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PRESENTACION

Sefores miembros del Jurado:

En cumplimiento del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad César
Vallejo presento ante ustedes la Tesis titulada IMPLEMENTACION DE LAS 5S
PARA MEJORA DE CALIDAD DE ATENCION EN EL AREA DEL ALMACEN DE LA
INSTITUCION EDUCATIVA EL COMERCIO MIGUEL GRAU 2017., la misma que
someto a vuestra consideracion y espero que cumpla con los requisitos de

aprobacion para obtener el titulo Profesional de ingeniero industrial.

En el capitulo uno, se menciona conceptos fundamentales para que el lector
pueda conocer la importancia de aplicar la metodologia propuesta para obtener

las mejoras planificadas

En el capitulo dos, se planteé el disefio, la técnica y métodos de analisis de datos

del presente estudio.

En el capitulo tres, se analiza los resultados estadisticos ingresados en el

software SPSS 23, de la variable independiente y la dependiente.

En el capitulo cuatro, se planteé la discusién de las hipétesis, contrastandolos con

los antecedentes y los libros utilizados.

Finalmente, en el capitulo cinco, seis y siete se presentan las conclusiones,

recomendaciones y propuestas que se infieren de los capitulos anteriores.



Resumen

En la presente investigacion se da a conocer los resultados obtenidos y
conclusiones de una investigacion realizada en el area de produccion que busca
mejorar la calidad de atencion de la institucién educativa el comercio miguel Grau.

Ubicada en la ciudad de comas.

Los principales problemas observados dentro del area objeto de estudio, son los
relacionados a las condiciones de trabajo y a los tiempos improductivos que se
generan durante el proceso y operacion de las laminas litografiadas en el area de
Produccion. Identificando los tiempos innecesarios existentes, el no cumplimiento
de las actividades laborales y generandose asi perdidas, como horas extras en la
empresa, productos con mala calidad, despachos fuera del tiempo establecido.

Por tal motivo, este trabajo tiene la finalidad de mejorar las condiciones de trabajo
del operario, brindandole un clima de trabajo seguro y satisfactorio. Para tal fin se
recurrié a herramientas de ingenieria para poder realizar un mejor analisis de la
situacion actual. Seguidamente, se buscOé que las causas del problema sean
reducidas, por medio de las bases de las 5S, realizando capacitacién y auditorias,
logrando mejorar la calidad de atencién en el area de almacén de la empresa.

Educativa
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Resumen

En la presente investigacion se da a conocer los resultados obtenidos y
conclusiones de una investigacion realizada en el area de produccién que busca
mejorar la calidad de atencion de la institucién educativa el comercio miguel Grau.

Ubicada en la ciudad de comas.

Los principales problemas observados dentro del area objeto de estudio, son los
relacionados a las condiciones de trabajo y a los tiempos improductivos que se
generan durante el proceso y operacion de las laminas litografiadas en el area de
Produccion. Identificando los tiempos innecesarios existentes, el no cumplimiento
de las actividades laborales y generandose asi perdidas, como horas extras en la

empresa, productos con mala calidad, despachos fuera del tiempo establecido.

Por tal motivo, este trabajo tiene la finalidad de mejorar las condiciones de trabajo
del operario, brindandole un clima de trabajo seguro y satisfactorio. Para tal fin se
recurridé a herramientas de ingenieria para poder realizar un mejor analisis de la
situacién actual. Seguidamente, se buscé que las causas del problema sean
reducidas, por medio de las bases de las 5S, realizando capacitacién y auditorias,
logrando mejorar la calidad de atecion en el area de almacen de la empresa.

Educativa
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ABSTRACT

In the present investigation, the results obtained and conclusions of an
investigation realized in the area of logistic that looks for to improve the quality
environment, health and safety at the workplace.in i. e .e el comercio miguel Grau

in comas , is announced.

Through 5S audit, it enables each company to identify the potential level of quality
improvement and at the same time can analyze their ability and weakness of each
division in the company. Therefore, in order to assess the implementation of 5S

practice, two manufacturing companies were involved in this study.

The study started with understanding background of the company, recognizing
divisions to be assessed in the company and come out with the complete 5S
checklist for each division for auditing process. Based on the result, both
companies basically perform an excellent 5S practice, but there are a few
weaknesses that still need to be considered such as arrangement of the

documents, tool and equipment.
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l. INTRODUCCION
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1.1 Realidad problemética

Las empresas actualmente buscan alcanzar un indice que consiste en hacer una
medicion de facilidad de como hacer un negocio de diferentes empresas a nivel

mundial.

En la mayoria de los casos los paises que estan en los ultimos lugares del ranking
de la competitividad significan que tiene un problema en una implementacion para
elaborar un negocio con buena calidad de atencion. Es asi que empresas que no
comprenden realmente la metodologia de las 5S japonesa fracasan en la etapa
de implementacion, quedando en las mismas condiciones o en el peor de los

casos con mas problemas que solucionar

A continuacion se muestra un cuadro un ranking de elaboracion de un negocio a

nivel mundial

figura 1: indice Doing Business 2017

Comparativa: indice Doing Business 2017

Paises Indice Doing Business Var.
Nueva Zelanda [+] 87.M 1° 1]
Singapur [+] 85,05 2 | =
Dinamarca [+] g4 87 3° | 1
Hong Kong [+] 84,21 4o | -1
Corea del Sur [+] 84,07 5 | 1
Noruega [+] 82,82 S | =2
Reino Unido [+] 82,74 7 | 1
Estados Unidos [+] 82,45 8° I 1
Suecia [+ 8213 g° 0
Republica de Macedonia [+] 81,74 10° -6
Taiwan [+] 81,09 112 || 1
Estonia [+] 81,05 122 | 1
Finlandia [+) 80,84 13° || 1
Perii [+] 70,25 s> R 1

Fuente:https://goo.gl/xhDes5
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Perd se encuentra en el 54° puesto del "Doing Business" de los 190 que conforman este
ranking, que clasifica los paises segun la facilidad que ofrecen para hacer negocios. En el
altimo afio Perd ha caido 1 puesto en este ranking, lo que indica que se ha hecho mas

dificil hacer negocios en el pais.

