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RESUMEN

La presente tesis realiza el analisis y evaluacion de la calidad de servicio en el area de
almacén en la empresa Cordaez Automotriz E.I.R.L, Pueblo Libre. La problematica
radica en el &rea de almacén ya que presenta desorden, falta de inventario, falta de
codificacion, espacios reducidos, desorganizacion y desperdicios de repuestos por ende
los mecanicos no sabian el stock que habia y existian tiempos innecesarios en la busqueda
de herramientas y repuestos, que traia como consecuencia demora en la entrega del
vehiculo al cliente del tiempo estimado segun el servicio que necesite con lo que generaba
insatisfaccion del usuario, por ello se buscaba mejorar la calidad de servicio para

aumentar nuestro mercado con el propdsito de fidelizarlos.

Mediante la implementacion de las 5s, los indicadores que fueron empleados son de
fiabilidad y la capacidad de respuesta. Ademas, han sido analizados bajo las teorias de
Herndndez, Vargas y Fontalvo, etc. En la introduccion se describe la situacién actual de
la empresa, haciendo énfasis que sea nivel externo e interno. Asi mismo, se refiere al
marco teorico y la importancia que tiene el estudio de la calidad de servicio y 5s; se
recolecta informacién tetrica que fundamenten las variables de estudio. Por ello se
plantearon los problemas, asi como el objetivo general y los objetivos especificos de la
presente investigacion. Que se centran en establecer de qué manera la implementacién de

las 5s mejora la capacidad de respuesta y la fiabilidad en la empresa Cordaez Automtoriz.

En el método se describe que la presente investigacion es aplicada, experimental,
explicativa y cuantitativo. La poblacion y muestra fue la cantidad servicios brindados a
los vehiculos durante 30 dias laborales. Las técnicas utilizadas son de observacion, ficha
de registro de control de calidad, informe de auditoria y formato de encuesta de
satisfaccion al cliente. Los datos fueron analizados mediante el software SPSS version
23, donde se realizd la contrastacion de las hipétesis. Los resultados que arrojan en la
variable calidad de servicio indicador fiabilidad de 47,63% a 88,46% con un crecimiento
de 40,8%, el indicador capacidad de respuesta de 52,60% a 80,16% con un crecimiento
de 27,6%, por ende, la calidad de servicio mejor6 en un 22%, con la variable de las 5s se
tuvo un 10% con lo que posteriormente a un 88% lo cual indica que es necesario que se

implemente la metodologia 5S para mejorar la calidad de servicio.
Palabras Claves: Calidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, 5s, satisfaccion del cliente
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ABSTRACT

This tesis analyzes and evaluates the quality of service in the warehouse area at the
company Cordaez Automotriz E.I.R.L, Pueblo Libre. The problema lies in the warehouse
area since it presents disorder, lack of coding, reduced spaces, disorganization and waste
of spare parts, therefore the mechanics did not know the stock that there was and there
were unnecessary times in the search for tools and spare parts, wich resulted in a delay in
the delivery of the vehicle to the customer of the estimated time according to the service
that he needs, wich generated user dissatisfaction, for this reason the aim was to improve
the quality of service to increase our market with the purpose of retaining them.

Through the implementation of the 5S, the indicators that were used are reliability and
responsiveness. In addition, they have been analyzed under the theories of Hernandez,
Vargas and Fontalvo, etc. The introduction describes the current situation of the company,
emphasizing that it is external and internal level. Likewise, it refers to the theorical
framework and the importance of the study of quality of service and 5S; theorical
information is collected to support the study variables. Therefore, the problems werw
raised, as well as the general objective and the specific objectives of the present
investigation. They focus on establishing how the implementation of the 5S improves

responsiveness ans reliability in the company Cordaez Automotriz.

The method describes that this research is applied, experimental, explanatory and
quantitative. The population and sample was the number of services provided to vehicles
during 30 business days. The techniques used are obseravtion, quality control record
sheet, audit report and customer satisfaction survey format.The data was analyzed using
SPSS version 23 software, where the hypothesis was tested. The results that show in the
variable quality of service reliability indicator from 47,63% to 88,46% with a growth of
40,8%, the responsiveness indicator from 52,6% to 80,16% with a growth of 27,6%,
therefore, the quality of service improved by 22% with the variable of the 5S there was a
10% with which later to 88% which indiactes that it is necessary to implement the 5S

methodology for improve the quality of service.

Keywords: Quality, realiability, responsiveness, 5S, customer satisfaction.



I. INTRODUCCION



1.1 Realidad Problematica

1.1.1 Global

Uruguay durante el primer trimestre del 2016, las exportaciones de autopartes cayeron en

un 25,5% en comparacion a las exportaciones del afio anterior.

Segun el Instituto Uruguay, en este afio llegaron a alcanzar US$ 39 millones frente a US$
52 millones del afio 2015.

Las exportaciones del pais llegaron a 2,6% y en el sector de autopartes ocup6 la posicion

11 en el ranking de productos exportado por Uruguay.

Las ventas de autopartes fueron de US$ 196 millones frente a los US$ 247 millones en el
afio2014. Por ello la caida interanual fue de 20,8%. (El Pais, 2016, parr. 22). (Anexo N°1).

Segun boletin de la Asociacién Automotriz del Peru hace referencia la comparativa de
vehiculos a nivel internacional en el presente afio 2018 con lo cual Venezuela decrecio
notablemente 37%, Uruguay 16%, Paraguay 9.6%, México 7.9%. Por el contrario,
Ecuador creci6 50.6%, Brasil 15%, Chile 21.7%, Argentina 6.3%, Colombia 0.9% y Per(
0,3%. (Asociacion Automotriz del Per(, 2018, pag.4). (Anexo N°2).

En lo que respecta a las empresas de autopartes existen en México 727 empresas de
autopartes, 195 refiere a equipos eléctricos de mayor demanda, por lo contrario 31 en

partes de sistemas transmision. (Secretaria de economia de México, 2014, pag. 14).

Al disminuir la exportacion habra menos vehiculos al cual dar mantenimiento u otro

servicio que requiera.

Segun Harold Ruiz (2017), lider tecnico de la division de Cuidado Automotriz de 3M
Colombia, manifiesta que, para aumentar la calidad en el taller automotriz se deben

optimizar los recursos, asi como es indispensable el tiempo en la atencién al usuario.

Implementar una mejora en el taller automotriz se optimiza la calidad de servicio al

usuario.



1.1.2 Nacional

Segun boletin de la Asociacion Automotriz del Pert (2018), al primer trimestre el afio
Arequipa reportd mas vehiculos de comercializacion alcanzado 4 mil 981 vehiculos de

los cuales 1 mil 74 son menores y 3 mil 907 en vehiculos livianos y pesados.

En el anexo N°3, hace referencia a los vehiculos livianos las furgonetas representan
10.5%, camionetas 15.7%, todoterrenos 31.4% y automoviles 42.4%. (Asociacion
Automotriz del Peru, 2018, péag.2)

La empresa Cordaez Automotriz tiene el mercado 18 afios en este sector tan competitivo.
Actualmente tiene tres locales, ubicadas en Surco, Pueblo Libre y recientemente en

Arequipa.

Segun la Asociacion Automotriz del Per (2018), el desarrollo del mercado automotriz

tuvo un crecimiento del 0,3%.

Esto beneficia al Taller Cordaez Automotriz en cuanto a la demanda de carros por atender,
es decir, al existir mas carros en circulacion se considera que estos podrian ser
susceptibles a un accidente a no ser que se implanten medidas de prevencion por otro lado
la necesidad de atencion mecénica por ende también lo haréa.

Pero la problematica abarca en el local principal de Pueblo Libre ya que cuenta con un
pequefio almacén donde se abastece los repuestos, cabe indicar que se ha observado
repuestos obsoletos donde no hay un inventario idéneo o rotacién de los mismos por el

espacio definido y por la desorganizacion.

Por consecuente hay mayor tiempo en la busqueda de herramientas lo cual retrasa en la

atencion al cliente. La insatisfaccion del mismo genera baja calidad de servicio.



Figura 1. Diagrama de Ishikawa de la Empresa Cordaez Automotriz E.1.R.L
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En este esquema nos muestra los problemas que se descubrieron mediante la lluvia de ideas con la asistencia del personal al aplicar las 6M.



Tablal. Matriz de Correlacion Baja Calidad de Servicio

CAausSAS

F atiga

DOperarios con Falta de
Formacion
Operario=s dedicado= a tareas
no productivas

Flaterial inadecuado.

FAlal uso de herramientas

Falta de inwentario

Oesperdicios de repussto=s

Falta de mantenimisnto

Focas maquinas=

Mlala organizacidn del taller

Foca iluminacion

E=zpacio=s reducido=

F alta de contral

Operaciones o definidas

Pletodos inapropiados

E=tandare=s no establecido=

Fuente: Elaboracion Propia



Tabla2. Estudio de Baja Calidad de Servicio

CAUSAS FRECUENCIA PORCENTAJE PORCENTAJE ACUMULADO
11% 11%
11% 23%
10% 33%
10% 43%
9% 51%
7% 59%
7% b6%
6% 71%
6% 77%
6% B3%
4% 87%
3% 90%
3% 93%
3% 96%
3% 99%
1% 100%

Mala organizacion del taller

Falta de control

Desperdicios de repuestos

Falta de mantenimiento

Falta de inventario

Espacios reducidos

Poca iluminacion

Mal uso de herramientas

Matterial inadecuado

Fatiga

Operarios dedicados a tareas no productivas

Operaciones no definidas

Estandares no establecidos

Metodos inapropiados

Pocas maquinas

ol R R R R | P | B | LA LA |~ |~ |03 |0

Operarios con falta de formacion

Fuente: Elaboracion Propia

Se ordend y se catalogd en forma descendente la frecuencia, con el fin de optimizar la calidad de servicio en el taller automotriz.



Figura 2. Diagrama de Pareto de Baja Calidad de Servicio
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Fuente: Elaboracion Propia

I FRECUENCIA B PORCENTAJE = e PORCENTAJE ACUMULADO

Se sefiala que el 70% de las causas observadas en el area impiden el cumplimiento del indicador calidad de servicio.



Figura 3. Estratificacion de las Causas
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Se aprecio los cuatros por cual tuvo como resultado 45% respecto a la Calidad.

Tabla3. Matriz de Priorizacion

I-

PROBLEMAS POR Matera - ' Nivelde | Totdlde | Tas o _
Venodeobra| | Maguinaria Clficacidn | Pricridad | Medidas a tomar
AREAS Pima (rticidad |Prablemes | porcentual

Calded 1 A | s 5 %

Pracesas ATO m

Wantenimiento BAD ¥ ™

Gesidn MEDI
TOTALDE

Fuente: Elaboracion Propia

Se tuvo criticidad de 5y cual fue la mejor medida a tomar a diferencia de las otras posibles

soluciones.



Tabla4. Alternativa de Solucion

CRITERIOS
ALTERNATIVAS| Calidad Procesos Mantenimienty Gestion

SMED 1 4 3

TPM 4

35

Mejora de

Frocesos

Fuente: Elaboracion Propia

Se escogio esta alternativa de solucion el cual nos brindé el mayor porcentaje con un total
de 14.



Il. MARCO TEORICO
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Se presentan teorias en referencia a las variables, para ello se buscé a diferentes autores
para tener un enfoque mas claro para el proyecto.

LANAZCA, Carlos. Implementacién de las 5s en un taller de electricidad automotriz para

mejorar la productividad del servicio de la empresa Electro Automotriz Lanazca, Comas.

Optimizar la productividad cumpliendo con los requerimientos de servicios programados

brindando servicios de calidad hace referencia al objetivo.

Con método explicativo, enfoque cuantitativo y pre-experimental ya que las variables

independientes modifican a las dependientes.

La poblacién de esta investigacion es equivalente a 30 dias, asi como la muestra toma el

mismo valor de la poblacion.

Se optimiza la productividad con las 5S, dando seguimiento de eficiencia y eficacia de
las 5S.

CORDOVA, Pierre. Aplicacion de la metodologia 5°S para mejorar la calidad de servicio
en el taller de mantenimiento en la empresa Matproin E.I.R.L San Martin de Porres.

Con enfogue cuantitativo, nivel explicativo y disefio experimental, con finalidad de

aumentar la fiabilidad y capacidad de respuesta.
La atencidn de 30 dias en Matproin E.I.R.L en referencia a la poblacion.

Tenemos instrumentos el registro de conformidad, registros de informes de trabajo,

registro de facturacién y cuestionario de auditoria.

Con la implementacion ayud6 a minimizar los tiempos de espera y la busqueda de

herramientas que la requieren.

BUSTAMENTE, Jonatan. Implementacion de las 5’S para mejorar la calidad de servicio

en la sub gerencia de transporte de la Municipalidad Distrital de Ventanilla.

Busca desarrollar la fiabilidad y capacidad de respuesta, es de nivel explicativo, enfoque

cuantitativo y disefio pre experimental.
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Las solicitudes atendidas en el transcurso de 90 dias en el area de transporte en Ventanilla

hacen referencia a la poblacion.

Las herramientas fueron las hojas de registros y el flujo muestran los procedimientos para

la presentacion de solicitudes en el area.

Se concluye que con la implementacion se eliminé 2 horas y 56 minutos en solicitudes
resueltas, asi como en el tiempo de registro de papeletas eliminando 3 horas y 33 minutos.
Por ende, la fiabilidad tuvo un incremento de 36,1% y la capacidad de respuesta de 41,8%.

CABRERA, Hugo. Propuesta de mejora de la calidad mediante la implementacion de

técnicas Lean Service en el &rea de servicio de mecénico de una empresa automotriz.

Con la finalidad de reducir las fallas en diferentes procesos de produccién que involucra

a la rentabilidad y satisfaccién del cliente.

Con metodologia tiene un nivel explicativo ya que explica la relacion entre ellas, enfoque

cuantitativo porque los datos son manejables y verificables.

La poblacion objeto de investigacion es el total de solicitudes de soporte mecanico que

recibié una empresa automotriz en el transcurso de 30 dias.

Los formularios de registros, encuestas de satisfaccion y los formatos de capacitacion son

las herramientas a utilizar.

Con la herramienta Lean se optimizo6 en el lapso de 480 minutos (8 horas) para ambos
procesos con un tiempo de espera en 32,49 minutos, asegurar que el proceso mejorado no
resulte en una actividad de compra después de establecimiento de indicadores a un 81%.

La metodologia Lean ayudo a definir los pasos a seguir y aplicarlos de una manera
continua y sistematica, asegurando que los beneficios se materializan. En consecuencia,

es necesario realizar las auditorias de seguimiento.

TASAYCO, Gabriela. Andlisis y mejora de la calidad de servicio de mantenimiento

periédico en un concesionario automotriz.
Incrementar la capacidad de respuesta del servicio mediante el incremento de la
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productividad y reduccion de tiempos es la finalidad de esta investigacion.

La metodologia tiene un nivel explicativo ya que explica la relacién entre ellas, enfoque

cuantitativo porque son datos manejables

La poblacién conoce el analisis de la cantidad de servicios de mantenimiento, realizados

en el transcurso de 90 dias, se refiere a la cantidad de servicios.

Las herramientas de recopilacion de datos influyeron formatos de evaluacion, pardmetros

de seguimiento y formatos de informes de indicadores.

