N° 73, se evidencia que la significancia bilateral
de la prueba estadigrafa T de Student destinado a la productividad antes y
después es de 0,000, por tal razén y obedeciendo a las reglas de decision se

deniega la hipotesis nula y se acepta la hipdtesis alterna que afirma que la
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aplicaciéon del Lean Service mejora la productividad laboral del servicio de
mantenimiento de la empresa Uni-Car, Callo 2021.

TABLA N° 74: Demostracion de pvalor - Eficiencia

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas

. 95% de intervalo de si
. Desviacién Media de confianza de la t gl (bilatzlral)
Media estandar error diferencia
estandar
Inferior Superior
Par 1 Eficiencia_antes - | g 400 | 8.569 1.564 -19.600 | -13.200 |-10.483| 29 0.000
Eficiencia_despues

Fuente: Fuente Propia
En la tabla N° 74 se evidencia que la significancia de la prueba t-Student,
aplicado en la eficiencia antes y después tuvo como resultado 0,000; por ello,
tomando en cuenta el criterio de decision se rechaza la hipétesis nula y se da por
aceptada la hipétesis alterna donde se manifiesta que la aplicacién del Lean
Service mejora la eficiencia del servicio de mantenimiento de la empresa Uni-Car,
Callo 2021.

Analisis de la hipétesis especifica (Eficacia)
En la presente investigacion la hipotesis especifica es la siguiente:
- Hipétesis alternativa (Ha): La aplicacion del Lean Service mejora la
eficacia del servicio de mantenimiento de la empresa Uni Car, Callao 2021.
Para llevar a cabo el contraste de hipotesis especifica (eficacia) es
imprescindible conocer los datos del indicador eficiencia del pre test y post test,
con el fin de identificar si su comportamiento es paramétrico. Asimismo, se
conoce que la poblacion de la investigacion esta conformada por 30 datos, por

ello el analisis de normalidad se realizé mediante el estadigrafo de Shapiro Wilk.

Regla de decision:
e Si pvalor < 0,05, los datos de la serie tiene un comportamiento no
parameétrico

e Sipvalor > 0,05, los datos de la serie tiene un comportamiento paramétrico
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TABLA N° 75: Prueba de normalidad - Eficacia

Pruebas de Shapiro-Wilk
normalidad Estadistico gl Sig.
Eficacia_antes 0,902 30 0,009
Eficacia_después 0,773 30 0,000

a. Correccién de significacion de Lilliefors
Fuente: Fuente Propia
Se presenta la tabla N° 75, donde la prueba de normalidad presenta una
significancia (Sig) de la eficacia antes 0,009 y después 0,000, tomando en
consideracion la regla de decision e identificando que la eficacia antes y después
son menores a 0.05, se dispone al comportamiento de datos no paramétricos, por
lo tanto, se realiza la contrastacion de hipétesis usando la prueba de Wilcoxon
Contrastacion de la hipotesis especifica (Eficacia)
e Hipdtesis nula (Ho): La aplicacion del Lean Service no mejora la eficacia
del servicio de mantenimiento de la empresa Uni Car, Callao 2021.
e Hipdtesis Alternativa (Ha): La aplicacion del Lean Service mejora la eficacia
del servicio de mantenimiento de la empresa Uni Car, Callao 2021.
Regla de decision:
Ho: uOa = pOd
Ha: yOa < uOd
Donde:
pMOa: Eficacia antes de aplicar el Lean Service.

pMOd: Eficacia después de aplicar el Lean Service.

TABLA N° 76: Descriptivos de la eficacia antes y después con Wilcoxon

Estadisticos descriptivos N Media DeS\rzlamon Minimo Maximo
estandar

Eficacia_antes 30 77,3667 10,18614 57,00 100,00

Eficacia_después 30 92,9000 8,49483 71,00 100,00

Fuente: Fuente Propia

Como se demuestra en la tabla N° 76, se evidencia que la media de la eficacia
antes (77,36) es inferior que la eficacia después (92,90), por tal razén segun la
regla de decision se rechaza la hipétesis nula donde declara que la aplicacion del
Lean Sevice no mejora la productividad laboral del servicio de mantenimiento, y

por defecto se aprueba la hipotesis alterna, donde se manifiesta que la aplicaciéon
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del Lean Service mejora la productividad laboral del servicio de mantenimiento de
la empresa Uni-Car.