La forma de calculo del Doing Business cambié en el informe 2015 y con ésta nueva
metodologia se volvié a recalcular el Doing Business 2014. Al no re calcular los informes
anteriores, se produce en muchos paises un cambio en la posicion que tienen en el ranking
entre los afios 2013 y 2014, que Unicamente se debe a dicho cambio metodolégico. El
informe de 2017 afiade la evaluacion de los procesos posteriores a la declaracion y pago de

impuestos (devolucién, auditorias fiscales y recursos fiscales administrativos).

figura 2: indice Doing Business 2017

Daoing Apertura Permisos de Obtencion Registro de

Fecha | Indice Bu de un de Crédito | Inversionistas | Impuestos | Cor

1siness negocio construccion electricidad propiedades e ies
2017 70,25 540 03 &1e f2e are 1g° g 105°
M6 702 GE g4° 48° 5g° e 14? 51@ 07e
2015 T 16 450 age 450 120 2h° Ere 4q0e e
14 N E 4 a4 ge? a0° 2 10° 40° 5a3°

M3 Mg 35
m2 st 43
201 B30 35°

Mo 67 E3 a6

Fuente:https://qgoo.gl/xhDes5

Segun Datosmacro, El Pera ha logrado alcanzar a 70.25 en indice de calidad en el 2017
anunciado por el Foro econémico Mundial, que analizacomo un pais usa su capacidad,

recursos y capacidades para ofrecer a sus habitantes un gran nivel de prosperidad.

Comparando con anteriores rankings el PerUha decaido en su puntuacion, ya que

respecto al informe del afio 2016 Peru obtuvo 70.22 en indice de calidad.
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Actualmente el Pert se ubica en el puesto 54 de 190 paises del ranking de negocio
mundial: es decir que el Per ha decaido en el rankingya que en el ranking del afio 2016
Peru estuvo en el puesto 53

En la figura 3, se muestra el indice de negocio Global en donde la posicion del Pert varia
alo largo de los afios

figura 3 indice de negocio Global

Peru - indice de NEGOCIO global
Fecha Ranking. de indice fie
negocio negocio
2010 56 67,63
2011 36 69,3
2012 43 70,57
2013 39 71,83
2014 34 71,83
2015 45 71,16
2016 53 70,22
2017 54 70,25

Fuente https://goo.gl/OkaBCh

En nuestro pais para atender en forma rapida un pedido, en cualquier institucion,
sea publico o privado, es importante que su almacén este limpio y ordenado, y
sobre todo los productos clasificados y jerarquizados.

Al realiza un andlisis al almacén de la Institucion Educativa EL COMERCIO,
observamos que el principal problema es que los productos escolares no se
encuentran ordenados, estan mezclados entre los Utiles; los servibles junto con
los rotos y maltratados; y eso dificultad atender en forma rapida los pedidos
solicitados por el area usuario; y en consecuencia es complicado encontrar un
material pedido por los docentes; y mas todavia en buena condicion fisica, y eso
trae como consecuencia una mala calidad en la atencion, pues se entregaria un
producto maltratado por uno en buen estado. Otra causa, es que no existe un

adecuado inventario de los productos en el almacén.

Por otro lado, los duefios de la institucion educativa no planean seguir mejorando

en orden y limpieza en los salones, provocando accidentes y también disminucion
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de la demanda escolar, no hay una persona encargada de la limpieza con alto
rendimiento ni tampoco un encargado de almacenes experto que gestione los

ordenar productos escolares y limpiar su oficina de almacén de los mismos.

No existe orden en los pedidos, porque estos son solicitados de manera verbal.
No existe un control adecuado en la entrada y salida de los productos del almacén

1.2 Antecedentes

BERMEO, M y ANDA, J. (2016). Planear una metodologia con la cultura 5°S para
mejorar la productividad de una industria metalmecéanica. Tesis (Titulo de

ingeniero en produccion industrial). Quito: Universidad de las Américas, 2010 ,105

Pp.

En el presente proyecto de investigacion se busca aumentar la productividad de
una empresa metalmecanica aplicando herramientas de las 5S el cual nos indica
gue debemos enfocarnos en la organizacion, orden, limpieza, estandarizacion y

disciplina.

En la presente investigacion el tipo de investigacion es aplicada, porque se aplicé
la teoria de la metodologia de las 5S en el area de produccion, el disefio de la
investigacion es experimental porque se obtuvieron resultados antes y después

de la mejora.