Los resultados de analisis de datos fueron rentables que obtuvo TIR de 31,3% mayor que
COK 21% y un valor VAN mayor a cero, es decir a S/.176,662.72.

HURTADO, Edwin. Mejoramiento del Area de Produccion de Pigmentos Liquidos de
una Empresa de Plasticos, mediante la Implementacion de la Metodologia 5S y la Técnica
del VSM.

Mejorar la productividad en la estacion de trabajo de pigmentos es objetivo de esta

investigacion.

Tiene un nivel explicativo ya que tienen relacién entre ellas, enfoque cuantitativo son

manejables y verificables.

La poblacidn incluye el analisis de volumen de produccién de pigmento liquido en el

transcurso de 30 dias en el area de acabados.

Las herramientas de recopilacion de datos incluyeron formularios de control de su calidad
y formato de NPS.

El anélisis de datos mostro que la puesta en practica de las 5S permitié convencer a la

empresa de invertir en nuevas herramientas y redujo en 35%.

Se concluye que la implementacion ayudo a mejorar los tiempos en proporcionar el

mantenimiento de los mismos.

CALDERON, Nidia. Implementacion de la metodologia 5S para mejorar la productividad
en la empresa aditivos para papel QUIMICA S.A.
13



Aumentar la calidad y productividad de papel mediante la metodologia 5S es el objetivo

fundamental.
La metodologia tiene nivel explicativo, enfoque cuantitativo y disefio experimental.

Los formatos de auditorias, reportes de controles, encuestas satisfaccion al cliente son los

instrumentos de recoleccion.

Concluye que generara mejoras continuas en el ambiente de trabajo y un aumento del
23% en su productividad. Se hara difusién dando como resultado un espacio ordenado y

limpio.

Los factores de calidad, productividad y competitividad de la empresa se vieron reflejadas

en las condiciones laborales del area de logistica.

REYES, Patricia. Calidad del servicio para aumentar la satisfaccién del cliente de la

Asociacion Share, Sede Huehuetenango.

Incrementar la satisfaccion del usuario mediante la implementacion de herramientas
como las capacitaciones y la medicion de indicadores en toda la empresa es la finalidad

de esta investigacion.

La metodologia tiene un nivel explicativo, ya que explica la relacién entre ellas con

enfoque cuantitativo y disefio experimental.

La cantidad de servicios prestados en el transcurso de 30 dias de la misma manera que la
exposicion incluye los servicios prestados en el mismo periodo hace referencia a la

poblacion.

Las herramientas de datos que se utilizaron fueron los formularios de registro, NPS y

capacitaciones.

Arrojé que el 79% de los 13 factores relacionados con la instalacién fueron aceptables
para el cliente, el 75% de la limpieza general fue satisfactoria y el 60% recibid la

capacitacion necesaria para usar herramientas de calidad.
Se llega a la conclusion que elevar la eficiencia fortalecera el estdndar de servicio y
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asegurar que se efectué expectativas de los usuarios.

DROGUETT, Francisco. Calidad y Satisfaccion en el Servicio a Clientes de la Industria

Automotriz: Analisis de Principales Factores que Afectan la Evaluacion de los Clientes.

Analizar que tan bien la empresa determina el estandar de servicio brindado a los clientes,
determinar el valor e identificar las prioritarias fuentes de insatisfaccion es el objetivo de

la investigacion.

Esta metodologia tiene un nivel explicativo, enfoque cuantitativo y disefio experimental.

El andlisis de cantidad de servicios de mantenimiento en 30 dias en la industria automotriz

hace referencia a la poblacion.

Las herramientas de recoleccion de datos fueron datos como encuestas de satisfaccion de
clientes, asi como por laempresa IPSOS con observacion in situ de las principales marcas.

Con la ayuda de los resultados del analisis de datos, fue posible llegar a 62,2% y lograr

un nivel de desempefio de servicio al cliente de 72,3%.

Se concluye que ayudo a conocer la causa raiz de insatisfaccion del servicio en esta

industria.

ALVARADO, Sandra. Disefio de una estrategia para el mejoramiento de la calidad del
servicio en talleres por medio del entrenamiento técnico tomando como base el anélisis y

estudio general Motors Colmotors.

Pretende desarrollar un plan que permita mejorar el estandar de servicio en los talleres de
Motor Colmotors teniendo la finalidad de tener indicadores que mida la satisfaccion en

relacion al entrenamiento del personal.

El método de investigacidn tiene nivel es explicativo ya que explica que hay entre las
variables, enfoque cuantitativo ya que estos son medibles y comprobables, por su disefio

experimental.

La poblacion de esta investigacion fue la cantidad de servicios en talleres en el rango de

30 dias, asi como la muestra toma el mismo valor.
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El control de calidad, inspecciones continuas, fichas técnicas y encuestas de calidad son

las herramientas de recoleccion.

Los resultados de andlisis de datos se relacionan con la atencion al usuario, la capacidad
y experiencia son la base para incrementar la satisfaccion del usuario y conseguir 6ptimos
resultados, reduciendo en 205 min en tiempo improductivo gracias a la formacion y

desarrollo personal.

Se concluye que tener una mayor distribucion de los técnicos y su organizacion ayuda a

que las tareas se realicen adecuadamente.

2.1 Teorias relacionadas al tema

La empresa Cordaez Automotriz E.I.R.L ubicado en Pueblo Libre se llevo a cabo la
implementacién de las 5S en el area de almacén por presentar problemas de control y

organizacion.

Donde tenemos como variable independiente 5S y variable dependiente calidad del

servicio.

2.1.15S

Sacristan. (2005), 5s es una estrategia para planificar el trabajo de limpieza y organizado
que implica desarrollar actividades basadas en la organizacién, limpieza y reducir los
desperdicios con que se mejorard el ambiente de trabajo, personal, equipos y
productividad. (p.17).

- Metas especificas

e Mejora la zona de trabajo eliminando riesgos derivados del desorden,
contaminacion, etc.

e Minimizar sanciones por incumplir con el tiempo de respuesta y la calidad
deficiente.

e Por la inspeccion continua, ayuda que los equipos aumenten la vida util

e Mejora el establecimiento de estandares y su disciplina

e Usar elementos de gestion visual haciendo referencias a tarjetas y tablas.

e Preservar el espacio de trabajo a traves de inspecciones de rutina.
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e Apoyar la iniciativa de excelencia continua.
e Disminuir posibles causas de accidentes y concientizar en referencia a la
seguridad. (Bonilla, 2010, p.32).

- Etapas para implementar las 5S

Segun Bonilla (2010) para implementar esta metodologia implica los siguientes

pasos:

Compromiso de la direccion.

Eleccidn de la zona de inicio (area piloto).

Informar al personal del proceso.

Identificar los problemas por resolver.

Constitucion de equipos de mejora.

Establecimiento de equipos de metodologia de las 5S.
Auditorias.

Establecer registros de las actuaciones realizadas.

© ©o N o g b~ w0 DR

Rastreo del problema.

10. Reconocimiento. (p.36).

- Clasificacion

A). SEIRI (Clasificar)

- Definicion

Bonilla (2010), consiste en retirar cualquier componente innecesario del area de trabajo,

los cuales tendran que ser llevados a un lugar designado. Estos articulos se les colocara

las tarjetas rojas. (p.33). (Anexo N°4).

El Instituto Nacional de Tecnologia Industrial de Argentina, estudio sobre la frecuencia
que presenta una organizacion depende de este se tomara una accién para su ubicacion

respectiva. (Anexo N°5).
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e Tarjeta Roja

Segun Cruz (2010), menciona que es control visual que sirve para evidenciar, permitiendo
quitar o reposicionar elementos que no utilizan en el area con el fin de ordenar los distintos

departamentos. (p.21). (Anexo N°6).

- Beneficios

Segun Bonilla (2010) indica que implementar SEIRI implica estos beneficios:

e Tener mas espacio liberado.

e Acortar tiempos a materiales, herramientas y otros componentes relacionados con
el trabajo.

e Optimizar la gestion visual del inventario y componentes de produccion.

e Reduccién del inventario y tiempo expuestos a un entorno inadecuado y se

deterioran. (p.33)

B). SEITON - ORDENAR

- Definicién

Segun Vargas Héctor (2004), recalca que la ubicacion de los elementos necesarios debe
encontrarse con facilidad y asi mismo retornarlos en su lugar correspondiente. (p.15).
(Anexo N°7).

- Beneficios

Segun Bonilla (2010), indica lo siguiente:

e Disponer la ubicacién adecuada de cada herramienta de trabajo para tener el
alcance de ello, asi como su retorno.

e Designacidn de ubicaciones para las herramientas segun frecuencia.

e Conseguir objetos visuales para el equipo que permitan la inspeccion el control
autonomo de la limpieza.

e Facilita el acceso rapido de los componentes necesarios para el trabajo.

e La limpieza se puede realizar de manera facil y sencilla.

e Mejora del ambiente laboral lo cual transmite un lugar comodo de trabajo en el
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cual el empleado se siente comprometido.

e Utilizar EPP, areas de alto riesgo y la demarcacion de todas las areas de la planta
aumentan la seguridad.

e Gestion visual de las actividades a realizar.

e Mayor cumplimiento de las OT.

e Incrementar la productividad de la planta en general.

C). SEISO - LIMPIAR

- Definicion

Sacristan (2005), menciona que la limpieza nos ayuda a remover las areas sucias y
desorganizadas para reducir desperdicios (p.19).

Bonilla (2010), consiste en limpiar los escombros y deterioro de todos los componentes
de fabrica. Por tanto, la limpieza la accion para mantener y corroborar que estén los
articulos (p.34). (Anexo N°8).

-Beneficios

Para Bonilla (2010), los beneficios son:
e Disminuir los riesgos de accidentes.
e Se aumenta el ciclo de vida de equipos.
e El equipo de limpieza esta en excelentes condiciones, es mas facil identificar las
averias.

e Al eliminar fugas, se reducen los derrames de material. (p.34).

D). SEIKETSU - ESTANDARIZAR

- Definicion

Para Bonilla (2010), se debe mantener el orden y limpieza utilizando diferentes

mecanismos para crear esta cultura, como publicar imagenes estandares donde el personal

pueda observar como debe encontrarse el lugar y tener presente los procedimientos que
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especifiquen lo que se espera que haga cada empleado con respecto a su rea particular.

Sacristan, (2005). Aplicar estandares de limpieza e inspeccion con el fin de detectar

anomalias en los procesos y mantener control permanente a traves de estatificacion (p.20).
- Beneficios
Bonilla (2010), menciona los siguientes:

e Se mantienen los conocimientos y buenas préacticas.
e El bienestar del personal se potencia desarrollando habitos de conservacion.
e El personal es participe de mantener las &reas mas ordenadas y limpias.

e Reducir distancia y tiempo entre hombre y herramienta (p.35). (Anexo N°9).
E). SHITSUKE - DISCIPLINA
- Definicion

Para Vargas Héctor (2004), pretende mantener las practicas, normas y el control para
continuar con su desarrollo. (p.24). (Anexo N°10).
- Beneficios
e Se desarrolla una cultura de conciencia.
e Se crea un habito para el personal.
e La satisfaccion del usuario se incrementard como resultado de los mayores
estdndares de calidad que trae consigo el total de apego a los estandares
establecidos.

e Se tendré un lugar de trabajo adecuado (Anexo N°11).

2.1.2 Calidad de Servicio

-Definicion

Segun Fontalvo y Vergara (2010), indica que una combinacion de cualidades inherentes

de bien o servicio de cumplir la satisfaccion del usuario constituye la calidad de servicio.
(p. 22).
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-Importancia

Segun Denton (1991), los usuarios son cada vez mas rigurosos con los servicios que se

les presta y requieren la atencion debida (p.2).

2.1.3 Calidad

-Definicion

Segln Larrea (1991) demuestra que el mejor uso de los recursos para lograr ciertas metas
es de lo que se trata la calidad. Al planificar los tiempos de ejecucidn, monitoreo,
seguimiento y correccion, tenga en cuenta lo que esté bajo su control (p.115).

-Importancia

Segun Seto (2004), en la actualidad existe un fuerte aumento de la competencia por lo

que las empresas fortalecen las estrategias para ser competitivos. (p.7).

- Dimensiones de Calidad de Servicio

A). Fiabilidad

Para Riveros (2007), indica se debe brindar un servicio adecuado, confiable, seguro y que

opere por un tiempo determinado (p.69).

Segun Cruz (2016), se basa en la ausencia de fallas o dafios durante un periodo de tiempo

predeterminado. (parr.4).

B). Capacidad de Respuesta

Para Riveros (2007), esta enfocado por la capacidad de la organizacion para asistir a los

clientes y brindar respuestas rapidas, superando sus expectativas en cada entrega. (p.71).
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Para Cottle (1991), implica tener asistencia inmediata al usuario para brindarle un servicio
adecuado brindando los servicios solicitados por los usuarios y entablar un didlogo con

el cliente para comprender sus necesidades. (p.43).

-Sistema Kardex
-Definicion

Este registro se utiliza para realizar un seguimiento de las entradas y salidas, asi como

para conocer la existencia de los items.
-Importancia

e Hay mas informacidn que ayuda en el control, evitando que las empresas tengan que
lidiar con desacuerdos en inventarios, por desorganizacion, falta de control.
e Esunaherramienta necesaria e imprescindible, en la empresa hay diversas actividades

y responsabilidades por lo que facilita el trabajo y reduce tiempos.
-Tipos
A). PEPS (FIFO)
El objetivo es vender o utilizar los productos que se compraron primero. Por lo tanto, el
precio de venta esta determinado por el valor inicial del producto, independientemente si
ahora vale mas de lo que se compra.
B). UEPS (LIFO)
El objetivo es vender los articulos de las entradas més recientes. El beneficio de usar esa
técnica es que el inventario se valorara utilizando el precio Gltimo, lo que resultara en un
costo de inventario inferior a su valor promedio.

C). PMP (Sistema de precio de coste medio ponderado)

Refiere en dividir la totalidad por el numero de unidades existentes en unidades

22



monetarias. Este proceso resulta en un costo medio que se debe calcular por cada entrada

al almacén.

D). Sistema de coste real por partidas

Es fundamental tener un conocimiento actualizado de que productos se compraron, asi

como que productos se vendieron y a que parte pertenecen.

Cada partida se le asignaréa un precio y una cantidad, si esta informacion se mantiene a lo
largo de todos los procesos de entradas y salidas, es posible calcular el costo real del

inventario almacenado y el producto vendido.

-Analisis ABC
-Definicion

El proposito es organizar los productos de manera mas eficiente para que los méas
populares se puedan encontrar mas rapidamente, reduciendo el tiempo y aumentando la

eficiencia.

-Tipos

Articulos tipo A: Son los mas significativos (en términos de uso, ventas o urgencia).
Articulos tipo B: Estos articulos no tienen mucha importancia.

Articulos tipo C: Muchas veces, mantenerlos en el almacén cuesta mas dinero de lo que

aportan en beneficios.

Se puede ver que los articulos de la zona A son mas faciles de alcanzar en la entrada al
area de almacenamiento, mientras que los articulos de las zonas B y C, se colocaran en

areas con menos acceso porque su disponibilidad es menor.