Asimismo, para conocer si el analisis realizado ha sido planteado
correctamente, se procede a corroborar la hipétesis por medio del pvalor 0
significancia (Sig bilateral) de los resultados de la aplicacion del estadigrafo
Wilcoxon de la eficacia; a continuacion se presentan las siguientes reglas de
decision y la prueba de muestras emparejadas:

Regla de decision:

e Sipvalor < 0.05, se rechaza la hipétesis nula

e Sipvalor > 0.05, se acepta la hipotesis nula
TABLA N° 77: Analisis de pvalor - Eficacia

Eficacia_después -
Eficacia_antes

z -3.920°

Estadisticos de prueba

Sig. asintética (bilateral) 0,000088

a. Prueba de rangos con signho de Wilcoxon

b. Se basa en rangos negativos.

Fuente: Fuente Propia

Como se demuestra en la tabla N° 77, se evidencia que la significancia
asintética (bilateral) de la prueba estadigrafa Wilcoxon destinado a la
productividad antes y después es de 0,000088, por tal razén y obedeciendo a las
reglas de decision se deniega la hipdtesis nula y se acepta la hipotesis alterna
que afirma que la aplicacion del Lean Service mejora la productividad laboral del

servicio de mantenimiento de la empresa Uni-Car, Callo 2021.
TABLA N° 78: Demostracion de pvalor - Eficacia

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas
) 95% de intervalo de si
) Desviacion Media de confianza de la t gl (bilatzlral)
Media estandar error diferencia
estandar
Inferior | Superior
Par 1 Eficacia_antes - 15533 | 16.648 3039 | -21.750 | -9.317 | -5.111 | 29 | 0.000
Eficacia_despues

Fuente: Fuente Propia
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En la tabla N° 78 se evidencia que la significancia de la prueba t-Student,
aplicado en la eficacia antes y después tuvo como resultado 0,000; por ello,
tomando en cuenta el criterio de decision se rechaza la hipétesis nula y se da por
aceptada la hipétesis alterna donde se manifiesta que la aplicacién del Lean
Service mejora la eficacia del servicio de mantenimiento de la empresa Uni
Car-Callao; 2021.
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V. DISCUSION

En la presente tesis se ha evidenciado practica y tedricamente que la
aplicacién de la filosofia Lean Service mejora la productividad laboral del servicio
de mantenimiento de la empresa Uni-Car, paralelamente la eficiencia y la eficacia
obtuvieron buenos resultados logrando cambios positivos y que agregan valor al
servicio de mantenimento, y con ello se da un impulso a la mejora constante del
sistema.

En la Figura N° 26 se observa, que existe una mejora de la productividad del
servicio de mantenimiento de la empresa Uni-Car del 25% como efecto de la
implementacion del Lean Service. Este resultado se asemeja a la investigacion de
Julca, Y. (2017), a una empresa que se dedica a brindar servicios de
telecomunicaciones, instalacion y mantenimiento, lo cual aplicaron las
herramientas Lean Service donde tuvo una productividad mejorada en un 23%
que se evidencia en la figura N° 42 de la pagina 174 de su investigacion. Ante
todo lo descrito y mencionado sobre la productividad laboral el autor Ochoa, K.
(2014) coincide y manifiesta que el capital humano en una empresa es muy
fundamental para obtener un crecimiento de la productividad incentivando vy
usando técnicas, conocimientos y experiencias para que la empresa pueda lograr

sus objetivos y tenga un crecimiento constante.

Se puede observar en la Figura N° 30, que existe un incremento de la
eficiencia de un 17% en el area de servicio de mantenimiento de la empresa
Uni-Car como efecto de la implementacién del Lean Service. Este resultado es
semejante a la investigacion del autor Layme, J. (2017) quien estudia el area de
almacenaje de la red de Salud en San Juan de Lurigancho, en donde aplicaron la
herramienta Lean Manufacturing para incrementar la productividad a un 45% vy
reducir desperdicios; ademas la mejora de la eficiencia es de un 9%. Respecto a
lo descrito, los autores Fontalvo, T., De la Hoz, E. y Morelos, J. (2018) afirman
que la eficiencia se relaciona con el uso correcto de recursos para alcanzar metas
establecidas en el menor tiempo y haciendo uso menor de recursos, por ello, es
fundamental resaltar que el aumento en el uso de recursos no necesariamente

conduce a un aumento de la productividad.