El autor del informe, concluye se realizé la implementacién de la metodologia 5S
de la calidad en la planta de produccién de Somirco Cia. Ltda. Se cumplieron las
actividades de acuerdo al cronograma presentado, enfocadas a desarrollar una
cultura de organizacion, orden, limpieza, estandarizacion y disciplina en el
personal operativo. Para su efecto, se realizaron capacitaciones y se trabajo
conjuntamente con todo el personal para obtener un mayor beneficio.
Adicionalmente, se delimitaron zonas de accion, se cred un area para ubicar el
producto terminado, se reubico la distribucién de planta, se colocé rétulos de
identificacion de areas, se realizaron jornadas de limpieza y principalmente se

mejoraron las condiciones de trabajo del personal.
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El aporte en la tesis se manifiesta en la capacitacion al personal en temas
fundamentales de orden disciplina, limpieza, asi mismo se menciona que se

delimito zonas de accion de trabajo para mejorar las condiciones laborales.

CAMINA, S. Los sistemas de gestion: 5's y estandares visuales como herramienta
para obtener una mejora en las “buenas practicas de fabricacion. Tesis (grado de
Master Universitario en Ciencia e Ingenieria de los Alimentos). Valencia:
Universidad Politécnica de Valencia,2015, 28 pp.

El presente estudio indica como hacer mas con menos: menos esfuerzo humano,
menos equipo, menos espacio, menos inventario, menos material y menos
tiempo. Basandonos para ello en el modelo "Lean Manufacturing” asi como en el
método 5S. Como acotacion cabria decir que “Lean Manufacturing” es una caja
de herramientas y las 5S es una de esas herramientas. Concretamente el
presente Proyecto pretende explicar y hacer el seguimiento de la implantacion del
modelo Lean en el area de llenados de una industria lactea: leche condensada La
Lechera — Nestlé S.A., a través de uno de los puntos claves: la instalacién del
método 5S.

En la presente investigacion el tipo de investigacion es aplicada, porque se aplicd
la teoria de la metodologia de las 5S en el area de produccion, el disefio de la
investigacion es experimental porque se obtuvieron resultados antes y después

de la mejora.

El autor del informe, concluye que una gestiébn basada en los principios Lean
genera que las empresas en el mercado se tornen mas competitivas. Las 5S
ayuda a conseguir un personal de produccion involucrado en la identificacion de

necesidades y la elaboracion de la seguridad, todo ello enfocado al cliente.

El aporte de en la tesis se manifiesta en lograr obtener una organizacién con
personal que se involucre en los intereses de la empresa basados en la cultura de

trabajo de las 5s japonesas.

VIZUETA, W. Mejoramiento del area de mezcla de plastisol de una empresa de

productos plasticos mediante la aplicacién de la metodologia de las 5s. Tesis
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(Titulo de ingeniero industrial). Guayaquil: Universidad Politécnica del litoral,
2016,195 pp.

En el presente trabajo se propone la implementacion de la metodologia de las 5s,
para solucionar los problemas de gestion, desorden y falta de limpieza en el area
de una empresa de plasticos donde se trabaja con varios compuestos quimicos
como PVC, aditivos y colorantes. Con la aplicacion de la metodologia a seguir, se
determina el flujo del proceso productivo. Luego se recolecta lo datos de la
situacion actual d la empresa para conocer el punto de partida, esta informacion
incluye, el nivel 5s, algunos indicadores que son establecidos, indicadores del
mapa de la cadena de valor, e informacion que proporciona el diagrama de
recorrido. Luego se aplica la estrategia de las 5s, y se recoge nuevamente la

informacion para poder conocer las mejoras.

En la presente investigacion el tipo de investigacion es aplicada, porque se aplico
la teoria de la metodologia de las 5S en el area de produccion, el disefio de la
investigacion es experimental porque se obtuvieron resultados antes y después

de la mejora.

El autor del informe, concluye que para poder implantar las 5S de manera tal que
se obtenga grandes resultados se requiere que la alta direccion tenga un mayor
compromiso, por ello se logré motivar a los trabajadores, puesto que el area de
trabajo se encontraba mas ordenada y con mas espacio ademas se redujo a mas
del 60% en los tiempos de busqueda ya que se reordeno las herramientas

necesarias para la produccion.

HUILLCA, M. y MONZON. A. Propuesta de distribucion de planta nueva y mejora
de procesos aplicando las 5S'S y mantenimiento autbnomo en la planta
metalmecanica que produce hornos estacionarios y rotativos. Tesis (titulo de

ingeniero metaldrgico). Lima: Pontificia Universidad Catolica del Pert ,2015, 110
Pp.

En la presente investigacion se estudia la distribucion y produccion en una
empresa metalmecanica, que fabrica hornos estacionarios, rotativos, batidoras

industriales, etc. En su mayoria para pymes. Inicialmente de un analisis de

22



diversos factores se determin6 que las lineas criticas a mejorar, resultaron se las
lineas de produccion de los hornos rotativos y estacionario. En la actualidad la
capacidad de la produccion de hornos rotativos y estacionarios, no logra cubrir las
ordenes de compra, por ello después de realizar un diagrama de Ishikawa, para
reconocer las causas mas relevantes al problema general, se propuso

implementar las 5S, y hacer una distribucién de linea en una nueva planta.

En la presente investigacion el tipo de investigacion es aplicada, porque se aplico
la teoria de la metodologia de las 5S en el area de produccion, el disefio de la
investigacién es experimental porque se obtuvieron resultados antes y después

de la mejora.

En el informe el autor anuncia que la implementacion de las 5S fue precisamente
lo que se requeria, puesto que se podia observar herramientas de trabajo fuera
del area determinado, asi como también excesivos tiempos improductivos que en
su mayoria era generados por accidentes. Por esta razon se realizo
capacitaciones y auditorias por equipos de trabajo, también se implemento el uso
de tarjetas de colores para diferencias los innecesarios de los objetos necesarios
por seccion. La implementacion de estas herramientas de trabajo de las 5S se
llevd a cabo en la etapa de implementacion de la tercera S, en la cual se realizé
un plan de lubricacion de herramientas. Finalmente se ideo realizar auditorias

para inspeccionar la implementacién y el crecimiento del impacto generado.