El método ABC permite que las instalaciones de almacenamiento operen de manera mas
eficiente al ahorrar tiempo al recibir y almacenar mercancias, ya que pueden administrar

mejor los articulos mas solicitados y requieren menos movimientos para administrarlos.
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2.2 Formulacion del problema

2.2.1 Problema General

¢De qué manera la implementacion de las 5S mejora la calidad de servicio en la empresa
Cordaez Automotriz E.I.R.L, Pueblo Libre, 2019?

2.2.2 Problemas Especificos

¢De qué manera la implementacion de las 5S mejora la fiabilidad en el servicio en la
empresa Cordaez Automotriz E.1.R.L, Pueblo Libre, 2019?

¢De qué manera la implementacion de las 5S mejora la capacidad de respuesta en el
servicio en la empresa Cordaez Automotriz E.l.R.L, Pueblo Libre, 2019?

2.3 Justificacion del estudio

2.3.1 Justificacion Técnica

Aplicando las técnicas y herramientas obtenemos beneficios que se pueden aplicar en
cualquier rubro.

Con esta herramienta se busca eliminar los desperdicios de la empresa Cordaez
Automotriz E.l.LR.L, optimizando tiempos y distancias, asi como también motivar la

participacién del personal.

2.3.2 Justificacién Econdmica

Reduce los cuellos de botella de los procesos para que sea posible cumplir con las metas
planteadas en cada area, incluyendo el cumplimiento de los horarios, el ahorro, reduccién
de gastos imprevistos y mal realizados. EI aumento de la rentabilidad y competitividad
del negocio también se vera favorecido por la preferencia y referencia de clientes

satisfechos.

2.3.3 Justificacién Social

Obtener un mayor compromiso para que haya un aporte continuo para la mejora de
métodos de trabajo, que se tomara en cuenta para informar al personal del valor de aplicar
las 5S en el lugar de trabajo, reducir la fatiga y permitir para que se desemperien

adecuadamente.
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2.4 Hipotesis

2.4.1 Hipotesis general

La implementacién de las 5S mejora la calidad de servicio en la empresa Cordaez
Automotriz E.I.R.L, Pueblo Libre, 2019.

2.4.2 Hipotesis especificas

La implementacion de las 5S mejora la fiabilidad en el servicio en la empresa Cordaez
Automotriz E.l.R.L, Pueblo Libre, 2019.

La implementacion de las 5S mejora la capacidad de respuesta en el servicio en laempresa
Cordaez Automotriz E.I.R.L, Pueblo Libre, 2019.

2.5 Objetivos

2.5.1 Objetivo general

Determinar de qué manera La implementacion de las 5S mejoraré la calidad de servicio

en la empresa Cordaez Automotriz E.I.R.L, Pueblo Libre, 2019.

2.5.2 Objetivos especificos

Establecer de qué manera la implementacion de las 5S mejoraré la fiabilidad en el servicio

en la empresa Cordaez Automotriz E.I.R.L, Pueblo Libre, 2019.

Establecer de qué manera la implementacion de las 5S mejoraré la capacidad en el

servicio en la empresa Cordaez Automotriz E.I.R.L, Pueblo Libre, 2019.
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I1l. METODOLOGIA
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3.1 Tipo y disefio de investigacion

3.1.1 Segun finalidad

Utilizar los datos recabados de la empresa Cordaez Automotriz E.I.LR. L, se analizé

mediante software estadistico para establecer relaciones entre las variables.
3.1.2 Segun el nivel

Es explicativo ya que se relacionan entre si e impacta en la calidad de servicio.

3.1.3 Segun su enfoque o naturaleza

Son datos medibles y verificables por lo que es cuantitativo.

3.1.4 Disefio de investigacion

Tiene disefio experimental ya que modifica la variable independiente para analizar los

cambios que se generen en la variable dependiente.

3.2 Variables, operacionalizacion

-Definicion Conceptual
Al desarrollar actividades basadas en el orden, limpieza y eliminacion de desperdicios.
Las 5S, es un método para fomentar entornos de trabajo limpio y organizado en las

empresas. Como resultado, mejoraran los ambientes de trabajo, personas y equipos

estaran mas seguros por ende la productividad aumentara. (Sacristan, 2005, p.17).

Calidad de servicio, es un conjunto de cualidades innatas de b/s cuya finalidad es cumplir
las necesidades del usuario. (Fontalvo y Vergara, 2010, p. 22).
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- Dimensiones
-58

Pretende continuar con los estandares y el control que se esta desarrollando, para lo cual

se realizara auditorias continuas para verificar el progreso de la implementacion.
Para Vargas (2004, p.24) indica que se refleja en:

Formula N°1: indice de aplicar 5S

Resultado de auditoria

Meta

-Calidad de Servicio

Fiabilidad:

Proporciona un servicio adecuado que funciona de manera segura, confiable y meticulosa

durante un periodo de tiempo determinado. Riveros (2007, p.67) lo define en:

Formula N°2: Indicador de fiabilidad

Total de servicios sin reclamo x 100

Total de servicios realizados
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Capacidad de Respuesta:

Este indicador ayuda a proporcionar a los clientes respuestas rapidas, superando sus

expectativas con un servicio rapido. Riveros (2007, p.71) lo define en:

Formula N°3: Indicador de capacidad de respuesta

Total de trabajos entregados a tiempo x 100

Total de trabajos solicitados
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Tabla5. Matriz de Operacionalizacion
, DEFINICION DEFINICION a ESCALA DE
TITULO VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES FORMULA MEDICION
Al desarrollar actividades
basadas en el orden,
limpieza y eliminacidn de
desperdicios. Las5S, es un .
, Son herramientas que
método para fomentar -
. cuando se utilizan en
entornos de trabajo . o
limpio y organizado en las el lugar de trabajo Clasificar
VARIABLE emoresas Como tienen un efecto Orden
, INDEPEDENDIENTE ressltado. meiorarin los positivo en el analisis y Limpieza Resultado de auditoria Razdn
IMPLEMENTACION "58" ambiente; dJe trabaio el plan de accién que Estandarizar
DE LAS 55 PARA ersonas cqui Jos’ se toman con la Disciplina Meta
ORISR A zstarén mas yse urgs Ioor finalidad de mejorar
CALIDAD DE & . ‘p las metas propuestas.
SERVICIO EN LA ende la productividad
EMPRESA CORDAEZ aumentara.  (Sacristan,
AUTOMOTRIZ E.L.R.L, 2005, p.17).
PUEBLO LIBRE, 2019.
Total de servicios sin reclamo x 100
Es un Conjunto de , , . .ps Total de servicios realizados .
Fiabilidad — Razoén
VARIABLE cualidades innatas de b/s cii%;ggi??::;'elfo
DEPENDIENTE cuya finalidad es cumplir os |a capacidad d:e I
"Calidad de las necesidades del . p . ..
Servicio" usuario (Fontalvo vy satisfaccion implicitas Capacidad de i i c
. o eXpIIICitaS. p Total de trabajos entregados a tiempo x 100 RaZén

Vergara, 2010, p. 22).

respuesta

Total de trabajos solicitados

Fuente: Elaboracién Propia
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3.3 Poblacion, muestra y muestreo

3.3.1 Poblacion

Los servicios prestados en el transcurso 30 dias en Cordaez Automotriz E.1.R.L, servird

como poblacion para la investigacion.

3.3.2 Muestra

El estudio servira de base a la demostracion para la realizacion del analisis estard
conformado por el trabajo que se realiza en el transcurso de 30 dias en la empresa Cordaez
Automotriz E.l.R.L.

3.3.3 Muestreo

Dado que no hay necesidad de una muestra porque no estadisticamente probable dado el

pequefio tamafio de poblacion.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

3.4.1 Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos

Observacion

Con el fin de observar y procesar los hechos relacionados con la investigacion, se utilizara
la observacion directa. Al mismo tiempo, se consolidara datos histéricos, OT, registros

de conformidad, auditorias e informes.

Recopilacion de datos

En la recopilacién del trabajo permitidé la comparacion de los cambios, se utilizara la

recopilacion de datos historicos.

En lo que se utiliz6 estos instrumentos:

Informes de Trabajo

Las actividades realizadas en la ejecucion de cada operacion.
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Informe de Auditoria

Podemos evaluar el nivel de mejora realizado por el programa de capacitacion automotriz

tanto antes y después que se haya implementado las 5S.
Registro de Control de Calidad y observaciones

Este formato nos ayuda a tener un mayor control e incidencias para tomar acciones

correctivas del servicio o proceso el cual nos esté efectuando de forma adecuada.
Formato de encuesta de satisfaccion al cliente

Segun la perspectiva del usuario observaremos y tomaremos las medidas necesarias para
mejorar el proceso o el servicio el cual el cliente no esté satisfecho ya sea el tiempo, la

atencion o el servicio prestado.

3.4.2 Validez y Confiabilidad

Validez de contenido

Las variables mencionadas se mediran como parte de la presenta investigacion con la

aprobacion de juicio de expertos.

Confiabilidad

Los datos utilizados en esta investigacion fueron suministrados por Cordaez Automotriz.

3.5. Procedimiento

3.5.1. Descripcion de la situacion actual de la empresa

Esta industria automotriz, Cordaez Automotriz E.I.R.L tiene méas de 18 afios y se ha
expandido desde sus inicios en Surco, luego en La Av. La Marina y Arequipa. Para
fortalecer la fidelidad trabajan con proveedores de renombre para tener las herramientas

adecuadas para el mantenimiento del vehiculo.

Lo servicios que ofrecen son Mecanica General, tapiceria, pintura, suspension, trabajos
eléctricos, aire acondicionado, conversion a gas (GNV y GLP), lavado de vehiculos,

balanceo y venta de neumatica.
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Los siguientes aspectos estratégicos se describen a continuacion:

MISION: Ser una empresa reconocida por el servicio de calidad total, responsabilidad,
incentivando un ambiente adecuado para el usuario dando un servicio adecuado y el

cliente pueda confiarnos sus vehiculos.

VISION: Ser una empresa reconocida internacionalmente con la apertura de talleres

mecanicos en el exterior para ser mas competitivo en este rubro.

FODA: Incluye una situacion interna, que se obtiene fortalezas y oportunidades como
la disponibilidad de recursos financieros, capital humano y calidad del producto, entre
otros, asi como su situacién externa, la cual se determina analizando las amenazas y

oportunidades en relacién con la situacién actual del entorno.

Tabla6. FODA

FO RTALEZAS ACCIONES

. . -Reforzar capacitaciones constantes.
-Personal antiguo capacitado P

-Conocimiento del negocio -Inventario de herramientas y repuestos.

-Herramientas de manuales y equipo de

taller. -Revisar e inspeccionar manuales.

OPORTUNIDADES

-Nuevos autos, tecnologia. -Ofrecer nuevos servicios.
-Mercado creciente. -Buscar nuevos mercados.
-Sistemas de administracion y control. -Implementar software ERP.
DEBILIDADES
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-Espacio reducido. -Implementar 5s cuyo fin es optimizar la
organizacion empresarial.

-Falta de gestion visual.
-Rotulacion y codificacion de herramientas

-Taller con desorden. Yy repuestos.

-Inventario que no se utiliza en su totalidad.

AMENAZAS
-La competencia tiene capacitaciones -Capacitaciones constantes de nuevas

constantes. herramientas.

-Clientes que pueden optar por otros -Actualizar equiposy articulos del taller.

servicios de la competencia.
-Afianzarse con marcas reconocidas.

-Vehiculos modernos con mas dificultad

para su mantenimiento.

-Herramientas y repuestos mas modernos y
COSt0s0s.

Fuente: Elaboracion Propia

La empresa Cordaez Automotriz E.I.R.L estd conformada en forma jerarquica por el
gerente general Ysabel Maria Urquiaga Reyes la cual dispone a su cargo 5

departamentos Ventas, RRHH, Marketing, Administrativo y de Personal.

En donde mi persona cumplo mi funcién como auxiliar para poder realizar mis practicas

pre profesionales.

34



Figura 4. Organigrama de la Empresa

CORDAEZ AUTOMOTRIZ EIRL

|
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AUXILIAR DE
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ASISTENTE 1 MECANICO 1

|

U
ASISTENTE 2 SEGURIDAD

ASISTENTE 3

|

ASISTENTE 4 MECANICO 4

Fuente: Cordaez Automotriz E.I.R.L

ASISTENTE S

MECANICO &

Se elaboro el organigrama de Cordaez Automotriz, el cual muestra que existen problemas en el &rea de almacenaje que serd mejorado para poder
solucionar el problema.
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Como antes mencionado la empresa cuenta con varios locales, pero la que presenta

mayores problemas de calidad de servicio es en la sede de Pueblo Libre. (Anexo N°12)

La empresa Cordaez Automotriz ofrece una variedad de servicios, pero depende de la
marca de automavil; es a partir de este punto que uno busca insumos o herramientas en
el almacén, pero debido a que no existe un inventario preciso, toma més tiempo del

necesario determinar si se debe realizar una nueva compra.

El esquema del automavil nos ayuda a ubicar las ubicaciones donde los suministros deben

cambiarse segun sea necesario.

-Analisis de causas de la empresa

-Falta de orden y limpieza

La mayor parte del trabajo se realiza en la zona de almacenaje, donde el interior del taller

ha descubierto elementos, herramientas y sobrantes. (Anexo N°13).

-Almacén

Sus herramientas no cuentan con codificacion ni rotulacion de repuestos. (Anexo N°14).
-Mesa de trabajo

La estacion de trabajo donde se realizan algunas de sus funciones estaba atestadas de
varios tipos de herramientas que no siempre se utilizan. En los cajones solo se deben
colocar las herramientas necesarias para dar el mantenimiento al vehiculo y que el trabajo

se pueda realizar con mayor rapidez.

-Poco espacio de trabajo
La falta de espacio en la distribucion de equipos del taller generaba retrasos en el

mantenimiento de los vehiculos al tener que buscar herramientas e insumos que estan

fuera del alcance del técnico.
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Figura 5. Diagrama de Flujo

Ingreso de Recepcion y Inicia Compras de
automdwil registro reparacion repuestos

Deteccion del iHay illegaron

roblema
- repuestos? repuestos?

l

Cotizacion del
servicio Continua
reparacion

sAcepta?

Entrega de

auto al - Entrega de

mecanico <Sigue
presentando repuestos

problemas?

Fuente: Elaboracién Propia

*

Entrega el Facturay
automovil al cliente cobro

Sale del taller

Este diagrama de flujo muestra la ruta tomada desde el momento en el que el automovil se detiene en el taller y destaca un problema importante

con la busqueda de suministros y herramientas: tiempos de espera innecesarios.
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En el DAP de Cambio de aceite y filtro de motor, se destaca el tiempo de operacion es
79 minutos, con tiempos de espera innecesarios en las tareas 1,4 y 19 por no tener un

plan de anticipacion y por olvidar solicitar herramientas. (Anexo N°15)

En el DAP de Limpieza y frenos, se observa que la duracion de todas las operaciones en
este proceso es de 68 minutos, con pérdida de tiempo en las actividades 1, 4 y 17 por la

necesidad de encontrar las herramientas necesarias. (Anexo N°16)

En el DAP de cambio de limpieza de inyectores, se puede ver que este proceso toma 102
minutos en total, con actividades 1, 4 y 19 tomando mas tiempo del necesario para ubicar

las herramientas necesarias. (Anexo N°17)

En el DAP de cambio de filtro de aire, se observa que el tiempo total de operacién es de
53 minutos, de los cuales se desperdicia tiempo buscando herramientas en las actividades
1,4y 10. (Anexo N°18).