122



Se puede observar en la Figura N° 34, que existe una incremento de la eficacia
del servicio de mantenimiento de la empresa Uni-Car de un 16% como efecto de
la implementacién del Lean Service. Esta mejora se asimila a la investigacion del
autor Aparcana, K. (2017) que estudia el area de tiendas méviles de la empresa
Atento S.A.C , en donde se aplicé la herramienta lean service y se tuvo como
resultado un incremento de la eficacia de un 5%. A su vez, los autores Fontalvo,
T., De la Hoz, E. y Morelos, J. (2018) sefalan que el indicador eficacia muestra el
estado en el que una empresa ha logrado las metas establecidas, en otras
palabras, la eficacia muestra la capacidad de la organizacion para lograr los

resultados esperados.

Ante todo lo descrito coincide con lo que manifiesta el autor Socconini, L (2019)
que resalta que al utilizar las herramientas lean service habran variaciones en los
servicios y esto hace que haya mejoras y se minimicen los desperdicios que se
presente en el transcurso del proceso. Asimismo esta herramienta es fundamental
para identificar los limitantes de la productividad, eso implica que los
colaboradores y encargados trabajen en equipo y saquen adelante la meta que

tiene la empresa.
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VI. CONCLUSIONES

Mediante la culminacion de la Aplicacion del Lean Service para mejorar la
productividad laboral en el servicio de mantenimiento de la empresa Uni-Car se
manifiestan las siguientes conclusiones:

1. Se evalud que la aplicacién del Lean Service mejora la productividad en el
proceso del servicio de mantenimiento de la empresa “Accesorios Uni Car; 2020”.
Respecto a los resultados obtenidos de estadistica descriptiva e inferencial, en
paralelo con los datos observados del pre y la post aplicacién de Lean Service,
resultd, la prueba de normalidad de Shapiro-Wilk, por ser menor a 30 datos,
asimismo, se demostrd, que la media antes era 49,13 y después 73,90 (Tabla N°
68), incrementandose en 24,77 %. Como resultado, el valor de significancia
obtenido a través del estadigrafo t-student fue de 0.001 (Tabla N° 69), por lo tanto,
queda comprobado que la hipétesis alterna fue aceptada.

2. Se determindé que la aplicacién del Lean Service mejora la eficiencia en el
proceso del servicio de mantenimiento de la empresa “Accesorios Uni Car; 2020”.
Respecto a los resultados obtenidos de estadistica descriptiva e inferencial, en
paralelo con los datos observados del pre y la post aplicacién de Lean Service,
resultd, la prueba de normalidad de Shapiro-Wilk, por ser menor a 30 datos,
asimismo, se demostrd, que la media antes era 63,43 y después 79,83 (Tabla N°
72), incrementandose en 16,4 %. Como resultado, el valor de significancia
obtenido a través del estadigrafo t-student fue de 0.000 (Tabla N° 73), por lo tanto,
queda comprobado que la hipotesis alterna fue aceptada.

3. Se demostrdé que la aplicacion del Lean Service mejora la eficacia en el
proceso del servicio de mantenimiento de la empresa “Accesorios Uni Car; 2020”.
Respecto a los resultados obtenidos de estadistica descriptiva e inferencial, en
paralelo con los datos observados del pre y la post aplicaciéon de Lean Service,
resultd, la prueba de normalidad de Shapiro-Wilk, por ser menor a 30 datos,
asimismo, se demostrd, que la media antes era 77,37 y después 92,92 (Tabla N°
76), incrementandose en 15,53 %. Como resultado, el valor de significancia
obtenido a través del estadigrafo Wilcoxon fue de 0.000 (Tabla N° 78), por lo

tanto, queda comprobado que la hipotesis alterna fue aceptada.
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VIl. RECOMENDACIONES

Después del desarrollo de la investigacibn se establece la siguiente

recomendacion:

Durante el proceso de la propuesta de mejora de la filosofia Lean Service
se debe de involucrar a todos los colaboradores e impulsar al trabajo en
equipo para poder lograr alcanzar la mision, objetivos y metas que plantea
la empresa “Uni Car” logrando asi ser competente en el mercado laboral

teniendo éxito y mejoras de los procesos que brinda la organizacion.

Para lograr mejorar la productividad se debe de cumplir y tomar en cuenta lo

siguiente:

Con respecto a la herramienta de Eventos kaizen que conforma el Lean
Service, se recomienda mantener la forma de brindar propuestas, en
donde los colaboradores tengan la potestad de poder aportar sugerencias
y mejoras a un corto plazo para la respectiva area a mejorar, puesto a la
experiencia y conocimientos que ellos mismos dominan. Ademas es
necesario que se le dé la confianza a todo el personal para asi llegar a una
sugerencia de mejora y esto ayudara a que el sistema sea mas eficiente.