GUACHISACA, C y SALAZAR M. Implementacién de 5s como una metodologia
de mejora en una empresa de elaboracién de pinturas a base de agua. Tesis
(Titulo de ingeniero industrial). Guayaquil: Universidad Politécnica del Litoral,
2009, 199 pp.

La investigacion se realiza en una empresa fabricante de pinturas con base al
agua, en la cual se presentan problemas como acumulacion de innecesarios,
desperdicio de horas hombre en busqueda de herramientas y materiales, esto a
Su vez genera que se incremente el tiempo de produccionmas de lo planificado. El
suceso de estos problemas ha generado un retraso en los despachos y perdida
de ventas, que tratan de ser cubiertas por horas extras, y aumentando la jornada

laboral.
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Estos problemas indujeron que la gerencia busque soluciones para que la
empresa siga siendo competitiva en el mercado, es asi que se inicié un proceso

de mejora implementacion las 5S, en las areas criticas del proceso productivo.

En la presente investigacion el tipo de investigacion es aplicada, porque se aplico
la teoria de la metodologia de las 5S en el area de produccion, el disefio de la
investigacién es experimental porque se obtuvieron resultados antes y después

de la mejora.

El autor del informe, concluye que finalmente se analiza las mejoras obtenidas en
las areas donde se aplico las 5S, mediante contrastacion de los indicadores tanto
en los resultados del antes y después de la metodologia aplicada. Después de la
implementacion de las 5S el siguiente paso recomendado por el autor de la
investigacién es trabajar en la mejora continua para tener sostenibilidad en la
implementacion de las 5S y consecuentemente ser mas competitivos en el

mercado

El aporte de esta tesis se manifiesta en el contraste de los indicadores de
evaluacion desde el antes de la implementacion, asi como después de la
implementacion, mostrando el crecimiento después de la aplicaciébn de la

metodologia 5S.

HIDALGO, D y VILLACRESES, K. Implementacion de una metodologia con la
técnica 5s para mejorar el area de matriceria de una empresa extrusora de
aluminio. Tesis (Titulo de ingeniero industrial). Guayaquil: Escuela Superior
Politécnica del Litoral, 2005, 169 pp.

En la investigacion se busca la implementacion de las 5S para la mejorar la
situacion en el area de matriceria de una empresa extrusora de aluminio. El
objetivo principal de implementar las 5S en el area clave de la empresa objeto de
estudio es detallar los pasos desarrollados en metodologia, los indicadores de
medicion sirven para identificar las mejores obtenidas después de la
implementacion. Al final se demuestra que la metodologia de las 5S mitiga los

problemas de las areas criticas de la empresa.
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En la presente investigacion el tipo de investigacion es aplicada, porque se aplicé
la teoria de la metodologia de las 5S en el area de produccion, el disefio de la
investigacion es experimental porque se obtuvieron resultados antes y después

de la mejora.

El autor de la investigacibn manifiesta que el ingreso de una metodologia nueva
llega a una empresa, en la mayoria de casos los colaboradores y los directivos
expresan estar dispuestos a colaborar, pero en realidad no se involucran
personalmente en su totalidad, por ello no se realizaran los objetivos propuestos.
En la empresa objeto de estudio Alumex, el compromiso inicial de los
colaboradores por el ingreso de una nueva metodologia de trabajo fue
disminuyendo por la falta de compromiso de los directivos, lo cual limito el avance

de la metodologia.

El aporte de esta tesis se manifiesta en las consecuencias negativas obtenidas,
debido si la alta direccion no se compromete en la aplicacion continua de la

metodologia de las 5S.

GONZALES, J. Las 5 “S” una herramienta para mejorar la calidad, en la oficina
tributaria de Quetzaltenango, de la superintendencia de administracion tributaria
en la regidn occidente. Tesis (Titulo administrador de empresas). Quetzaltenango:
Universidad Rafael Landivar, 2013 ,228 pp.

Se plantea la propuesta de implementacién de las 5 “S” en los diversos
departamentos de la superintendencia de administracion tributaria con la finalidad
de incrementar la calidad de servicio y crear una cultura hacia la calidad. Se
establecio los indicadores de tiempo de tramite, informacion que proporcionan,
orden y limpieza entre otros para poder observar una comparativa antes y

después de la implementacion.

En la presente investigacion el tipo de investigacion es aplicada, porque se aplicé
la teoria de la metodologia de las 5S en el area de produccion, el disefio de la
investigacién es experimental porque se obtuvieron resultados antes y después

de la mejora.
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Se concluyé que la implementacidn de las 5 “S” si mejora la calidad de servicio
puesto que los indicadores antes de la implementacion marcaban resultados
negativos y que a medida que iba avanzando la implementacibn comenzaron a

estar dentro de los parametros adecuados.

El aporte de la tesis se manifiesta en el crecimiento medible por los indicadores
empleados, demostrando que los resultados negativos después de la
implementacion de las 5s fueron disminuyendo hasta alcanzar resultados que se

sitlan entre los parametros establecidos.

VEGA, E. Implementacion de la metodologia de mejora 5s en una empresa de
servicios electronicos. Tesis (Titulo de ingeniero industrial). Guayaquil: Escuela

Superior Politécnica del Litoral, 2010, 151 pp.