-Auditoria inicial

Para determinar los porcentajes en cada “S”, se completd la auditoria inicial. Esta
auditoria sera objeto de evaluacion como seguimiento con el objetivo de mejorarla, y se

comparara con la auditoria final. (Anexo N°19, 20)

Tabla 7. Resumen de auditoria inicial
; PUNTAIJE
PILARES CALIFICACION REQUERIDO PORCENTAIJE
Seleccionar 2 20 10,00%
Ordenar 3 20 15,00%
Limpiar 2 20 10,00%
Estandarizar 2 20 10,00%
Disciplina 1 20 5,00%
TOTAL 10 100 10,00%

Fuente: Elaboraciéon Propia
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Tabla8. Pre Test
DIAS FIABILIDAD RESULTADO | CAPACIDAD DE RESPUESTA | RESULTADO
1 25 12 48,00% 25 18 72,00%
2 23 11 47,83% 23 13 56,52%
3 27 15 55,56% 27 16 59,26%
4 30 16 53,33% 30 14 46,67%
5 23 11 47,83% 23 14 60,87%
6 21 12 57,14% 21 15 71,43%
7 32 17 53,13% 32 16 50,00%
8 35 15 42,86% 35 11 31,43%
9 38 18 47,37% 38 15 39,47%
10 23 12 52,17% 23 14 60,87%
11 23 10 43,48% 24 13 54,17%
12 28 16 57,14% 28 11 39,29%
13 25 13 52,00% 25 16 64,00%
14 20 9 45,00% 20 9 45,00%
15 31 17 54,84% 31 17 54,84%
16 29 16 55,17% 29 14 48,28%
17 26 13 50,00% 26 12 46,15%
18 27 16 59,26% 27 17 62,96%
19 20 9 45,00% 20 10 50,00%
20 26 13 50,00% 26 14 53,85%
21 28 17 60,71% 28 17 60,71%
22 35 16 45,71% 35 13 37,14%
23 36 15 41,67% 36 18 50,00%
24 33 11 33,33% 33 14 42,42%
25 26 16 61,54% 26 16 61,54%
26 28 14 50,00% 28 18 64,29%
27 28 12 42,86% 28 12 42,86%
28 30 14 46,67% 30 17 56,67%
29 35 17 48,57% 35 18 51,43%
30 32 13 40,63% 32 14 43,75%
PROMEDIO 49,63% 52,60%

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 6. Pre Test

Pre Test
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Fuente: Elaboracion Propia

FIABILIDAD CAPACIDAD DE RESPUESTA

Las variables fueron evaluadas durante un periodo de 30 dias previo a la implementacion,

el indicador de confiabilidad arrojé una media de 49,63% y la capacidad de respuesta

52,60%, lo que permitio realizar una comparacién con el Post Test.
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3.5.2 Propuesta de mejora

Pretende alcanzar las metas que son mejorar la calidad del servicio, confiabilidad y

capacidad de respuesta a través de la implementacion elegida.

Como resultado, se realizara un analisis con el fin de seleccionar la propuesta de mejora.

- Andlisis de las alternativas de solucion

Tabla9. Alternativas de solucion
PROBLEMAS POR Materiz C | Medn | | Nivelde | Totalde | Tasa o ,
Menodeora| | Maguinaria | | Mélooo | Mediion | Impato | Calficaion | Prioridad | Medidas  tomar
AREAS Prima amhiente (riicidad | Problemes | porcentl
(alidad 1 1 1 1 AT i 5% i )i 1 by
Procesos 1 | AT ] % 4 1 ! SMED
Wantenimignto BAI0 | % l l 4 TOM
Gestdn l 1 MEDID | 2 18k ] b 3 |Mejorade Procests
AL l 1 ] l 1 1 100%
_PROBLEMAS

Fuente: Elaboracion Propia

Tras analizar las opciones disponibles, se presentd la mas practica con mayor porcentaje

y nivel de criticidad.

-Eleccion de la propuesta de mejora

Tabla 10. Eleccion de la propuesta

CRITERIOS
ALTERNATIVAS| Calidad Procesos Mantenimient Gestion TOTAL
SMED 1 4 3 B
TEM 4 5 9
55 5 4 2 3 14
Mejaora d
cjora ae 2 4 2 2 10
Procesos

Fuente: Elaboracién Propia
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Para efectos de realizar la investigacion en Cordaez Automotriz E.1.R.L, se opto por las

5s la cual ayudarad a mejorar la oportunidad y calidad de los servicios requeridos.

Las 5s es una estrategia de trabajo necesario en una empresa, en este caso para elevar la

calidad de servicio y fomentar una cultura organizacional.

Como resultado, se realizd una reunién con todo el personal para informarles sobre la
implementacién y los beneficios que se obtendran para elevar los niveles de desempefio

de los empleados.

En este, se designaran personas a cargo de cada tarea que se deba realizar dentro del curso
de capacitacion con el fin de crear un inventario preciso y colocar las herramientas en

lugares estratégicos.

De esta forma, estaremos mas organizados y podremos localizarlos rapidamente, evitado
pérdidas de tiempo y atendiendo las demandas del cliente para asegurar la satisfaccion.

Lo que nos proporcionard una serie de ventajas como resultado:

Se mejora de la calidad de servicio.

e Se mejora la satisfaccién del usuario.

e Espacios mas organizados y limpios.

e Reduce costes en personal de limpieza.
e Reduccion de accidentes de trabajo.

e Se desarrolld la definicion de responsabilidad.

-Cronograma

En referencia del Diagrama de Gantt de Abril- Julio se cre6 a partir de actividades de
planificacion, implementacion, clasificacion y orden, limpieza, estandarizacion,
disciplina, seguimiento y acciones para garantizar que la implementacion de las 5S

funcione de manera efectiva y pueda lograr sus objetivos.
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Tabla 11. Cronograma

. ABRIL MAYO JUNIO JULIO
DETALLE DEL PLAN DE ACTIVIDADES DEL PROYECTO DE PRACTICAS

SEM| SEM[SEMSEMSEM[SEM SEM| SEM| SEM] SEM| SEM| SEM| SEM| SEM[ SEMISEM

ACTIVIDAD ACCIONES T2 13p41516] 7189 ]10]11]12]13]14]15]16

Elaboracion del plan
Revision y aprobacion

PLANIFICACION

Evaluacion de conocimiento de las 5

IMPLEMENTACION Induccidn al personal de las 55

Creacion del comité de las 5s

Auditoria inicial de las 5s

Realizar inventario
CLASIFICACION Y ORDEN Verificar materiales obsoletos

Implementacion de tarejtas rojas

Limpieza de taller de mantenimeinto

LIMPIEZA Clasificacion de deshechos

Establecimiento de programas de limpieza

Inspeccion de limpieza

Estandarizacion de las 3s
ESTANDARIZACION Elaboracion de reglamentos

Presenacion de mejoras

DISCIPLIINA Charlas y capacitaciones
Evaluacidn de conocimiento de las 5s despues
SEGUIMEINTO Monitoreo de seguimiento
ACCIONES Acciones corectivas o preventivas

Fuente: Elaboracién Propia
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-Recursos y presupuestos

Tabla 12. Requerimiento de Materiales

Requerimientos de laimplementacidn de las 55
Descripcion Cantidad Valor Costo Total
Anillados 3 3,00 9,00
Laptop 1 1.700,00 I 1.700,00
Fails 4 8,00 32,00
Libros 2 70,00 140,00
Quemado de CD 3 2,00 6,00
Resaltador 2 2,00 4,00
Lapiceros 2 1,50 3,00
Hojas bond 1000 0,05 50,00
Copias 200 0,05 10,00
Masking 1 3,00 3,00
Memoria USB 1 35,00 35,00
Grapadora 1 8,00 8,00
Caja de grapas 1 3,00 3,00
Tripticos informativos 37 0,20 7,40
Adhesivos informativos 2 60,00 120,00
Tarjetas rojas 50 0,40 20,00
Lijas 5,00 10,00
Thiner 5,00 5,00
2.165,40

Fuente: Elaboracién Propia

Tabla 13. Horas de Recurso Humano

Fuente: Elaboracion Propia

Horas de recursos humanos Costo por hora

Descripcion Capacitacion |Implementacion | Total de horas] Personas Costo
Clasificacion 1 2 3 15 360,00
Orden 1 2 3 15 360,00
Limpieza 1 2 3 15 360,00
Estandarizacion 1 3 4 15 480,00
Disciplina 1 3 4 15 480,00
Auditorias internas 1 2 3 5 120,00

2.160,00
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Tabla 14. Horas de Estandarizacion de Trabajo

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 15. Total de Inversion

Criterio Valor
. Requer|m|t.er1to dela 2.165,40
implementacién de las 5s
Horas de recursos humanos 2.160,00
Horas de estand.arlzauon de 1.800,00
trabajo
Total de inversidn 6.125,40

Fuente: Elaboracion Propia

Es necesaria una inversion de S/.6125, 40 para ejecutar adecuadamente las 5S a fin de

satisfacer los requisitos minimos.

-Financiamiento

En este proyecto la empresa Cordaez Automotriz E.I.R.L sera responsable de financiar
los recursos, una vez finalizada la investigacion, la empresa tendra un mayor margen de
beneficio.

3.5.3 Implementacién de la propuesta

Para ejecutar las 5s se describe cada actividad que se realizo en la empresa, la herramienta
y su debida evaluacion. Esta implementacion se demuestra luego con evidencias de la

empresa trabajando en las tareas asociadas a cada etapa.
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Horas de estandarizacion de trabajo Costo por hora
Descripcion Capacitacion | Implementacion | Total de horas | Personas Costo
Detalles del proceso 1 3 4 15 480,00
Tabla de observaciones 1 2 3 15 360,00
Trabajo estandar 1 3 4 15 480,00
Hoja de operacién 1 3 4 15 480,00
1.800,00




-Elaboracion del plan
Se desarrollaron actividades adaptadas a esta implementacion para asegurar su

efectividad. Posteriormente, la idea se presentara a la gerencia para su aprobacion para

continuar.

Tabla 16. Planeamiento de actividades

SEMANA
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

Actividades

Organizacion del comité
Capacitacion de las 5s
Ejecucion del Seiri
Ejecucidn del Seiso
Ejecucion del Seiton
Programacién de limpieza
Auditorias internas

Fuente: Elaboracién Propia

-Revision y aprobacion
La empresa Cordaez Automotriz E.I.R.L, completé la revision del plan necesario, que

luego fue aprobado para avanzar con la meta ya establecida.

- Evaluacion de conocimiento de las 5s
Se realiz6 prueba de conocimientos al personal cuyo fin es conocer el nivel y poder
reforzarlos (Anexo N° 22).

Como resultado, se desarrollaron las siguientes preguntas:

1. ¢Qué es las 5s?

2. Describa los pilares de la metodologia 5s.
3. Describa las ventajas del método 5s.

4. ;Sabe usar las tarjetas rojas?

5. ¢Es importante esta implementacion?
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Tabla 17. Formato de control de conocimiento

Formato de control de conocimiento

Empresa: Cordaez Automotriz E.I.R.L

Mes: Agosto Antes
Ne Trabajador Cargo Fecha Nota
1 Avila Jaramillo, Luis Jefe de almacén 16/08/2018 | 18
2 Bellido Carrasco, César Asistente 16/08/2018 | 10
3 Cardenas Valverde, José Mecanico 16/08/2018 2
4 Chavez Mendoza, Oscar Asistente de almacén 16/08/2018 | 15
5 Cérdova Rivera, Daniel Asistente 16/08/2018 | 11
6 Espinoza Quispe, Fermin Mecanico 16/08/2018 1
7 Mejia Espinoza, Rubén Asistente 16/08/2018 | 10
8 Moreno Pérez, Percy Asistente 16/08/2018 | 12
9 Ortiz Andia, Richard Mecdnico 16/08/2018 0
10 Paredes Rojas, Eduardo Mecanico 16/08/2018 3
11 Ramirez Huaman, Carlos Asistente 16/08/2018 | 11
12 Salazar Fernandez, William Mecénico 16/08/2018 0
13 Sotelo Bazan, Bryan Encargado de mantenimiento 16/08/2018 | 15
14 Torres Castillo, Tony Asistente 16/08/2018 | 12
15 Zapata Bricefio, Ronald Mecanico 16/08/2018 3

Fuente: Elaboracion Propia

Se visualiza que antes de la implementacion de las 5s solo el personal de alto rango tiene

nota aprobatoria, con lo que solo 6 conocen a nivel intermedio y los mecanicos tienen

nota desaprobatoria por lo que procedera a capacitarse constantemente.

Tabla 18. Promedio de conocimiento de las 5s (antes)

CONOCIMIENTO | N2 TRABAJADORES %
Alto 3 20%
Medio 6 40%
No conocen 6 40%

Fuente: Elaboracién Propia

Se observa que los trabajadores desconocen esta herramienta por lo que se espera obtener

posteriormente buenos resultados.

47




-Induccion al personal

Se dio induccion al personal para la implementacién de las 5s, con lo que surgieron
muchas preguntas y dudas las cuales se resolvieron en la capacitacion.

El personal se comprometio a colaborar y ser participe durante el proceso de la
implementacidn, asi como informar cualquier tipo de problema que se presente. (Anexo
N°23)

- Creacion del comité de las 5s

El comité realizard actividades que fueron definidas en una reunién con la gerencia de la
empresa, que estara a cargo de supervisar la implementacion.

A continuacion, se detallaran las funciones principales:

e Maediante el uso de la auditoria, mida los avances o retrocesos realizados durante
la implementacion.
e Incentivar el involucramiento de los empleados.

e Actuar como guia para el personal.

Figura 7. Organigrama del comité de las 5s

LIDER PRINCIPAL LiDER DE AREA FACILITADOR

Avila Jaramillo Luis Sotelo Bazan Bryan Monica Garcia

Encargado de coordinar Encargado de evaluar la

implementacion de las 5s,
.. . - . al personal, anuncios de
actividades y motivar al promoviendo mejoras y !

personal. siendo participe de Ia
evaluacion.

. . Encargado de capacitar
la ejecucidon de las

la implementacion.

Fuente: Elaboracién Propia

Las responsabilidades se describen detalladamente de acuerdo al organigrama expuesto

para tener un optimo desarrollo.

-Evaluacion inicial de las 5s
Se ejecuto una evaluacion inicial para determinar el estado de la empresa.
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Tabla 19. Evaluacion inicial

p PUNTAIJE

PILARES | CALIFICACION REQUERIDO PORCENTAIJE
Seleccionar 2 20 10,00%
Ordenar 3 20 15,00%
Limpiar 2 20 10,00%
Estandarizar 2 20 10,00%
Disciplina 1 20 5,00%
TOTAL 10 100 10,00%

Fuente: Elaboracion Propia

Se obtuvo solo el 10% en la auditoria inicial el cual genera insatisfaccion en la empresa

por ello se trabajard para mejorar resultados.

En el Anexo N°24, se observa el nivel oportunidad de mejora del 90%, el cual hay que

trabajar en ello.