Se sugiere que al realizar modificaciones o cambios de las actividades que
conforman cada proceso descrito en las hojas de trabajo estandar, se
actualice y revise en un corto plazo para que los colaboradores que estén
encargados del area puedan plantear su aportacion con respecto a la
mejora que se desea realizar. Ademas dichos formatos deben estar bien
elaborados y ordenados para que el equipo de trabajo y colaboradores
puedan entender, asimismo, se recomienda que la realizacion del trabajo
estandarizado se expandan a todos las funciones que brinde la empresa,
para que maneje una fluidez de servicios eficaces y asi se pueda lograr los

objetivos.

Por ultimo se recomienda que la filosofia Lean Service sea aplicada en su

totalidad con otras herramientas que ésta engloba para encaminar la mejora

constante de la empresa “Uni-Car", con el fin que la productividad del sistema

mejore, siendo eficientes y eficaces al momento de realizar los servicios

brindados por la empresa.
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ANEXOS

ANEXO N° 1 : Matriz de Consistencia

MATRIZ DE CONSISTENCIA
TITULO: Aplicacion Lean Service para mejorar la productividad laboral en el servicio de mantenimiento de la empresa Uni-Car, Callao-2021
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIFOTE 513 GENERAL VARIAELES DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA
—— - . Escala: Razon
Despilfarro {Tiempo D= 20 e Ahearani !
;Coma |3 aplicacion del Lean | Evaluar cdma I3 aplicacian . innezasaria) : ¢ ! Tecnica: Quservacin
= . i L= zpliczcion del Lean - ! Unidad de Medida: Porcentaje
Service mejorara Ia del Lean Service mejora |3 i ,
productividad laboral en roductividad labaoral en el Service mejora 2 VARIABLE
—— N procue o productividad en el drea de | INDEPENDIENTE:
ares de senicio de area de mantenimienio - -
) senvicio de mantenimiento Lean Semvice
mantenimiento en I3 empresa | vehicular de la empresa an |2 ampresa Uni-Car
Uni-Car, 20217 Uni-Car. Bmpres o
. Escala: Razon
Valor Agragado { =8 1o Tecnica: Observacion
Unidad de Medida: Porcentaje
PROELEMAS ESPECIFICOS | OBJETIVOS ESPECIFICOS | HIPOTESIS ESPECIFICAS VARIAELES DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA
;Como |a aplicacion del Lean Determinar como |a Lz aplicacion del Lean
Servica mejorard |z eficacia en| aplicacion del Lean Service | Service mejorz |z eficacia Escala: Razon
el Zrea de zarvicio de mejora la eficacia en 2l drea en el Zrea de Eficiencia Ef = J-_lL_;F‘A_.IJ ¥ 100%% Tecnica: Doservacion
mantenimiento en la empresa | de mantenimiento wvehicular | mantenimiento vehicular de ) o Unidad de Medida: Porcentaje
Uni-Car, 20217 de |z amprasa Uni-Car. |2 empresa Uni-Car. )
VARIABLE
DEPENDIENTE:
By nt
5 Como |a aplicacion dal Lean | Demastrar como |z aplicacion| Lz aplicacion del Lean roductiidad Lataral
Service mejorara |a eficiencia | del Lean Senvice mejorala | Service mejora |z eficienciz Escala: Razon
en el drea de servicio de eficiencia en el 3raa de en el Zrea de Efizacia S Tecnica: Doservacion
mantenimiento en la empresa | mantenimiento vehicular de la| mantenimiento vehicular de ' Unidad de Medida: Porcentaje
Uni-Car, 20217 empresa Uni-Car. |z empresa Uni-Car.
Fuente: Elaboracién Propia
ANEXO N° 2: Ponderacion escala Likert
Ponderacion
Siempre Casi Siempre A veces Casi Nunca Nunca
5 4 3 2 1

ANEXO N° 3: Lista de colaboradores del area

NO

Fuente: Elaboracién Propia

Cargo

Jefe Supervisor
Asistente de Area
Asistente de Area
Asistente de Area

Asistente de Area
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ANEXO N° 4: Formato de encuesta para la recoleccion de informacion

ENCUESTA DIRIGIDA AL PERSONAL DE SERVICIO DE MANTENIMIENTO

1. ¢ La falta de senalizaciéon provoca accidentes en el area de trabajo?