El objetivo de esta tesis es aplicar la metodologia 5S en la empresa de servicios
electrénicos, para encontrar los problemas que mas impacto tienen en la empresa
y asi poder identificar los desperdicios dentro del proceso mas influyente de la
organizaciéon. Se determina las actividades que si agregan valor al producto y se
desarrolla el recorrido de la cadena del valor. Asi mismo se realiza un andlisis
beneficio costo el cual muestra el incremento de la productividad, después de la
implementacion de las 5S en la empresa-

En la presente investigacion el tipo de investigacion es aplicada, porque se aplicé
la teoria de la metodologia de las 5S en el area de produccion, el disefio de la
investigacién es experimental porque se obtuvieron resultados antes y después

de la mejora.

El autor del informe, concluye que Mediante la utilizacién del Mapeo de la Cadena
de Valor (VSM), se pudo indicar cuales fueron las actividades que agregaban
valor al proceso, para luego del analisis eliminar en su mayoria aquellas
actividades que no agreguen valor al mismo, haciendo un andlisis antes y
después de realizada la implementacion, con la finalidad de observar mejoras en

el proceso.
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El aporte de la tesis se manifiesta en analisis de sus indicadores, mediante los
cuales se pudo eliminar las actividades innecesarias y por consiguiente la mejora

del proceso, después de la implementacion de las 5s japonesas

CONCHA, J. y BARAHONA, B. Mejoramiento de la productividad en la empresa
INDUACERO CIA. LTDA. Tesis (Titulo de ingeniero industrial). Riobamba:
Escuela superior politécnica de Chimborazo, 2013, 137 pp.

En base al desarrollo e implementacion de la metodologia 5S y VSM,
herramientas del Lean Manufacturing. Los investigadores plantean la aplicacion
de estas herramientas para reducir las actividades que no generan para eliminar

los tiempos muertos.

En la presente investigacion el tipo de investigacion es aplicada, porque se aplico
la teoria de la metodologia de las 5S en el area de produccion, el disefio de la
investigacién es experimental porque se obtuvieron resultados antes y después

de la mejora.

Tras la implementacion de la propuesta se logro incrementar un 15% de eficiencia
en las actividades productivas de la empresa, una mejor utilizacién del espacio

fisico de la empresa y un 8.37% de aumento de utilidades.

El aporte de esta tesis se manifiesta en el espacio ganado en la planta y el
aumento de la eficiencia en un 15% de las actividades productivas de la empresa,

debido a la aplicacion de la metodologia de las 5s.
1.3. Marco Tedrico
1.3.1. Introduccién a la Metodologia de 5S

Para Dorbessan (2000), Con la implantacion de las 5s se consigue un hébitat
laboral agradable, limpio y ordenado que genera beneficios directos tales como la

mejora de la calidad, productividad y seguridad, entre otros factores (p.5).

Asi mismo, el aprendizaje de trabajar grupalmente resalta los conocimientos de

las personas en sus acciones convirtiendo a la empresa en una organizacion de
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aprendizaje con condiciones para aplicar nuevas técnicas de gestion
(Dorbessan,2000, p.5).

Por otro lado, para Vargas (2004), la aplicacion de la metodologia 5S va en
direccidbn de conseguir una empresa limpia, ordenada y con un grato clima
laboral” (p.10)

También indica que la mejora del clima laboral repercute de manera directa en el

crecimiento de la productividad debido, a los siguientes criterios:

- Mayor satisfaction de la persona

- Existenmenosaccidentes.

- Reduccion de pérdidas de tiempo para localizar herramientas.
- Existe mayor cantidad de producto o servicio ofrecido.

- Disminucién de los desperdicios generados.

- Existe una mayor satisfaccion de nuestros clientes (Vargas, 2004, p.4)

Como se ha notado el término 5S, se entiende como herramientas que en la

mayoria de autores consideran como la base para alcanzar la mejora continua.

El principio de orden y limpieza al que haremos referencia se denomina método de las 5s
y es de origen japonés. Este concepto no deberia resultar nada nuevo para ninguna
empresa, pero desafortunadamente si lo es. EI movimiento de las 5s es una concepcion
ligada a la orientacién hacia la calidad total que se origind en el Japon bajo la orientacion
de W.E. Deming hace mas de 40 afios y que esté incluida dentro de lo que se conoce
como mejoramiento continuo 0 gembakaizen. Surgié a partir de la segunda guerra
mundial, sugerida por la Unién Japonesa de Cientificos e Ingenieros como parte de un
movimiento de mejora de la calidad y sus objetivos principales eran eliminar obstaculos
gue impedian una produccion eficiente, lo que trajo también aparejado una mejor
sustantiva de la higiene y seguridad durante los procesos productivos. Se llama estrategia
de las 5s porque representan acciones que son principios expresados con cinco palabras
japonesas que comienza por S. Cada palabra tiene un significado importante para la

creacion de un lugar digno y seguro donde trabajar. Estas cinco palabras son:
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Por otro lado, a esta metodologia japonesa se le denomina 5S porque proviene de
5 palabras en japonés que empiezan con “S” y que estan detalladas a

continuacion:

Tabla 1: Definicién, concepto y objetivos de la metodologia 5S

Denominacion

Concepto Objetivo Particular
Espafiol Japonés
CLASIFICACION SEIRI Separar Innecesarios | Eliminar del espacio de trabajo lo que sea inutil
ORDEN SEITON Situar necesarios Organizar el espacio de trabajo de forma eficaz
LIMPIEZA SEISO Suprimir suciedad Mejorar el nivel de limpieza de los lugares