Clasificacion y Orden

-Inventario y verificacion de materiales obsoletos

Mediante la clasificacion de herramientas e insumos mediante un inventario general que
se encuentra dentro del taller automotriz, se logré eliminar los elementos innecesarios
segun el criterio de uso.

Se anotaron todas las herramientas y depositos encontrados dentro del area, se calculd su
cantidad exacta y se determind que si justificacion no era necesaria para la ejecucion del

proceso.

Con el fin de visualizar articulos innecesarios de coloco las tarjetas rojas para poder tener

un control.
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Tabla 20. Priorizacion de materiales

Frecuenciade uso Lugar de ubicacion
Warias veces 2l diz Carcadel trabajador
Todos los dias Junto zl trebajzdor
Algunas veres porsemana  |Cerca del 3rea de trabajo
Algunas vecesa las 2semanas En areas comunes
arizs veces 2l diz Todos los dias Alzunasveces porsemana | Algunas veces 3 |35 2semanas
4 hermmientas & herramigntas 10hemamisntas 2 materizles

Fuente: Elaboracion Propia

Se priorizé las herramientas que tienen mayor frecuencia de uso, asi como la distancia

en que se encuentra esta para tener facilidad cuando se requiera usarlo.
-Implementacion de las Tarjetas Rojas

Mediante la clasificacion de elementos e insumos mediante un inventario general que se
encuentra dentro del taller automotriz, se logroé eliminar elementos innecesarios segun el

criterio de uso.

Se anotaron todas las herramientas y depdsitos encontrados teniendo la cantidad de estos

para un control y poder destinarlos en otro lugar que se requiera.

El comité ayudo a clasificar los articulos que no rotaban mucho en el &rea al rotarlos con

la tarjeta roja para evaluar su permanencia alli durante un periodo de tiempo especifico.
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Tabla 21.

Tarjetas rojas

RESISTRO DE ELEMENTOS CON TARIETAS ROMAS

REALIEADD POR: I S PROBADD POR:
SUFERWVISADD FOR: I FBCHW:
N& NMATERLALES O HERRAWIENTAS CANTIDAD UEATION RAZON DS POSICKIN FIRAL
1 enchuf ez planos 200 Mo se usa I nes ool onaEr
2 tenazas 10 Wil estado H il nar
3 303 pta dores po wer a Mo se uss H vl naar
4 enchufe s redondo:s 1z Mo S8 Wi Tran=faenr
5 =hles 25. wal estado | s jpe00] Cinar
71
M= MATERLALES O HERRAMIENTAS CANTIDAD | DEPOSICKIN PRE-ELRMINAR | DS POSICKYN FiIN AL
1 anchuf e plamos . ) wWearnf lcar estado Inesypeasool] onar
2 tenazas pln) Camb ilar de area H il nar
3 adaptadones Do weer g Himdnar dal area H il nar
a =mnchufe s redondos 12 Cambilar de area Transfanr
5 ables 25. Werificar estado Inspeasor] onar
Tl

Fuente: Elaboracion Propia

Limpieza

- Limpieza del taller

Durante todo el proceso de limpieza se eliminaron todas las fuentes de deterioro porque
representaban riesgos para la salud del personal y al mismo tiempo, provocaban dafios en

las herramientas y maquinarias utilizadas en el taller.

Se completo una lista de las tareas de limpieza. Con esta lista, se implementaran formatos
de limpieza para que se pueda mantener una cultura de limpieza adecuada y siempre haya
un espacio de trabajo limpio disponible durante los dias laborables.

Laorganizaciony limpieza del area estaba a cargo de un responsable, y durante la semana,

varios trabajadores realizaban estas labores diariamente al finalizar su jornada laboral.

-Clasificacion de deshechos

Se realiz6 una camparia de limpieza para identificar LDA con la utilizacion de diferentes
técnicas. Segun la clasificacion, tenemos color rojo (residuos de fuente Unica), amarillo
(metales), blanco (plasticos) y azul (cartén). Con esto se prevé que habrad mas limpieza
por parte del personal en el taller. (Anexo N°24)
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- Establecimiento de programas de limpieza

Se establecieron programas de limpieza que enumeran el responsable y el area que
necesita limpieza. Con la ayuda de esta programacion, el personal estara bajo supervision

constante, lo que permitira la posterior realizacion de las inspecciones necesarias.

Tabla 22. Planificacion de limpieza

LIMPIEZA DE PLANTA GENERAL

a, vaciar el agua sucia y
llenar agua
b. colocar 50 gr. detergente

c. colocar 200 ppm de cloro.

Cambiar el agua del pediluvio.

Luis Valvuena

a.restregar con detergente

b. enjuagar con agua
c. desinfectar por 5 min.

Limpiar y desinfectar el drea 1 y drea 2

Luis Valvuena - Cesar Salas

a. Llevar con el carro de
limpieza

Sacar la basura de todas las dreas y
Tlevarlo el drea de acopio.

Luis Valvuena - Cesar Salas

Dosificar jabdn.alcohol gel y papel

Cesar Salas

Baldeado de la rampa

DESAYUNO

Luis Valvuena

Limpiar ireal

Cesar Salas

Sacar la basura

Cambiar el agua clorado

Luis Valvuena

DESAYUNO

Cesar Salas

Limpieza drea 2

lmpieza area 3 (baldeado)

limpieza drea 4

Luis Valvuena - Cesar Salas

Limpieza de bafios hombre

Luis Valvuena

Limpieza de bafios mujer

Cesar Salas

Limpieza de cortinas

Cesar Salas

limpieza de trampa de grasa

Luis Val

limpieza de botadero

limpieza de puertas

Cesar Salas

Lavado de coches

e ALMUERZO,
Limpieza drea 1 (raspado baldeado )

Luis Valvuena - Cesar Salas

Cesar Salas - Marcos Bulen

Limpieza drea 234

Luis Valvuena - Cesar Salas

Fuente: Elaboracién Propia

- Inspeccion de limpieza

Se procedera a entregar un formato al encargado, con el cual se verificara si se cumplio

con el rol establecido en tiempos y frecuencias de dias.
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Tabla 23. Formato de inspeccion de limpieza

CORDRAEZ | INSPECCION DE LIMPIEZA
L PEREORMANGE AUTOMOTRLZ TIEMIPOS DE LIMPIEZA

nov-18 AREA DE TALLER AUTOMOTRIZ

&
UBICACION RESPONSABLE DE LIMPIEZA 4,@

|Limpieza en zona de herramientas Luis Valvuena
|Limpieza de lugar de trabajo César Salas
|Limpieza de estantes César Salas
|Limpieza de pisos Luis Valvuena

Fuente: Elaboracion Propia

Estandarizacion

-Estandarizacién de las 3s

La finalidad era mantener estos estandares para no incumplir ninguna S, para lo cual se
realiz6 una reunién con el responsable para el seguimiento con las auditorias. Como

resultado se realizé la segunda auditoria para observar los logros.

Figura 8. Evaluacion de las 3s

Evaluacion de las 3s

Fuente: Elaboracion Propia

SELECCIONAR ORDENAR LIMPIAR

ANTES = DESPUES
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-Elaboracion de reglamentos

Mantener todos los estandares de orden y limpieza establecidos en fases anteriores, en las

que se establecieron politicas para poder fomentar lo implementado.

-Presentacion de mejoras

Para motivar al personal y ayudar con el desarrollo, los avances hasta el tercer pilar se
presentaron a la gerencia y se coloco en la pared. Como resultado, se realizaran
evaluaciones continuas de cada pilar.

-Codificacién de herramientas y repuestos

Se codificaron herramientas y soluciones para hacerlas méas visibles y faciles de encontrar.

Figura 9. Codificacion de repuestos

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 10. Repuestos obsoletos

Fuente: Elaboracion Propia

Se observa en este estante se colocan los repuestos obsoletos se separan segun el tipo de

vehiculo para posteriormente entregarselo al cliente.

Disciplina
- Charlas y capacitaciones
Para reforzar los conocimientos adquiridos en las fases anteriores, se brind6 al personal

charlas y capacitaciones.
Las capacitaciones se realizaron mensualmente porque la evaluacién de conocimientos

se hara despues. (Anexo N°25)

55



- Evaluacién de conocimiento (después)

Tabla 24. Control de conocimiento (después)

Formato de control de conocimiento
Empresa: Cordaez Automotriz E.I.R.L
Mes: Abril Despues
N2 Trabajador Cargo Fecha Nota
1 Avila Jaramillo, Luis fe de almacq 15/03/2019 20
2 Bellido Carrasco, César Asistente | 15/03/2019 13
3 Cardenas Valverde, José Mecanico | 15/03/2019 10
4 Chavez Mendoza, Oscar ente de alm{ 15/03/2019 16
5 Cérdova Rivera, Daniel Asistente | 15/03/2019 13
6 Espinoza Quispe, Fermin Mecdanico | 15/03/2019 9
7 Mejia Espinoza, Rubén Asistente | 15/03/2019 13
8 Moreno Pérez, Percy Asistente | 15/03/2019 14
9 Ortiz Andia, Richard Mecanico | 15/03/2019 8
10 Paredes Rojas, Eduardo Mecanico | 15/03/2019 7
11 Ramirez Huaman, Carlos Asistente | 15/03/2019 15
12 Salazar Fernadndez, William | Mecéanico | 15/03/2019 6
13 Sotelo Bazan, Bryan jo de manter] 15/03/2019 17
14 Torres Castillo, Tony Asistente | 15/03/2019 16
15 Zapata Bricefio, Ronald Mecénico | 15/03/2019 8

Fuente: Elaboracion Propia

Se hizo la evaluacion del conocimiento de 5s, en el cual se puede observar que las notas

han mejorado respecto a la evaluacién inicial.

-Seguimiento

Para realizar las técnicas ya establecidas, se realizd un monitoreo de seguimiento y se
realizaron evaluaciones periodicas utilizando formatos de auditoria para ver como

avanzaba la implementacion.

El cronograma de los auditores con a la evaluacion de cada S, se muestra en la siguiente

tabla, lo que permite observar el crecimiento posterior a cada evaluacion.
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Acciones

Tabla 25. Resultados de auditorias realizadas

RESULTADOS DE AUDITORIAS REALIZADAS

ETAPA MES 55 PUNTAIJE %
|:1 Seleccionar 2 10,00%
| 4\0 Ordenar 3 15,00%
C 00 Limpiar 2 10,00%
I Ao Estandarizar 2 10,00%
- Disciplina 1 5,00%
P Seleccionar 4 20,00%
L Q’QS' Ordenar 5 25,00%
E 4\§ Limpiar 5 25,00%
M eo Estandarizar 4 20,00%
E Disciplina 3 15,00%
N Seleccionar 13 65,00%
T 6& Ordenar 14 70,00%
A «9 Limpiar 15 75,00%
c 0{" Estandarizar 15 75,00%
| Disciplina 14 70,00%
Seleccionar 14 70,00%
Ordenar 16 80,00%
) 6{89 Limpiar 16 80,00%
E Estandarizar 15 75,00%
G Disciplina 15 75,00%
V) Seleccionar 15 75,00%
| o Ordenar 17 85,00%
M & Limpiar 17 85,00%
| é& Estandarizar 16 80,00%
E Disciplina 15 75,00%
N Seleccionar 18 90,00%
T Ordenar 16 80,00%
(o) @v‘}’@ Limpiar 16 80,00%
Estandarizar 19 95,00%
Disciplina 19 95,00%

Fuente: Elaboracién Propia

-Acciones correctivas

Como se puede observar segun la evaluacion de conocimiento y las auditorias realizadas

se verifico una mejora porque el personal estuvo comprometido y fue participe de este

plan de mejora.
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3.5.4 Resultados

En el Anexo N°26, se observa la auditoria final de la implementacion de las 5S en el que
describe la descripcion de cada pilar con su calificacion correspondiente. Teniendo como
puntaje en la 18, 16,16, 19 y 19 ptos lo que concluye que se ha ido reforzado esta

herramienta.

Tabla 26. Resumen de la auditoria final

. PUNTAIJE
PILARES | CALIFICACION PORCENTAIJE
REQUERIDO

Seleccionar 18 20 90,00%
Ordenar 16 20 80,00%
Limpiar 16 20 80,00%
Estandarizar 19 20 95,00%
Disciplina 19 20 95,00%
TOTAL 88 100 88,00%

Fuente: Elaboracién Propia

Se observa un resultado de 88% en comparacion a la auditoria inicial que tuvo un
porcentaje de 13%. Posteriormente como oportunidad de mejora se alcanz6é un 12%.
(Anexo N°27).

-Mejora en tiempos de ejecucion

Se evalué los tiempos de cada operacidn antes vs después para poder evidenciar en donde

existia cuellos de botella para poder eliminar la causa raiz.
Como resultado, se desarrollé en DAP cuando se mejoro en cada una de sus operaciones.

Cambio de filtro: EI tiempo previo a la implementacion de los principios 5S fue de 53

minutos, el cual redujo posteriormente en 33 minutos (Anexo N°28).
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Limpieza de inyectores: Antes la implementacion, la limpieza del inyector tomaba 102
minutos, en comparacion con los 80 minutos posteriores a la implementacion. (Anexo
N°29).

Limpieza de frenos: Antes la implementacion, la limpieza de frenos tom6 68 minutos,

mientras que tomd 46 minutos después de la implementacion. (Anexo N°30).

Cambio de aceite y filtro de motor: Antes de la implementacion, los 72 minutos frente a

los 59 minutos después de la pueta en marcha. (Anexo N°31).
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Tabla 27. Post Test

DIiAS FIABILIDAD RESPUESTA CAPACIDAD DE RESPUESTA RESPUESTA
1 30 27 90,00% 30 26 86,67%
2 28 25 89,29% 28 24 85,71%
3 32 30 93,75% 32 28 87,50%
4 35 31 88,57% 35 31 88,57%
5 27 23 85,19% 27 22 81,48%
6 25 20 80,00% 25 19 76,00%
7 33 26 78,79% 33 27 81,82%
8 31 28 90,32% 31 25 80,65%
9 24 22 91,67% 24 18 75,00%
10 29 25 86,21% 29 24 82,76%
11 27 21 77,78% 27 22 81,48%
12 37 33 89,19% 37 32 86,49%
13 35 32 91,43% 35 27 77,14%
14 26 23 88,46% 26 21 80,77%
15 28 25 89,29% 28 23 82,14%
16 30 26 86,67% 30 24 80,00%
17 32 28 87,50% 32 24 75,00%
18 38 36 94,74% 38 32 84,21%
19 29 27 93,10% 29 21 72,41%
20 25 22 88,00% 25 16 64,00%
21 34 30 88,24% 34 27 79,41%
22 38 35 92,11% 38 33 86,84%
23 29 26 89,66% 29 23 79,31%
24 33 28 84,85% 33 25 75,76%
25 27 26 96,30% 27 21 77,78%
26 39 36 92,31% 39 32 82,05%
27 26 23 88,46% 26 19 73,08%
28 34 30 88,24% 34 26 76,47%
29 37 32 86,49% 37 31 83,78%
30 31 27 87,10% 31 25 80,65%

PROMEDIO 88,46% 80,16%

Fuente: Elaboracion Propia

Se obtuvo un puntaje de confiabilidad del 47,63%, mientras que los resultados del examen
posterior muestran un puntaje de 88,46% con un margen de crecimiento de 40,63%. En el
indicador de la capacidad de respuesta, el promedio pre test fue de 52,60%, frente al Post
test de 80,16% con un margen de crecimiento de 27,56%. En la siguiente seccion, se

proporcionara un desglose grafico de la prueba posterior a los 30 dias.
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Figura 11.Gréfico del Post test

Post test

120,00%

100,00%

80,00%

60,00%

40,00%

20,00%

Fuente: Elaboracién Propia

1234567 8 9101112131415161718192021222324252627282930

FIABILIDAD  m CAPACIDAD DE RESPUESTA

Figura 12. Comparacion antes y después de la implementacion

Fiabilidad
120,00%
100,00%
80,00%
60,00%
40,00%

20,00%

Fuente: Elaboracién Propia

0,00%
1234567 89101112131415161718192021222324252627282930

FIABILIDAD ANTES FIABILIDAD DESPUES

Se puede ver la comparacién entre el antes y después de la implementaciéon de la
confiabilidad indicada del 47,63% frente a 88,46%.
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Figura 13.Comparacion de antes y después de la implementacion

Capacidad de respuesta

100.00%
90.00%
80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

0.00%

Fuente: Elaboracion Propia

1234567 8 9101112131415161718192021222324252627282930

CAPACIDAD DE RESPUESTA ANTES CAPACIDAD DE RESPUESTA DESPUES

Se destaca que antes la implementacion, la capacidad de respuesta promedio era de
52,60% frente a 80,16%.