Siempre Casi Siempre A veces Casi Nunca Nunca
5 4 3 2 1
2. ;La limpieza y mantenimiento del area ayuda a evitar las fallas y prevenir accidentes?
Siempre Casi Siempre A veces Casi Nunca Nunca
5 4 3 2 1
3. ¢ Se ajusta el tiempo planificado al desarrollo del servicio de mantenimiento?
Siempre Casi Siempre A veces Casi Nunca Nunca
5 4 3 2 1
4. ;Las normativas de atencion hacen cumplir las obligaciones y tareas del personal del area?
Siempre Casi Siempre A veces Casi Nunca Nunca
5 4 3 2 1

5. ¢Se revisa que los trabajadores porten con los equipos de proteccion adecuado?

Siempre Casi Siempre A veces Casi Nunca Nunca
5 4 3 2 1
6. ¢ Se aplican supervisiones de inventarios para inspeccionar la falta de repuestos ?
Siempre Casi Siempre A veces Casi Nunca Nunca
5 4 3 2 1
7. ¢Las altas temperaturas del medio ambiente hacen que el tiempo de servicio sea inestable?
Siempre Casi Siempre A veces Casi Nunca Nunca
5 4 3 2 1

8. ¢La mala distribucién del area de trabajo provoca deficiencia en los procesos de servicio?

Siempre Casi Siempre A veces Casi Nunca Nunca
5 4 3 2 1
9. ¢ El problema de la contaminaciéon causa enfermedades relacionadas con el trabajo?
Siempre Casi Siempre A veces Casi Nunca Nunca
5 4 3 2 1
10. ¢ La falta de mantenimiento en los equipos retrasa los tiempos de atenciéon?
Siempre Casi Siempre A veces Casi Nunca Nunca
5 4 3 2 1
11. ¢ Con qué frecuencia se presentan fallas recurrentes en los equipos?
Siempre Casi Siempre A veces Casi Nunca Nunca
5 4 3 2 1

12. ; Se maneja con eficacia el desempeiio del personal poco especializado?

Siempre Casi Siempre A veces Casi Nunca Nunca
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5 4 3 2 1

13. ¢ Se otorga alguna motivacion e incentivo por el desempeio correcto de sus funciones?

Siempre Casi Siempre A veces Casi Nunca Nunca
5 4 3 2 1
14. ; Existe supervisién permanente durante el desarrollo de los trabajos?
Siempre Casi Siempre A veces Casi Nunca Nunca
5 4 3 2 1

Fuente: Elaboracion Propia

ANEXO N° 5: Valoracion de la encuesta por fenémeno

N° Lluvia de Ideas Jf1 As2 As3 As4 As5 Total

¢La falta de sefalizacion provoca accidentes en el
1 area de trabajo? 2 1 2 2 2 9

¢La limpieza y mantenimiento del area ayuda a
2 evitar los fallos y prevenir accidentes? 4 4 5 4 5 22

¢, Se ajusta el tiempo planificado al desarrollo del
3 servicio de mantenimiento? 2 2 3 3 2 12

¢Las normativas de atencién hacen cumplir las
4 obligaciones y tareas del personal del area? 3 2 4 3 2 14

¢, Se revisa que los trabajadores porten con los
5 equipos de proteccién adecuado? 3 2 3 3 2 13

¢, Se aplican supervisiones de inventarios para
6 inspeccionar la falta de repuestos ? 4 3 3 3 3 16

¢ Las altas temperaturas del medio ambiente hacen
7 que el tiempo de servicio sea inestable? 4 3 4 3 3 17

¢ La mala distribucion del area de trabajo provoca
8 deficiencia en los procesos de servicio? 4 3 4 3 5 19

¢ El problema de la contaminacién causa

9 enfermedades relacionadas con el trabajo? 2 2 3 2 3 12
¢ La falta de mantenimiento en los equipos retrasa
10 los tiempos de atencion? 3 2 3 1 3 12
¢,Con qué frecuencia se presentan fallas recurrentes
11 en los equipos? 1 2 2 1 2 8
¢, Se maneja con eficacia el desempefio del personal
12 poco especializado? 3 3 2 2 3 13
¢, Se otorga alguna motivacioén e incentivo por el
13 desempefio correcto de sus funciones? 3 4 4 3 3 17
¢ Existe supervision permanente durante el desarrollo
14 de los trabajos? 2 3 2 1 1 9
Total 193