ESTANDARIZACION | SEIKETSU | Sefializar anomalias | Prevenir laaparicion de la suciedad y el desorden

DISCIPLINA SHITSUKE Seguir mejorando Fomentar los esfuerzos en este sentido

Fuente: Damian y Vazquez, 2013, p.31

Clasificar. (Seiri)

SEIRI significa eliminar del area de trabajo todos los elementos innecesarios para
realizar nuestra labor. Frecuentemente nos “llenamos” de elementos,
herramientas, cajas con productos, carros, Utiles y elementos personales y nos
cuesta trabajo pensar en la posibilidad de realizar el trabajo sin estos elementos.
Buscamos tener alrededor elementos o componentes pensando que nos haran
falta para nuestro proximo trabajo. Con este pensamiento creamos verdaderos
stocks reducidos en proceso que molestan, quitan espacio y estorban, perjudican
el control visual del trabajo, impiden la circulacién por las areas de trabajo,
inducen a cometer errores en el manejo de materias primas y en numerosas

oportunidades pueden generar accidentes en el trabajo

Segun Dorbessan (2000), en la mayoria el tiempo las personas se llenan de

elementos que se cree que en el futuro les pueden servir, que a la final no los
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usan y se vuelven innecesarios, pero no se los quiere desechar. De esta manera
con el tiempo se reduce espacio y se tiene elementos que molestan y estorban,
los cuales afectan al control visual, a la circulacion por las diferentes areas
productivas, incrementa las posibilidades de que se genere accidentes de trabajo

y sobre todo a cometer errores de calidad en el producto en fabricacion (p.43-49).

Entre los beneficios obtenidos al aplicar Seiri tenemos:

Optimizacion de espacios

- Un mejorambiente de trabajo
- Ahorro de tiempos

- Reduccion de costos

- Prevencion de accidentes

- Fomentacion de la creatividad

- Eliminacion de esfuerzosinnecesario

Orden. (Seiton)

SEITON consiste en organizar los elementos que hemos clasificado como
necesarios de modo que se puedan encontrar con facilidad. Aplicar Seiton en
mantenimiento tiene que ver con la mejora de la visualizacion de los elementos de

las maquinas e instalaciones industriales.

Seiton permite disponer de un sitio adecuado e identificado de acuerdo a la
frecuencia a utilizar (rutinaria, poca frecuencia, a futuro) para cada elemento
utilizado en el trabajo. E identificar y marcar todos los sistemas auxiliares del

proceso como tuberias, aire comprimido, combustibles.

La segunda S, Seiton nos indica que debe existir un lugar para cada herramienta
u objeto y que cada objeto o herramienta debe estar en su lugar situado de
manera jerarquica por su frecuencia de uso, asi como también cada objeto debe

tener una etiqueta para ser ubicado con mayor facilidad.

Para Dorbessan (2000), Esta segunda “S” trata en ordenar los elementos

necesarios dejados en la anterior “S”, de manera que se encuentren facilmente y
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estén cerca del lugar de uso. También consiste en mejorar el control visual de los
elementos, maquinas, herramientas, en general de todas las instalaciones
industriales (p.50-51).

Se define un lugar para cada elemento donde debe estar siempre, situando cerca

de donde se usa para facilitar su busqueday el retorno a su lugar.
Entre los beneficios obtenidos al aplicar Seiton tenemos:

- Localizacion de herramientas con mayor facilidad
- Optimizacion de espacios

- Mejora el ambiente de trabajo

- Reduce Costos

- Prevencion de accidentes

- Reduccion del stress laboral

- Fomentacion de la creatividad

- Eliminacion de esfuerzosinnecesarios

- Mejora la imagen de la organizacion

Limpieza. (Seiso)

Seiso significa eliminar el polvo y suciedad de una fabrica. También implica
inspeccionar el equipo durante el proceso de limpieza, por el cual se identifican

problemas de escapes, averias, fallos o cualquier tipo de fugas.

La limpieza se relaciona estrechamente con el buen funcionamiento de los
equipos y la habilidad para producir articulos de calidad. La limpieza implica no
Gnicamente mantener los equipos dentro de una estética agradable
permanentemente, sino también crear y mantener un pensamiento superior al
simple de limpiar. Exige que identifiguemos las fuentes de suciedad y
contaminacion para tomar acciones de raiz para su eliminacion; de lo contrario,
seria imposible mantener limpio y en buen estado el area de trabajo. Se trata de
evitar que la suciedad, el polvo, y las limaduras se acumulen en el lugar de

trabajo.
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La tercera S, Seiso nos indica que se debe mantener limpias las areas de trabajo,
esto nos ayuda a tomar una accion bésica de inspeccion detallada y de
conservacion, reducir las fallas, mitigar los accidentes de trabajo, y lo mas

importante eliminar las fuentes que generan suciedad.

Segun Dorbessan (2000), Para poder llevar un buen funcionamiento de los
equipos de trabajo y producir un producto de calidad es recomendable no solo
limpiar a la maquina para mantener una estética agradable, sino empezar por
identificar la causa de la suciedad y contaminacion de la maquina, para poder
tomar acciones correctivas contra la causa raiz. De no eliminarse, seria imposible

mantener en buen estado a la maquina (p.50).
Entre los beneficios obtenidos al aplicar Seiso tenemos:

- Permite un agradable ambiente de trabajo
- Prevencién de accidentes
- Prolongacién de la vida util de los equipos e instalaciones

- Prevencion de riesgos de contraer enfermedades
Mejora de la imagen de la organizacién
Estandarizar. (Seiketsu)

La estandarizacion significa crear un modo consistente de realizacion de tareas y
procedimientos. La estandarizacion de la maquinaria significa que cualquiera
puede operar dicha maquinaria. La estandarizacién de las operaciones significa

que cualquiera pueda realizar la operacion.