Figura 14.Comparacion del antes y después de la calidad de servicio

Calidad de servicio

M antes

M despues

Fuente: Elaboracién Propia

Antes de la implementacion, los puntajes de calidad de servicio eran de 39%, después de

la implementacion fue de 61%, con un margen de crecimiento de 22%.
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Figura 15.Comparacion del antes y después

Grafico de las 5s

FWHWT

Fuente: Elaboracion Propia

Seleccionar Ordenar Limpiar EstandarizarDisciplina

Comparamos la data antes de la implementacidn de las 5S con 10 %, asi después teniendo

un 88% un incremento satisfactorio.

Figura 16. Comparacion de antes y después

Conocimiento de las 5s

ANTES DESPUES

Fuente: Elaboracion Propia

m Conocen m Conocen poco No conocen

Se evalud el conocimiento del personal para determinar su nivel actual. Con esta
evaluacion, es posible comparar sus conocimientos antes y después de la implementacion
de las 5S.
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Este conocimiento necesita ser fortalecido para poder recibir notas de aprobacion para su

conocimiento.
Posterior a la implementacion, se realiz6 una encuesta con la empresa Cordaez
Automotriz E.I.R.L, ademas ya que estos mecénicos tratan directamente con los clientes.

(Anexo N° 6).

3.6.5 Analisis econémico- financiero

Tabla 28. Van, TIR, costo beneficio

MESES 0 1 2 3 4 5 6
Flujo efecto Neto -6125 -5205 -3420 960 670 3970 7340
VAN 11.465,00
Inversion 6.125,00
Beneficio/ Costo 1,87

Fuente: Elaboracion Propia

El proyecto es viable ya que el coeficiente obtenido mayor a 1.
Como resultado, este proyecto es viable ya que los ingresos son mayores que la
produccion, lo que significa que, por cada unidad de dinero invertida, habra una inversion

de retorno de capital y una ganancia de 0.87.

3.6 Métodos de analisis de datos

De acuerdo con el método que utilice, se analizara la data para obtener data verificable lo

cual se realiz6 mediante un programa SPSS 23.
Analisis descriptivo:

Los datos seran utilizados para las diversas operaciones que seran sometidos, tales como

la clasificacion, registro y tabulacion, segin corresponda.
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Anélisis inferencial:
Para comprobar las hipotesis propuestas, se utilizara la estadistica.

3.7 Aspectos éticos

La data fue entregada por Cordaez Automotriz E.I.R.L.

Por lo que esta es confidencial.
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IV. RESULTADOS
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4.1 Andlisis Descriptivo

Se ingresaron en la aplicacion de SPSS durante esta primera etapa de anélisis de datos,

donde se evaluaran los parametros, moda, varianza, media, mediana, etc.

Tabla 29. Resumen de procesamiento -calidad
Resumen de procesamiento de casos
Casos
Valido Perdidos Total
M Porcentaje M Porcentaje M Porcentaje
Calidad Antes 30 100,0% 0 0,0% 30 100,0%
Calidad Después 30 100, 0% 1] 0,0% 30 100,0%

Fuente: Elaboracién Propia

Descriptivos del procesamiento de datos: calidad

Explica como los valores se insertaron en su mediana, lo cual es relevante al indicador de

la calidad.

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 17.Diagrama de caja - Calidad

SR

Calidad Antes

Calidad Despues

- Indica el valor central de la data a 50%, con los valores 0,8847 y 1,1340 para la calidad

de servicio antes y después.
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-Los valores que se pueden ver oscilan entre 0,57 a 1,00 para la calidad antes y entre 0,89

a 1,27 para la calidad después.

Tabla 30. Resumen de procesamiento -fiabilidad

Resumen de procesamiento de casos

Casos
Valido Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje M Porcentaje
Fiabilidad Antes 30 100,0% 0 0,0% 30 100,0%
Fizbilidad Después 30 100,0% 0 0,0% 30 100,0%

Fuente: Elaboracion Propia
Descriptivos del procesamiento de datos: fiabilidad

Revela como se reflejan para el indicador de confiabilidad los valores ingresados, su

mediana, la existencia y simplificacion.

Figura 18. Diagrama de Caja —Fiabilidad

Fuente: Elaboracion Propia

| niq @

Fizhilidad Antes Fizbilidad Después

-El promedio y nos dice el valor central de 50%, la confiabilidad se demuestra antes con
0,9537 y la confiabilidad después con 0,9867.

-Se observa que los valores maximo y minimo entre 0,77 y 1,00 entre términos de

confiabilidad antes y de 0,90 a 1,00 la fiabilidad después.
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Tabla 31. Resumen de procesamiento — capacidad de respuesta

Resumen de procesamiento de casos

Casos
Valido Perdidos Total
M Porcentaje N Paorcentaje M Porcentaje
[apacidad de resouestal
b ntes 30 100,0% 0 0,0% 30 100,0%
| 30 100,0% 0 0,0% 30 100,0%

Fuente: Elaboracion Propia
Descriptivos del procesamiento: Capacidad de Respuesta

A los efectos de determinar la capacidad de respuesta, se revela la data recopilada como

el andlisis del grafico que se observa los valores ingresados, mediana y simetria.

Figura 19. Diagrama de Caja- Capacidad de respuesta

nauianne

[

Fuente: Elaboracion Propia

Capacidad de respuesta Antes Capacidad de respuesta Después

- Indica un valor de 50%, que va desde 0,9230 para la capacidad de respuesta previa hasta

1,1490 para la capacidad de respuesta posterior a la misma.

-Los valores observados oscilan entre 0,75 a 1,00 para la capacidad de respuesta

precedente y de 0,99 a 1,27 la capacidad de respuesta siguiente.

-Como puede verse, los graficos solo representan valores atipicos, que diferencian del

resto de la serie en términos de capacidad de respuesta posterior.
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4.2 Anélisis Comparativo

Nos brinda una comparacion detallada de los indicadores mencionados anteriormente,

permitiéndonos visualizar su variacion en graficos.
Comparativa de datos- Calidad
Se muestra que la calidad de servicio aumenta con ayuda de la implementacion.
Figura 20. Diagrama calidad servicio
Calidad de servicio

50.00%
B Series1

0.00%

Fuente: Elaboracién Propia

DESPUES

Comparativa de datos- Fiabilidad

Se muestra el indicador de confiabilidad del gréafico de barras, lo que permite a los

usuarios ver el aumento en el indicador.

Figura 21. Diagrama - Fiabilidad
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Comparativa de datos- Capacidad de respuesta

El grafico de barras que ilustra el indicador de capacidad de respuesta muestra el aumento

de dicho indicador tras la implementacion de las 5S.

Diagrama —capacidad de respuesta

S

o

° 90.00%
% 80.00%
:8 70.00%
© 60.00%
S 50.00%
‘—u‘j 40.00%
- = 0
@ 30.00%
= 20.00%
(3]

S 10.00%
LL

0.00%
Capacidad de respuesta antes  Capacida de respuesta después

4.3 Analisis Inferencial

Las variables de la presente investigacion fueron descritas por el anélisis inferencial, que

también generalizé los hallazgos al probar hipétesis tanto generales como especificas.
Analisis de la Hipdtesis General

Hipotesis Alternativa (Ha): La implementacion de las 5s mejora la calidad de servicio

en el area de almacén de Cordaez Automotriz E.l.R.L, Pueblo Libre.

La poblacion y la muestra suman 30 puntos, este analisis 0 prueba de normalidad se

realizo utilizando el gréfico de distribucion de Shapiro Wilk.
-Regla de decision
Si pvalor < 0.05, el comportamiento es no paramétrico

Si pvalor > 0.05, el comportamiento es paramétrico.
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Tabla 32. Prueba de normalidad de productividad con Shapiro Wilk

Shapiro-Wilk

Estadistico |gl Sig.
Calidad Antes 279 30 ,000
Calidad Después 944 30 17

Fuente: Elaboracién Propia

El indicador de calidad se aplica durante el control de normalidad. Primero muestra un
nivel de significacion (sig.) menor a 0.05 y mayor a 0.05 lo que indica el comportamiento
no es paramétrico, por lo que utilizara Wilcoxon para analizar los datos para la prueba de

hipétesis general.

-Contrastacion de la Hipdtesis General:
-Hipotesis Nula (Ho): La implementacion de las 5s no mejora la calidad de servicio en

el area de almacén en Cordaez Automotriz E.l.R.L, Pueblo Libre.

-Hipotesis Alternativa (Ha): La implementacion de las 5s mejora la calidad de servicio

en el area de almacén en Cordaez Automotriz E.1.R.L, Pueblo Libre.

Regla de decision:
Ho: yPa > pPd
Ha: pPa < pPd

Donde:
- u: Calidad de servicio antes de la implementacién de las 5s.
- u: Calidad de servicio después de la implementacion de las 5s.

Tabla 33. Constratacion calidad

Desviacion
M Media estandar Minimo Maximao
Calidad Antes 30 BB47 11150 57 1,00
[calidad Después 30 1,1340 L7700 ,B9 1,27

Fuente: Elaboracién Propia
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La calidad de servicio que fue analizada después es mayor antes de la implementacion
por lo que se rechaza la hipétesis nula.

La empresa Cordaez Automotriz E.I.R.L, Pueblo Libre, acepta la hipotesis alternativa que
indica la implementacion de las 5S no mejora la calidad de servicio. La adopcion de las
5S mejora el nivel de servicio en Cordaez Automotriz E.I.R.L, Pueblo libre.

Se hara la prueba de Wilcoxon para el indicador de calidad de servicio, teniendo en cuenta

lo siguiente:

-Regla de Decision:
- Si pvalor < 0.05, se rechaza la hipotesis nula

- Si pvalor > 0.05, se acepta la hipdtesis nula

Tabla 34. Wilcoxon Calidad

Estadisticos de prueba

Calidad
Después

Calidad Antes

Z -4 T84
Sig. asintdtica (bilateral) ,000

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos negativos.

Fuente: Elaboracion propia

Queda establecida la importancia del test de Wilcoxon cuando se utiliza como indicador
de calidad, como para el Pre Test.

Se rechaza la hipotesis nula, por el que la adopcion de las 5S mejorara la calidad de
servicio en el area de almacen de Cordaez Automotriz E.I.R.L, Pueblo Libre.
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Anélisis de la Hipotesis Especifica

Hipotesis Alternativas (H1a): La implementacion de las 5s mejora la fiabilidad en el

area de almacén de Cordaez Automtoriz E.I.R.L, Pueblo Libre.

La poblacion y muestra comprendian 30 datos, se usé el gréfico de desviacion estandar

de Shapiro Wilk para la prueba de normalidad.

-Regla de decision:

Si pvalor < 0.05, los datos no se comportan de forma paramétrica.

Si pvalor > 0.05, los datos se comportan paramétricamente.

Tabla 35. Prueba de Normalidad de Fiabilidad con Shapiro Wilk

Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig.
Fiabilidad Antes q02 30 000
Faibilidad Después 503 30 000

Fuente: Elaboracion Propia

Se utilizara el estadistico Wilcoxon, para examinar los 163 datos en la prueba hipotesis

especifica 1.

-Contrastacion de la Hipdtesis Especifica

-Hipotesis Nula (Ho): La implementacién de las 5s no mejora la fiabilidad en el area de

almacén Cordaez Automotriz E.l.R.L, Pueblo Libre.

-Hipotesis Alternativa (Ha): La implementacion de las 5s mejora la fiabilidad en el area

de almacén en Cordaez Automotriz E.I.R.L, Pueblo Libre.
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-Regla de decision:
Ho: yPa > pPd
Ha: puPa < pPd

Donde:

- u: Fiabilidad antes de la implementacion de las 5s.

- u: Fiabilidad después de la implementacién de las 5s.

Estadisticos descriptivos

Tabla 36. Constratacion Fiabilidad

Desviacion
M Media estandar Minimo Maximo
Faibilidad &ntes aon 8537 07044 A7 1,00
Faibilidad Después 30 L9867 03010 .80 1,00

Fuente: Elaboracion Propia

La hipotesis de que la implementacion de las 5S mejorara la fiabilidad en el area de

almacén de Cordaez Automotriz E.l.LR.L, Pueblo Libre, se rechaza porque se ha

demostrado que la medicion posterior es mayor que la medicion anterior a la eficiencia.

Se muestra el estadistico de prueba Wilcoxon para el indicador de fiabilidad:

-Regla de Decision:

-Si pvalor < 0.05, se rechaza la hipotesis nula

-Si pvalor > 0.05, se acepta la hipotesis nula
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Tabla 37. Wilcoxon Fiabilidad

Estadisticos de prueba

Faibilidad
Despueés
Faibilidad
Antes

Z -2.369"

Sig. asintdtica (bilateral) Jo02

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos negalivos.

Fuente: Elaboracion Propia

Se rechaza la hipétesis nula a favor de la hipotesis alterna, por lo que se acepta la
implementacion de las 5s mejora la fiabilidad en el area de almacén de Cordaez

Automtoriz E.I.R.L, Pueblo Libre.
-Anélisis de la Hipotesis Especifica

Hipotesis Alternativas (H2a): La implementacion de las 5s mejora la capacidad de

respuesta en el area de almacén de Cordaez Autmotriz E.1.R.L, Pueblo Libre.

La poblacion y nuestra comprenden 30 datos, se uso el grafico de desviacion estandar de

Shapiro Wilk para evaluar la normalidad.
-Regla de decision:

Si pvalor < 0.05, comportamiento no paramétrico segun datos.

Si pvalor > 0.05, comportamiento paramétrico segun datos

76



Tabla 38. Shapiro Wilk- Capacidad de respuesta

Shapiro-\Wilk

Estadistico |gl Sig.
;I_: dad de respussia aa1 a0 ,003
;J__:Jiu de respuesta o549 30 295

Fuente: Elaboracién Propia

Se utilizara Wilcoxon, en la prueba de hipotesis especifica 2.