Fuente: Elaboracion Propia
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ANEXO N° 6: Ficha de Observacion 1 de Identificacion de tipos de Actividad y despilfarro

Identificacion de Actividades y Tipos de Despilfarro en el drea de servicio de mantenimiento

— Tipo de Acti Tipo de Despilfa
= -E k=] = k=3 =N-3 k=2
—= — o | - o =4 2= == o m
- BN =] = s te| S w o
= Tareas e 5% g = = _.Eg g_§ = E = | & % Observaciones
i I Es| 22| B a2 25 ES| g | 2D
< 2 D HF2| = |Pe Sc|loc| W g%
~ = << (] o —FE|=E 5o
Total [ | [ [ [ [ |

Fuente: Elaboracién Propia

ANEXO N° 7: Ficha de Observacion 2 de Eficiencia, Eficacia y Productividad

Dia

Tiempo efectivo
de mantenimiento

Total de horas
disponibles de
Trabajo

Nimero de
mantenimientos
cumplidos a tiempo

Namero de
mantenimiento
programados

Eficacia g0l I=iGLET

Fuente: Elaboracion Propia

Anexo N°8: Ficha de registro Variable dependiente - Antes
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ANTES

Tiempo de Nﬁm(.ero. de Ntmero de
Dia Horas Total de Hc.)ras Eficiencia mantemrmentos mantenimientos Eficacia | Productividad
reales del de trabajo cumplidos a
servicio tiempo totales

1 5.18 8.000 0.65 6 7 0.86 0.56
2 5.43 8.000 0.68 4 6 0.67 0.45
3 4.37 8.000 0.55 5 5 1.00 0.55
4 3.98 8.000 0.50 4 6 0.67 0.33
5 5.76 8.000 0.72 5 6 0.83 0.60
6 512 8.000 0.64 6 7 0.86 0.55
7 6.01 8.000 0.75 6 7 0.86 0.64
8 5.86 8.000 0.73 6 9 0.67 0.49
9 5.04 8.000 0.63 5 7 0.71 0.45
10 4.75 8.000 0.59 5 6 0.83 0.49
11 4.32 8.000 0.54 4 6 0.67 0.36
12 5.12 8.000 0.64 5 7 0.71 0.46
13 5.98 8.000 0.75 4 5 0.80 0.60
14 5.31 8.000 0.66 6 7 0.86 0.57
15 4.26 8.000 0.53 3 5 0.60 0.32
16 5.10 8.000 0.64 6 7 0.86 0.55
17 4.87 8.000 0.61 5 6 0.83 0.51
18 4.78 8.000 0.60 4 5 0.80 0.48
19 5.29 8.000 0.66 5 6 0.83 0.55
20 5.31 8.000 0.66 6 7 0.86 0.57
21 5.23 8.000 0.65 5 6 0.83 0.54
22 4.29 8.000 0.54 6 7 0.86 0.46
23 512 8.000 0.64 4 6 0.67 0.43
24 5.02 8.000 0.63 4 7 0.57 0.36
25 4.97 8.000 0.62 5 8 0.63 0.39
26 5.23 8.000 0.65 6 7 0.86 0.56
27 4.02 8.000 0.50 5 6 0.83 0.42
28 5.38 8.000 0.67 5 7 0.71 0.48
29 5.12 8.000 0.64 4 5 0.80 0.51
30 6.09 8.000 0.76 4 6 0.67 0.51
TOTAL| 152.31 240.000 0.63 148 192 0.77 0.49

Fuente: Elaboracién Propia
Anexo N°9: Después- Ficha de registro Variable Dependiente - Después
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DESPUES

Tiempo de

Niumero de

Horas Total de Horas mantenimientos Nimero de
Dia reales del o (G Eficiencia Al A mantenimientos Eficacia | Productividad
servicio tiempo totales