El Orden es la esencia de la estandarizacion, un sitio de trabajo debe estar
completamente  ordenado antes de  aplicar cualquier tipo de
estandarizacionSeiketsu es la metodologia que nos permite mantener los logros
alcanzados con la aplicacién de las tres primeras “S”. Si no existe un proceso
para conservar los logros, es posible que el lugar de trabajo nuevamente llegue a
tener elementos innecesarios y se pierda la limpieza alcanzada con nuestras

acciones.
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Desde décadas conocemos el principio escrito en numerosas empresas:
“Dejaremos el sitio de trabajo limpio como lo encontramos”. Este tipo de frases sin
un correcto entrenamiento en estandarizacion y sin el espacio para que podamos
realizar estos estandares, dificilmente crea compromiso para sucumplimiento.

Para Dorbessan, (2000), Significa mantener todos los logros alcanzados en las
3S’s anteriores, ya que si no se mantiene se podria volver a la situacién inicial en
la que se presentaban elementos innecesarios y suciedad dentro de la fabrica. Es
por esto que se debe elaborar un proceso para poder conservarlos. Estos
procesos no deben ser impuestos ya que no seran cumplidos satisfactoriamente,

a diferencia de un proceso con formacién previa (p.65-75).

Entre los beneficios obtenidos al aplicar Seiketsu tenemos:

Sostiene a las 3 primeras S y en muchos casos se utiliza como apoyo para
sostener la 5°S (Disciplina)

- Genera confianza en el personal para la realizacién de sus labores

- Desarrolla la creatividad

- Mejora la productividad

- Reduccion de costos

- Prevencion de accidentes

- Ahorro de tiempos
Disciplina. (Shitsuke)

SHITSUKE o Disciplina significa convertir en habito el empleo y utilizacién de los
métodos establecidos y estandarizados para el orden y la limpieza en el lugar de
trabajo. Podremos obtener los beneficios alcanzados con las primeras “S” por
largo tiempo si se logra crear un ambiente de respeto a las normas y estandares

establecidos.

Las cuatro “S” anteriores se pueden implantar sin dificultad si en los lugares de
trabajo se mantiene la Disciplina. Su aplicacidbn nos garantiza que la seguridad
sera permanente, la productividad se mejore progresivamente y la calidad de los

productos sea excelente.
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Shitsuke implica el desarrollo de la cultura del autocontrol dentro de la empresa.
Si la direccion de la empresa estimula a que cada uno de los integrantes aplique
el Ciclo Deming en cada una de las actividades diarias, es muy seguro que la
practica del Shitsuke no tendria ninguna dificultad. El Shitsuke es el puente entre
las 5S y el concepto Kaizen o de mejora continua. Los habitos desarrollados con
la practica se constituyen en un buen modelo para lograr que la disciplina sea un

valor fundamental en la forma de realizar un trabajo.

Segun Dorbessan (2000), La mejor forma de lograr estandarizar las 5S anteriores
es con la elaboracion de normas y estandares que mantengan la disciplina dentro

de la planta, lo que garantizara el éxito de las 4S anteriores.

El Shitsuke es el dltimo paso de la metodologia 5S, pero es el primero para el

concepto Kaizen o de mejora continua (p.81-82).
Entre los beneficios obtenidos al aplicar Shitsuketenemos:

- Se genera actitud positiva en los colaboradores

- Se genera autocontrol

- Se fomenta a la préactica de los buenos valores y buenos habitos
- Reduccion de costos

- Mejora el climalaboral

- Genera camino hacia la mejora continua
Sistema de produccién Toyota

Bajo el crecimiento de la economia y después de la crisis del petréleo en el afio
de 1974, los logros de Toyota Motors, atrajeron la atencién y admiracion de la
comunidad industrial. Este secreto ya muy bien conocido como “sistema de
produccion Toyota”, del cual se han creado innumerables publicaciones alrededor
del mundo (Socconini, 2008).

En el afio de 1973, muchas empresas en el mundo tuvieron que cerrar sus
puertas por la baja de rentabilidad ocasionada por los altos costos del petrdleo, la
materia prima principal para estas organizaciones. En esa época las empresas

japonesas padecieron la alta en los precios del combustible a una escala mayor
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que las demas naciones, aun asi, el caso de Toyota Motor Company llamo la
atenciéon del mundo, pues no solo no sufria problemas mayores ante esta
restriccion de la economia mundial, sino que ademas de esto generaba utilidades.
Esto originé que el gobierno de ese pais pidiera a Toyota que abriera sus puertas
al mundo de la industria y mostrara qué técnicas y estrategias estaba utilizando.
Para poder entender como funciona el sistema de produccion Toyota (TPS),) este
es representado graficamente por una casa que se debe construir desde sus
cimientos a partir de una cultura de empresa orientada al largo plazo, una gestion
que permite que todo los implicados tengan la informacién adecuada, unos
procesos capaces Y realizados segun el mejor estdndar conocido, y una carga de

trabajo nivelada

alizarse en el
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Figura 4: Sistema de produccién Toyota