-Contrastacion de la Hipdtesis General:
-Hipotesis Nula (Ho): La implementacion de las 5s no mejora la capacidad de respuesta

en el area de almacén de Cordaez Automotriz E.l.R.L, Pueblo Libre.

-Hipotesis Alternativa (Ha): La implementacion de las 5s mejora la capacidad de

respuesta en el area de almacén de Cordaez Automotriz E.I.R.L, Pueblo Libre.

-Regla de decision:
Ho: pPa > uPd
Ha: puPa < pPd

Donde:
- u: Capacidad de respuesta antes de la implementacion de las 5s.

- u: Capacidad de respuesta después de la implementacién de las 5s.

Tabla 39. Constratacion capacidad de respuesta

Estadisticos descriptivos

Desviacion
N Media estandar Minimo Maximo
Capacidad de respueta Antes | 30 8230 ,06103 75 1,00
SO Y 11490  |,05689 99 127

Fuente: Elaboracion Propia
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Se utilizd Wilcoxon para el indicador de productividad sabiendo que:
-Regla de Decision:

Si pvalor < 0.05, se rechaza la hipotesis nula

Si pvalor > 0.05, se acepta la hipotesis nula

Tabla 40. Wilcoxon capacidad de respuesta

Estadisticos de prueba

Capacidad de
respuesta Después
Capacidad de
respuesta Antes

il -4 T
Sig. asintdtica (bilateral) 000

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos negalivos.

Fuente: Elaboracion Propia

Queda establecida la importancia del test de Wilcoxon cuando se utiliza como indicador
de calidad. Lo que indica un valor de 0,02; en consecuencia, y de acuerdo con la regla de
decision, se rechaza la hip6tesis nula a favor de la hipdtesis alterna, lo cual acepta
implementacién de las 5s mejora la capacidad de respuesta en el area de almacén de
Cordaez Automotriz E.1.R.L, Pueblo Libre.
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IV.DISCUSION
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Al poner en préctica las 5S, mejora la entrega a tiempo del trabajo y el cumplimiento de
las OT y FT con el que se elimina los desperdicios eliminando la causa raiz.

La empresa Cordaez Automotriz E.I.LR.L, se ve una mejora del 22% en la calidad de

servicio. Este resultado apoya las siguientes hipotesis:

Hurtado, Edwin y Calvo, Juan (2016). En su tesis mejoraron el area de produccion de
pigmentos liquidos en una empresa de plasticos con la Metodologia 5S y la Técnica del
VSM, con la implementacion se logré mejorar e invertir en nuevos equipos, extendiendo

el ciclo de vida de 18% a 35% con lo que se pudo mejorar la productividad en el area.

Calderon, Nidia (2015). En su tesis implementaron las 5S para aumentar la productividad
en empresa aditivos para papel QUIMI-CA S.A. de C.V, con la implementacion se tuvo
mejoras en el ambiente laboral y lograr un aumento inmediato de 23% en la productividad
incentivando el involucramiento del personal por lo que también se reconocio por estas

mejoras.
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V. CONCLUSIONES
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Esta herramienta nos ayud6 a constrastar la situacion actual vs la mejora con la
implementacion de las 5s, se puede eliminar desperdicios, reducimos espacio entre

hombre- herramientas necesarias y el tiempo entre sus actividades.

En el area de almacén de Cordaez Automotriz E.l.R.L, Pueblo Libre, se evidencié una
mejora de 22%.

Las 5s incrementa la fiabilidad en el area de almacén de Cordaez Automotriz E.I.R.L,
Pueblo Libre, en 30,83%, a medida que aumenta el nivel de fiabilidad, se presentan menos

quejas de los clientes.
Las 5s mejora la capacidad de respuesta en el area de almacén de Cordaez Automotriz

E.l.LR.L, Pueblo Libre en un 27,56%. La mayor rapidez en la entrega de vehiculos a los

clientes se debe a un aumento en la capacidad de respuesta.
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V1. RECOMENDACIONES
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Para mantener las 5s, el equipo o comité responsable debe promoverlas, incentivar a la

participacién activa de toda la organizacion para que estas no se pierdan en el tiempo.

Se deben realizar auditorias constantes para que el personal se comprometa a mantener

esta implementacion y busque las mejoras del area.

Al tener ya evidenciados nuestros riesgos debemos priorizar los que afecte en primera

instancia para poder analizar la causa raiz con el fin de poder eliminarlo.

Realizar la difusidn en el contexto organizacional, para lograr la participacion de todo el
personal.
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ANEXOS



Anexo N° 4: Estadistica Internacional de automoviles

~ Estadistica
iInternacional

anidades

==L
Wenezusla

Fuente: Secretaria Econdmica de México

Anexo N°2: Numero de empresas de autopartes

Empresas de Autopartes
(nimero de empresas)

Carrocerias y
727 Empresas remolques Motores y sus
de autopartes partes

Piezas metalicas
troqueladas

Asientos y
accesorios
interiores
68 Partesde  partesde
sistemas de  gigtemas de

transmision
21 enos suspension
———————————————— S —————— i —

Partes de
sistemas de
direccion y de

Fuente: Secretaria Econdmica de México



Anexo N°3: Tipos de Autopartes

Venta e inmatriculacion
1 8 . 0% Enero a Abril 2018

61 5
15.4% comorees (g
3.6% Aop 16530 e D)

414 Ao 22843 Automoviles ﬁ

11.7%

B Toyota 5,681
N Hyundal 8,279 I
Kia 6,317
W oSuzuk 3442 I
W Chevrolet 2947 .

I T | o
Mazda 1953 9615 | 1,641 13888 14,870 | 16761
B Otras 19,104 2018 11703 12694 14057

Marcas

Fuente: Asociacion Automotriz del Perd

Anexo N°4: Seiri- Clasificacion

Fuente: Lean Products S.R.L



Anexo N°5: Destino de Elementos Innecesarios

Ubicar en el lugar
de trabajo

Ubicar cerca del
lugar de trabajo

¢Cuando se )

usa? Ubicar en un
depésito

Ubicar en el drea
de descarte

Fuente: Instituto Nacional de Tecnologia Industrial de Argentina

Anexo N°6: Tarjeta Roja

1 - Material prodectivo 4 - Miguinao equipo 7 - Otros
[tem (Marcar) 2-Semielaborado $ - Bandejos
3 - Producto terminado 6 - Herramienta
Nombre del
objeto
Cantidad

Causa 1-No necesario 3-UsO no inmediato  5-Sin identif,

{Marcar) 2-ident. errdnes  4-En exceso 6-Otros

Seccion que

aolco

Desting del 1-Descarte 3-Otra drea  5-Otros ﬂ_esud!o’
objeto (Marcar)  2-Devolucién  4-Stock §i - No
Fecha De colocackon De resolucidn

N* Akafuda

Fuente: Instituto Nacional de Tecnologia Industrial de Argentina



Anexo N°7: Seiton- Ordenar

Fuente: Lean Products S.R.L

Anexo N°8: Seiso — Limpiar

Fuente: Lean Products S.R.L



Anexo N°9: Seiketsu - Estandarizar

Fuente: Lean Products S.R.L

Anexo N°10: Shitsuke - Disciplina

Fuente: Lean Products S.R.L



Anexo N°11: Herramienta 5s

HERRAMEINTA 5S

1. SEIRI (Clasificar) Diferencia de los elementos necesarios e innecesarios.
2.SEITON (Organizar) Dispone en forma ordenada los elementos necesarios.
3. SEISO (Limpiar) Desarrolla la limpieza permanente.

4. SEIKETSU (Normalizar) Estandariza las practicas manteniendo el orden y limpieza
conjuntamente con los principios anteriores

5. SHITSUKE (Perseverar) Habito de las buenas practicas.

Fuente: Elaboracién Propia

Anexo N°12: Situacion actual

Fuente: Cordaez Automotriz E.l.R.L



Anexo N°13: Falta de orden y limpieza

Fuente: Cordaez Automotriz E.l.R.L

Anexo N°14: Almacén

Fuente: Cordaez Automotriz E.I.R.L



Anexo N°15: DAP Cambio de aceite y filtro de motor (antes)

DESCRIPCION

@

=)

=
£
g
=
-
1 Desocupar el area de trabajo 5 X
2 Ingresar el vehiculo al taller 5 X
3 Dirigirse al almacén 5 X
4 Busqueda de herramientas 10
5 Regresar al puesto de trabajo 5 X
6 Elevar al vehiculo 4 X
7 Retirar el aceite usado 3 X
8 Retirar el filtro de aceite 3 X
9 Poner el tapon de carter 2 X
10 Instalar el nuevo filtro 3 X
11 Bajar el vehiculo del elevador hidraulico 2 X
12 Poner el nuevo aceite en el motor 3 X
13 Comprobar el nivel adecuado del aceite 1
14 Limpiar derrames de lubricante 3 X
15 Dar arranque y mantener 5 X
16 Chequear posibles fugas 3
17 Limpiar el lugar de trabajo 7 X
18 Dirigirse al almacén 5 X
19 Devolver las herramientas 5
79

Fin del proceso

Fuente: Elaboracién Propia




Anexo N°16

: DAP Limpiezay frenos (antes)

DESCRIPCION

@

=)

=
£
g
2
-
1 Desocupar el area de trabajo 5 X
2 Ingresar el vehiculo al taller 5 X
3 Dirigirse al almacén 5 X
4 Busqueda de herramientas 10
5 Regresar al puesto de trabajo 5 X
6 Aflojar las ruedas del vehiculo 4 X
7 Elevar el vehiculo 4 X
8 Retirar las ruedas 3 X
9 Realizar el desarmado de los sistemas 2 X
10 Realizar la limpieza del sistema de frenos 3 X
11 Poner las ruedas 2 X
12 Bajar el vehiculo del elevador hidratlico 2 X
13 Apretar las tuercas de las ruedas 2 X
14 Realizar uan prueba dek skistema 1
15 Limpieza del lugar de trabajo 5 X
16 Dirigirse al almacén 5 X
17 Devolver las herramientas 5 X
68

Fin del proceso

Fuente: Elaboracion Propia




Anexo N°17: DAP Cambio de limpieza de inyectores (antes)

DESCRIPCION

=

5
£
§
=
(==
1 Desocupar el area de trabajo 5 X
2 Ingresar el vehiculo al taller 5 X
3 Dirigirse al almacén 5 X
4 Busqueda de herramientas 10
5 Regresar al puesto de trabajo 5 X
6 Desconectamos el acumulador de energia 4 X
7 Se desmonta el riel de Iso inyectores 3 X
8 Limpieza externa de los inyectores 3 X
9 Limpieza en la maquina limpiadora de inyectores 30 X
10 Se retiran los inyectores de la maquina limpiadora 3 X
11 Se instala los inyectores en el riel de inyectores 2 X
12 Se instala el riel en el motor 2 X
13 Conectamos los sockets eléctricos 2 X
14 Se conecta el acumulador de energia 2 X
15 Damos arranque al motor 1
16 Verificar posibles fugas 3 X
17 Limpieza del lugar de trabajo 7 X
18 Dirigirse al almacén 5 X
19 Devolver las herramientas 5

Fin del proceso
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Fuente: Elaboracién Propia




Anexo N°18: DAP Cambio de filtro de aire (antes)

DESCRIPCION

Desocupar el area de trabajo

Ingresar el vehiculo al taller

Dirigirse al almacén

Busqueda de herramientas

Regresar al puesto de trabajo

Retirar el filtro de aire usado

Instalar el nuevo filtro de aire

x

Limpiar el lugar de trabajo

O |IN|[OoojL|H|WIN |-

Dirigirse al almacén

[EEY
o

Devolver las herramientas

Fin del proceso

Blv|v|N|w|w|u|g|uv|v|uv| TIEMPO (min)

Fuente: Elaboracion Propia




Anexo N°19: Auditoria inicial

CORDARAE AUDITOR: CALIFICACION ANTES
PERFORMANCE AUTOMOTRI FECHA: ___ /100 DESPUES
. CALIFICACION
5S Ne LISTA DE AUDICION
(o] 1 2 3 a
1 Existen elementos innecesarios en el lugar de trabajo (0]
< 2 Pasillos libres sin obstaculos 1
Oev" 3 Existe control visual 0]
(§§S’ q Estan todas las herramientas en su lugar 1
5 Tienen establecidos estandares de las 5s (0]
PUNTAIJE TOTAL 2
6 Hay un lugar especifico para las herramientas (0]
7 Estan identificado las areas de maquina y herramientas (0]
@?“b 8 Existen areas del taller estableccidas 1
°q9 9 Es facil de reconocer el lugar para cada cosa (0]
10 Se vuelven a colocar las cosas en su lugar despues de usarlas 2
PUNTAIJE TOTAL 1 2
11 Son las areas de trabajos limpias (0]
12 Es facil de localizar los materiales de limpieza 1
Q@?‘ 13 Las medidas de limpieza y horarios son visibles facilmente (0]
§ 14 Las maquinas estan libres de objetos y suciedad 1
15 Las herramientas de trabajo son limpias (0]
PUNTAIJE TOTAL 2
16 El personal usa la vestimenta adecuada 2
<* 17 La capacitacién esta estandarizada para el personal del area (0]
vgy 18 Se generd laimplementacién de ideas de mejora (0]
v.éQ 19 Se respetan todas las normas y procedimientos (0]
6 20 Estan asignadas las responsabilidades de limpieza (¢]
PUNTAIJE TOTAL 2
21 Se da auditoria semanal y se dieron a conocer los resultados (e]
22 Se implementaron medidas correctivas sobre las auto-evaluaciones 0
\§\‘7' 23 El personal conoce los procedimientos 0
o,b@ 24 Se considera que el lugar de trabajo esta limpio y organizado (0]
25 Hay un control de stock y son almacenados correctamente 1
PUNTAIJE TOTAL 1

Fuente: Elaboracion Propia




Anexo N°20: Grafico -Auditoria inicial

DATOS DE LA AUDITORIA INICIAL DE LAS 55

Clasificacion
0

Disciplina

Estandarizacio impieza

Fuente: Elaboracion Propia




Anexo N°21: Matriz de coherencia

Problema General

Dhjetivo General

Hipotesis General

(De qué manera la implementacion de las 58
mejorara la calidad de servicio enla empresa
Cordaez Automotriz EIE 1. Pueblo Libre,
20187

Determinar de qué manera la implementacion
de las 55 mejorara la calidad del servicio enla
empresa Cordaez Automotriz ELIE L, Pueblo
Libre, 2018.