1 6.12 8.00 0.77 6 7 0.86 0.66
2 7.06 8.00 0.88 8 8 1.00 0.88
3 6.05 8.00 0.76 8 9 0.89 0.67
4 6.30 8.00 0.79 7 7 1.00 0.79
5 6.45 8.00 0.81 6 6 1.00 0.81
6 7.01 8.00 0.88 8 9 0.89 0.78
7 6.55 8.00 0.82 7 8 0.88 0.72
8 6.41 8.00 0.80 8 8 1.00 0.80
9 6.35 8.00 0.79 6 6 1.00 0.79
10 6.59 8.00 0.82 6 7 0.86 0.71
11 6.48 8.00 0.81 6 6 1.00 0.81
12 6.52 8.00 0.82 7 8 0.88 0.71
13 5.91 8.00 0.74 7 7 1.00 0.74
14 6.85 8.00 0.86 7 8 0.88 0.75
15 5.91 8.00 0.74 7 7 1.00 0.74
16 6.02 8.00 0.75 6 7 0.86 0.65
17 6.15 8.00 0.77 6 6 1.00 0.77
18 6.59 8.00 0.82 6 6 1.00 0.82
19 6.48 8.00 0.81 6 7 0.86 0.69
20 6.52 8.00 0.82 5 5 0.71 0.58
21 717 8.00 0.90 5 6 0.83 0.75
22 6.85 8.00 0.86 6 7 0.86 0.73
23 5.91 8.00 0.74 6 6 1.00 0.74
24 5.40 8.00 0.68 9 9 1.00 0.68
25 5.80 8.00 0.73 8 8 1.00 0.73
26 6.22 8.00 0.78 6 8 0.75 0.58
27 6.22 8.00 0.78 8 8 1.00 0.78
28 6.22 8.00 0.78 6 7 0.86 0.67
29 7.08 8.00 0.89 7 7 1.00 0.89
30 6.02 8.00 0.75 8 8 1.00 0.75
TOTAL| 191.23 240.00 0.80 202 216 0.93 0.74

Fuente: Elaboracién Propia
Anexo N°10: Ficha de registro Variable Independiente - Antes
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ANTES

Numero de Numero total de Z tiempos de
Dia Despilfarros en | las actividades Despilfarro actividades que | Total d-e -tiempo de Vel i
el en el agregan actividades
mantenimiento | mantenimiento valor

1 114 480 0.24 254 318 0.80
2 110 315 0.35 268 343 0.78
3 110 390 0.28 201 277 0.73
4 108 327 0.33 217 278 0.78
5 115 389 0.30 281 376 0.75
6 132 468 0.28 206 312 0.66
7 152 457 0.33 269 361 0.75
8 150 449 0.33 283 386 0.73
9 120 392 0.31 215 304 0.71
10 125 386 0.32 208 315 0.66
11 102 318 0.32 194 272 0.71
12 122 390 0.31 250 312 0.80
13 106 322 0.33 306 398 0.77
14 144 461 0.31 227 331 0.69
15 78 234 0.33 198 266 0.74
16 149 471 0.32 237 310 0.76
17 123 396 0.31 225 327 0.69
18 96 318 0.30 216 318 0.68
19 129 390 0.33 221 329 0.67
20 149 465 0.32 246 331 0.74
21 132 390 0.34 251 323 0.78
22 156 468 0.33 169 269 0.63
23 112 312 0.36 228 312 0.73
24 103 325 0.32 225 302 0.75
25 130 406 0.32 219 337 0.65
26 150 456 0.33 229 323 0.71
27 125 375 0.33 186 242 0.77
28 130 381 0.34 262 338 0.78
29 110 315 0.35 227 312 0.73
30 98 321 0.31 281 369 0.76
TOTAL 3680 11567 0.32 6999 9591 0.73

Fuente: Elaboracién Propia

Anexo N°11: Ficha de registro Variable Independiente - Después

140




DESPUES

Nl.'n.nero de Nﬂmerc-) t.otal de z -ti(.empos de e B D
Dia Despilfarros en | las actividades Despilfarro actividades que de Vel AR
el en el agregan . .
mantenimiento | mantenimiento valor actividades

1 75 468 0.16 289 372 0.78
2 96 624 0.15 378 426 0.89
3 91 612 0.15 321 365 0.88
4 93 546 0.17 342 390 0.88
5 78 470 0.17 376 405 0.93
6 104 631 0.16 396 421 0.94
7 92 543 0.17 381 415 0.92
8 97 617 0.16 357 401 0.89
9 78 465 0.17 322 395 0.82
10 73 460 0.16 369 419 0.88
11 75 476 0.16 376 408 0.92
12 93 548 0.17 368 412 0.89
13 91 551 0.17 316 391 0.81
14 84 543 0.15 381 445 0.86
15 92 561 0.16 319 391 0.82
16 78 456 0.17 324 362 0.90
17 72 462 0.16 315 375 0.84
18 80 475 0.17 374 419 0.89
19 83 467 0.18 396 408 0.97
20 65 390 0.17 356 412 0.86
21 69 381 0.18 385 437 0.88
22 79 469 0.17 403 445 0.91
23 74 451 0.16 329 391 0.84
24 117 668 0.18 294 340 0.86
25 104 631 0.16 347 380 0.91
26 81 462 0.18 338 388 0.87
27 123 616 0.20 341 389 0.88
28 79 475 0.17 316 382 0.83
29 81 549 0.15 398 428 0.93
30 102 625 0.16 325 362 0.90
TOTAL 2599 15692 0.17 10532 11974 0.88

Fuente: Elaboracién Propia
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Anexo N°12: Validacion de juicio de expertos 1

W UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia.

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Percy Sixto Sunohara Ramirez
DNI: 40608759

Especialidad del validador: Ingenieria Industrial

20 de Junio del 2021

'Pertinencia: El indicador coresponde al concepto tedrico formulado.
Relevancia: El indicador es apropiado para representar al companente o dimensian especifica del constructo
Claridad: Se enfiende sin dificultad alguna el enunciado del indicador, es conciso, exacto y directo,

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los indicadores planteados son suficientes para medir la dimensian.

Firma del Experto Informante.

Fuente: Elaboracion Propia - Formato UCV

Anexo N°13: Validacion de juicio de expertos 2

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia.

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Oliver Miguel Odicio Valdivia
DNI: 40194208

Especialidad del validador: Ingenieria Industrial

29 de Junio del 2021

‘Pertinencia: E| indicador carmesponde al concepto tedrico formulada.
Relevancia: El indicador s apropiado para representar al companente o dimensian especifica del consfructa
IClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del indicador, es conciso, exacto y directo,

Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los indicadores planteados son suficientes para medir la dimensian.

Firma del Experto Informante.

Fuente: Elaboracion Propia - Formato UCV
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ANEXO N° 14: Validacion de Juicio de Expertos 3

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

Observaciones (precisar si hay suficiencia): S| HAY SUFICIENCIA

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [%] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos é@z del juez validador: Mg. Huertas del Pino Cavero, Ricardo Martin
DNI:.......

"Pertinencia; El indicador comesponde al concepio tedrico formulado,
*Relevancia: El indicador es apropiado para representar al componenie o dimensién especifica del constructo
IClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del indicador, es conciso, exacto y directo.

i P LW
INGENIERD INDUS TRAL
Big 1P N 135845

Nota: Suficencia, se dice suficiencia cuando los indicadores planteados son suficentes para medir la dimension.

7
Firma del Experto Informante.

Fuente: Elaboracion Propia - Formato UCV

ANEXO N° 15: Sugerencias Kaizen de los colaboradores 1

Formato para sugerencia de evento Evento Kaizen

Kaizen N OOD

U N I_CAR Nombre:
Cargo: AMSI'LA'AL_ Ao Aedinigmnds 2

Propdsito de sugerencia

Mejoramiento en Seguridad y Productividad Orden y Aseos
equipe Ergonomia

Mi sugerencia es:

[Duncar Lo Jorme }QMM Lo mandongniondes pen %mwuwﬂm
ﬁwmm Llo"n.ée inu. .AMT[ \IWJMQ LmLmJ;LJ&ClAA’/nIL

W

Fecha: #0 de _).u,m dd 2021 Flrma: M ,

* Si es necesario, utilizar el reyés del formato para complementos o dibujos

Aprobado [ Desaprobado

Fuente: Elaboracién Propia
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ANEXO N° 16: Sugerencias Kaizen de los colaboradores 2

Formato para sugerencia de evento Evento Kaizen

Kaizen NQQ |

UNI _CAR Nombre; ———

Cargo: A&{YMN an Morltnimitata B

Proposito de sugerencia

D Mejoramiento en Seg"'"daq_y @ Productividad D Orden y Aseos
equipo Ergonomia

Mi sugerencia es:

Mejocar la QTe6Ai%acion Jul glrSanal 0N lo C}()‘S‘\':{rkac_km;'per“ZJ(

: f - g1
hay co (abaneddres 92t Titata mayar ('ojﬂﬂgn‘(,knd y X plringis,
?om realizer d‘f{:( reaTes 50T VICiag J

{

Fecha: 0 d¢ Junt | 2024 Firma: qé‘?f

W

* Si es necesario, utilizar el revés del formato para complementos o dibujos

@ Aprobado 1:] Desaprobado

Fuente: Elaboracion Propia

ANEXO N° 17: Similitud Turnitin

Fuente: Turnitin
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE INGENIERIA Y ARQUITECTURA
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