La implementacion de las 35 mejora la
calidad del servicio en la empresa Cordaez
Automotniz EIE. L, Pueblo Libre, 2018,

Problemas Especificos

Ohbjetives Especificos

Hipotesis Especificos

iDe gqué manera la implementacion de las 358
mejorara la fiabilidad en el servicio en la
empresa Cordaez Automotriz EIE T, Pueblo
Libre 20187

Establecer de qué manera la implementacion
de las 35 mejorara la fiabilidad en el servicio
efl la empresa Cordaezr Automotriz EIEL,
Pueblo Libre, 2018

La implementacion de las 35 mejora la
fiabdlidad en el servicio en la empresa
Cordaez Automoinz EIE.L, Pueblo Libre,
2018.

iDe gqué manera la implementacion de las 558
mejorard la capacidad de respuesta en el
servicio en la empresa Cordaez Automotriz
EIEL, Pueblo Libre, 20187

Establecer de qué manera la implementacion
de las 55 mejorara la capacidad de respuesta
el el servicio en la empresa Cordaez
Automotnz EIE L, Pueblo Libre, 2018,

La implementacion de las 35 mejora la
capacidad de respuesta en el servicio enla
empresa Cordaezr Automotriz EIEL,
Pueblo Libre, 20138,

Fuente: Elaboracion Propia




Anexo N°22: Formato de conocimientos

CORDREZ
PERFORMANCE AUTOMOTRLZ

Formato de control de conocimiento

Mes:

NO

Trabajador

Cargo

Fecha

Nota

Fuente: Elaboracion Propia




Anexo N°23: Induccién al personal

Fuente: Cordaez Autmotriz E.I.LR.L

Anexo N°23: Oportunidad de mejora (inicial)

NIVEL DE OPORTUNIDAD DE MEJORA

B NIVEL ACTUAL

m OPORTUNIDAD DE
MEJORA

Fuente: Elaboracion Propia



Anexo N°24: Segregacion de residuos

Fuente: Cordaez Autmotriz E.I.R.L

Anexo N°25: Capacitaciones

Fuente: Cordaez Autmotriz E.l.R.L

Anexo N°26: Auditoria final

AUDITOR|A FINAL DE LAS 55
Clasfcacion
Disciplina Chrelen
Estandarizacis |H'||.'I|&.EE

Fuente: Elaboracion Propia



Anexo N°27: Oportunidad de mejora (despues)

NIVEL DE OPORTUNIDAD DE MEJORA

B NIVEL ACTUAL

= OPORTUNIDAD DE
MEJORA

Fuente: Elaboracion Propia




Anexo N°28: DAP mejorado de cambio de filtro

<
£
DESCRIPCION o ‘ »
2
=
1 Ingresar el vehiculo al taller 5 X
2 Dirigirse al almacén 3 X
3 Busqueda de herramientas 5
4 Regresar al puesto de trabajo 3 X
5 Retirar el filtro de aire usado 3 X
6 Instalar el nuevo filtro de aire 3 X
7 Limpiar el lugar de trabajo 5 X
8 Dirigirse al almacén 3 X
9 Devolver las herramientas 3
Fin del proceso 33

Fuente: Elaboracion Propia




Anexo N° 29: DAP mejorado de limpieza de inyectores

DESCRIPCION

@

=

=

£

g

=

-
1 Ingresar el vehiculo al taller 5 X
2 Dirigirse al almacén 3 X
3 Soliciat herramientas 5
4 Regresar al puesto de trabajo 3 X
5 Desconectamos el acumulador de energia 4 X
6 Se desmonta el riel de los inyectores 3 X
7 Limpieza externa de los inyectores 3 X
8 Limpieza en la maquina limpiadora de inyectores 28 X
9 Se retiran los inyectores de la maquina limpiadora 3 X
10 Se instala los inyectores en el riel de inyectores 2 X
11 Se instala el riel en el motor 2 X
12 Conectamos los sockets eléctricos 2 X
13 Se conecta el acumulador de energia 2 X
14 Damos arragnue al motor 1 X
15 Verificar posibles fugas 3 X X
16 Limpieza del lugar de trabajo 5 X
17 Dirigirse al almacén 3 X
18 Devolver herramientas 3

80

Fin del proceso

Fuente: Elaboracién Propia




Anexo N° 30: DAP mejorada de limpieza de frenos

DESCRIPCION

-

=Y

5
£
]
2
-
1 Ingresar el vehiculo al taller 5 X
2 Dirigirse al almacén 3 X
3 Soliciat herramientas 5
4 Regresar al puesto de trabajo 3 X
5 Aflojar las ruedas del vehiculo 4 X
6 Elevar el vehiculo 4 X
7 Retirar las ruedas 3 X
8 Realizar el desarmado de los sistemas 2 X
9 Realizar lalimpieza del sistema de frenos 3 X
10 Poner las ruedas 2 X
11 Bajar el vehiculo del elevador hidraulico 2 X
12 Apretar las tuercas de las tuedas 2 X
13 Realoizar una prueba del sistema 1
14 Limpieza del lugar de trabajo 5
16 Limpieza del lugar de trabajo 5 X
17 Dirigirse al almacén 3 X
18 Devolver herramientas 3
36

Fin del proceso

Fuente: Elaboracion Propia




Anexo N° 31: DAP mejorada de cambio de aceite y filtro de motor

DESCRIPCION

@

=

=
£
§
=
=
1 Ingresar el vehiculo al taller 5 X
2 Dirigirse al almacén 3 X
3 Soliciat herramientas 5
4 Regresar al puesto de trabajo 3 X
5 Elevar el vehiculo 4 X
6 Retirar el aceite usado 3 X
7 Retirar el filtro de aceite 3 X
8 Ponen el tapon de carter 2 X
9 Instalar el nuevo filtro 3 X
10 Bajar el vehiculo del elevador hidraulico 2 X
11 Poner el nuevo aceite en el motor 3 X
12 Comprobar el nivel adecuado del aceite 1
13 Limpiar derrames de lubricante 3 X
14 Dar arranque y mantener 5 X
15 Chequear posibles fugas 3
16 Limpiar el lugar de trabajo 5 X
17 Dirigirse al almacén 3 X
18 Devolver herramientas 3
59

Fin del proceso

Fuente: Elaboracién Propia




Anexo N° 32

. ¢Cudles son las principales desventajas que presenta la empresa referente la

competencia?

COMPETENCIA

m Calidad
m Costo
® Ninguna
Publicidad

Como hace referencia el grafico, la publicidad es un factor critico para aumentar la
demanda y ser competitivo en este rubro automotriz. Por consiguiente, el costo por los
servicios prestados aun se mantiene elevados en referencia a la competencia. La
satisfaccion del cliente es un requerimiento indispensable por el que se trabajo con la

implementacién de las 5s.

2.¢Cémo considera la calidad del servicio?

TABLA 2. CALIDAD DEL SERVICIO

FACTORES FRECUENCIA PORCENTAJE
MUY BUENA 18 48.65%
BUENA 11 29.73%
REGULAR 8 21.62%

MALA 0 0.00%

TOTAL 37 100%




CALIDAD DEL SERVICIO

M Falta de repuestos
B Mantenimiento correctivo a
maquinaria

m Bajo rendimiento del personal

Ninguno

La calidad del servicio refleja la imagen de la empresa. Con lo que con la implementacion
de las 5s podemos observar que el cliente considera como muy buena la calidad del

servicio.

3. ¢Por qué cree Ud. ;Cudl es la causa méas frecuente en los retrasos en la entrega de
vehiculos?

FACTORES FRECUENCIA PORCENTAJE
FALTA DE REPUESTOS 2 5.41%
MANTENIMIENTO CORRECTIVO A2 5.41%
MAQUINARIA

BAJO RENDIMIENTO DEL PERSONAL 7 18.92%
NINGUNO 26 70.27%
TOTAL 37 100%




RETRASO EN LA ENTREGA DE
VEHICULOS

M Falta de repuestos

B Mantenimiento correctivo a
maquinaria

H Bajo rendimiento del personal

Ninguno

Se puede observar que después de la implementacion hubo una mejoria en la entrega de

vehiculos segun los tiempos esperados.

4. ¢Cuenta Ud. con las herramientas necesarias para realizar actividades y operaciones

eficientemente en el rea de trabajo?

FACTORES FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 32 86.49%

NO 5 13.51%

OTRA 0 0.00%

TOTAL 37 100%

HERRAMIENTAS NECESARIAS

mSi
® No

M Otra




Las herramientas necesarias para realizar el servicio al automavil son indispensables, asi

como la cantidad requerida para cada técnico.

5. ¢Existe un lugar especifico para las herramientas y repuestos que utiliza en su area de

FRECUENCIA PORCENTAJE

trabajo?

FACTORES

SI, TODO ESTA VISIBLE 35

S, PERO NO ES FACIL DE|O

RECONOCERLO

SOLO PARA HERRAMIENTAS 2

NO 0

TOTAL 37
LUGAR ESPECIFICO

94.59%
0.00%

5.41%
0.00%
100%

m S|, todo esta visible
m Si, pero no es facil de
reconocerlo

M Solo para herramientas

No

Mantener un lugar especifico para cada herramienta y repuestos, facilita el alcance y

busqueda de estos

6. ¢Le cuesta trabajo localizar herramientas y repuestos dentro de su area de trabajo?

FACTORES FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 2 5.41%

NO 35 94.59%
TOTAL 37 100%




Anexo N°33: Constancia de practicas

Cordlaez =
Auytomotriz

Confianza -+ Satisfaccion < Garantia

En representacion de la empresa Cordaez Automotriz E.|.R.L que estd en proceso de crecimiento y de expansidn, tiene el
propésito de contribuir con el personal que desee aportar estrategias para ser competitivo en el rubro automotriz.

Por ende se revisé y constaté mediante |a presentacion de la elaboracion de plan para la implementacion de las 5s en el

area de almacén con el fin de estandarizar los métodos y obtener buenos resultados para trabajar en un ambiente
adecuado y seguro.

La empresa se compromete a colaborar con cada etapa para la implementaciéon conjuntamente con el personal para
contribuir el desarrollo de la empresa.

Con lo cual se aprueba el plan de mejora y se espera resultados 6ptimos para la contribucién del mismo.

Diagnéstico Computarizado ® Afinamiento Electrénico * Laboratorio * Mecdnica General © Direccién .|
Conversiones a Gas GLP y GNV ¢ Aire Acondicionado * Planchado y Pintura

Av. Lima 1071 - Barranco / Telf.: 252-6962 * Av. La Marina 785 - Pueblo Libre / Telf.: 261-5707
www.cordaezautomotriz.com
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Anexo N°34: Certificado de validez de contenido

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LAS 55 Y LA CALIDAD DE SERVICIO

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

N¢ VARIABLE / DIMENSION Perlinencia® [Relevancia? Claridad® Sugerencias
VARIABLE INDEPENDIENTE 58 |8 | No | Bi | No | Si No
Dimensian 1 5 i s i i S e i e
- Clasilizacion
-~ Ordenar
- Limpiar 2
- Estandarizacion /
- Discipling
FORMULA
Meta / ¢ / /
VARIABLE DEPENDIENTE CALIDAD DE SERVICIO Si No Si | No | Si No
Dimension 1: Fiavilicad
FORMUILA
Tetal e serncios sin reclarme x 100 ) > i
Tetal de servicios realizaios / / -~
Dimensian 2: Capaculad de Respussia i
FORMULA
Tolal de lrabajos entregados a liwmpns x U0 -~ )
Total de abaios sol citaslos / // /

Opinién de aplicabilidad: Aplicable

Apellidos y nombres del juez validagdor{ Dr/Mg: ...... \/

Especuahdad del validador:......... frerrseneaiana

Pertinencia: El item comesponde al concepta tedrico formulado

?Relovancia: £l item es aoropiado para representar al compenents o dimension especifica del consfructo
. B3 concisa, exaclo y duetto

iClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunsiado del item

Nota Suficiencia, se dice suficiencia cuando log items olantzadas son suficientes rara madir la dimension

T
/

Aplicable después de corregir [ ]

...................... .\749

Fuente: Universidad César Vallejo

No aplicable [ ]

v09.37 .6

31 de Octubre

/

P

...... et oéf/ffh a«/



Anexo N°35: Certificado de validez de contenido

oS
ﬁgﬂ UMIVERSIDAD CESAR VALLE 1D

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LAS 5S Y LA CALIDAD DE SERVICIO

N°

VARIABLE / DIMENSION

Pertinencia! |Relevancia? Claridad®

__Sugerencias

VARIABLE INDEPENDIENTE 55

Si No Si No Si_| _No

Dimension 1
- Cilasificacion
- Ovdenar
- Lipiar
- Eslandanzacin
- Disciplina

FORMULA
st i

Meta

VARIABLE DEPENDIENTE CALIDAD DE SERVICIO _ -

Si No Si No

Dimensidn 1: Fiabitdad

FORMULA
reclare x 60
cics reglizados

Dimension 2: Capacdac de Respuesta

FORMULA
Tola de lrabajos enuegados @ pr x 1010
Telal d2 habaos solcitados

Observaciones (precisar si hay suficiencia):
T hay S

Opinién de aplicabilidad:
Apellidos y nombres del juez validador,/Dr/ Mg: ....

Especialidad del validadori....veeeaicniicaneens

Aplicable %]

Pertinencia: £l item corresponce al concepla tedrico formulado.
*Relevancia: £l item es apropizdo para representar al componenie o dimension espesifica dol conslnzla

sClarldad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacta y cirecio

Nota: Suficiencia. se dice suficiencia cuando los items olanteados son suficientas para medir la dimension

86856 S

............................. Sessanens

31 de Octubre del 2018

Fuente: Universidad César Vallejo

ny s



Anexo N°36: Certificado de validez de contenido

s
WA terversanan C¥san Valem
A

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LAS 5S Y LA CALIDAD DE SERVICIO

PN "~ VARIABLE / DIMENSION - Pertinencia! Relevanciat Claridad? s ____Sugerencias v
' VARIABLE INDEPENDIENTE 5S i W Si_ | No Si__ No |
DRimensidn 1 | 1
- Clasificacion {
- Orcena |
- Limpar V4 y o5 ;.,/
- Estandarizacion s {
- Osziphna
ST i — S ( -
! ucitciia if A v
Meta i i | .//
" | VARIABLE DEPENDIENTE CALIDAD DE SERVICIO T s | T wNe |TSi [ TNe | si [ Ne ) -
Oimensién 1. Fiabilided S S AR e S N AN Y T o Nl
FORMULS :
Jetal g servicios sin reclare %100 Y4 Z |
Total ue servicios realizados v
T Dimension 2: Capaciiad de Respuesta - ) RO e
| FORMULA
Tola! de lrabajos entregadas a liwmpn x 100 ’ i /
Total g abaos solorados { 2/ ~ ¢/
BRPTIR, o = o o ”
Observaciones (precisar si hay suficiencia): ll—{kh)\ O T AL
J :
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [\] Aplicable dospues de corregir [1 No aplicablo L3
G S o g
Apellidos y nombres del juez valldador. Drl\g ,c.t"' \.LT}(‘ [ A “.‘LA...\.-«.J 'r::bs«.t./?ﬁ.f. 74 \.:] W’ ! DN S s
YN e oy q i N
Especialidad del validador: r) ¥ o) ...).....vl . m ! AL US:‘ U/.‘.’!.Y.‘f"."’l g2 1 .
31 de Octubre d,iI 2018
Pertinencia: £l ilem oarresponda al concepta tedrico farmulado s S
iRelevancia: Fl llem es aprop‘ado para repnesentar al somponenie o dmersion aspecifica del ronsiructo ( v / - )\_)
Claridad: Se entiende sin d'fcullad alguna el enunciacs del ilem, es corciso. exaclo y drrecto —7“ A =Lr )
Nota: Sulicinncia. se dice suficiansia cuanda 1os llems glanteados son suficentes vara medic 'a dimensian ._,/ s X v 5

Fuente: Universidad César Vallejo