Dentro de la casa Toyota, el corazon lo representan las personas y los equipos
auto gestionados, orientados a la mejora continua a través de la reducciéon del
despilfarro, conocido dentro de estos términos como “muda’(Liker 2006). En los
pilares se concentran la mayoria de las herramientas de trabajo de las que se
compone TPS, también conocido como manufactura esbelta: Justo a tiempo (JIT):
fabricar la pieza correcta, en la cantidad justa y en el momento requerido. Jidoka:
no dejar pasar ningun defecto de la fase en la que se produce. El tejado son los
resultados: calidad, costos, plazo de entrega y seguridad. A través de la analogia
con la casa, se puede ver por qué hay empresas que no son capaces de

construirla. Aunque la aplicacion de estas herramientas condujo a Toyota al éxito
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y la posicionaron en lo que hoy conocemos como una de las organizaciones mas
productivas a nivel mundial. Muchas empresas se han encontrado con la poca
respuesta o los resultados no esperados al intentar reproducir estos métodos.
Esto se debe a que en la mayoria de los casos las organizaciones empiezan por
los resultados y otras, hacen sus primeros intentos a través de las herramientas,
que seria como intentar construir el tejado o los pilares de una casa sin haber
hecho los cimientos. Actualmente el sistema de produccion Toyota es también
llamado sistema Lean manufacturing o manufactura esbelta, el cual Liker (2006)
constituye como un proceso continuo y sistematico de identificacion y eliminacion
de desperdicios o excesos, entendiendo como exceso toda aquella actividad que
no agrega valor en un proceso, pero sSi costo y trabajo. Esta eliminacion
sistematica se lleva a cabo mediante el trabajo con equipos de personas bien
organizados y capacitados. Este sistema es el esfuerzo incansabley continuo para

poder crear organizaciones mas efectivas, innovadoras y eficientes.

Liker (2006), también menciona que la verdadera importancia del sistema Toyota
o de la manufactura esbelta radica en descubrir continuamente en toda
organizacion aquellas oportunidades de mejora que estan escondidas, pues
siempre habra desperdicios susceptibles de ser eliminados. La adaptacion al
cambio en las organizaciones es un requisito indispensable con el que tiene que
contar toda organizacion que se esfuerce por obtener los beneficios de la
manufactura esbelta. Para ello se debe recurrir a las herramientas idéneas de
mejora, prevencion, solucion de problemas y administracién disponibles, contar
con habitos que logren influir en la cultura y contar con una administracion
congruente con liderazgo que motive el cambio y auto crecimiento. En 2008
Socconini, afirma que el reto para las organizaciones consiste realmente en
modificar de manera positiva la cultura, y no solo en introducir nuevas estrategias,
herramientas o planes. Las herramientas son muy valiosas, pero no suficientes si
no se implementan mediante un buen liderazgo, pues de éste dependera que las
personas no solo se involucren, sino que se comprometan

(Socconini, 2008).
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Cumplimiento de metas

Para definir las metas se establecer de manera anticipada resultados observados
y medidos que se quieren alcanzar en forma programada con la intencion de
cumplir los objetivos propuestos en el area de produccion y de la organizaciéon en

un periodo anual.

Segun Benjamin (2007), El objetivo fundamental de definir y establecer las metas
es la medicion de los logros, que deben estar basados en datos cuantificables que

puedan verificar el avance y resultados obtenidos (p.485).

Entonces con el fin de ayudar a los encargados de este proceso,
independientemente del tipo del trabajo del personal bajo su cargo, y para facilitar

el establecimiento de metas, es conveniente observa las siguientes etapas:

- Etapa I: Identificar y determinar el propésito general del area.

- Etapa IlI: Identificar las actividades clave del area y definir los principales
objetivos.

- Etapa lll: Definir la finalidad del trabajo de cada uno de los miembros del
area.

- Etapa IV: Preparar un registro con las posibles metas o logros que debe
alcanzar los colaboradores sobre la base del conocimiento de las funciones
y la razén de ser de cada puesto. Con este propésito, tanto el titular del
area como el personal a su cargo pueden elaborar un borrador con las
actividades mas importantes.

- Etapa V: Establecimiento de las metas para definir metas que propongan
tanto al jefe inmediato como el colaborador es necesario medir el grado de

avance.

Por otro lado, Silva (2007), describe que el cumplimiento de metas indica en que
porcentaje se superan 0 no las metas establecidas, esto nos indica también que el
valor esperado puede ser mayor o igual a 100%, resultado del periodo entre la
meta del periodo (p. 177-178).
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Formula 1 — Indicador de cumplimiento de metas

Cumplimiento de metas = 2
ump 1miento de metas = Mp

Donde:
Ma: metas alcanzadas en el periodo establecido

Mp: Metas planificadas en el periodo establecido

1.3.2. Calidad

La Calidad, en su forma mas sencilla, puede ya verse hasta un milenio antes de
Cristo. En China se empleaban estdndares de Calidad para la fabricacion de
papel, porcelana y otros productos. Lo egipcios empleaban técnicas de medicion
de longitudes para la construccion de piramides, y en la edad media las
corporaciones de artesanos empleaban a los llamados “maestros” para que
verifiquen determinadas mercaderias en el mercado. Ya, a lo largo del siglo XX, el
concepto de Calidad fue evolucionado fuertemente. Desde el mero cumplimiento
de especificaciones técnicas establecidas por especialistas, se ha avanzado hacia
la satisfaccion de los requerimientos de los clientes, adaptacién para el uso,
siguiendo luego por la adaptacién para el costo, que implica incluir el aspecto
econdémico (precios), como consideracion adicional a los elementos anteriormente
mencionados. Por Ultimo, se llega al concepto de la satisfaccion a los
requerimientos latentes, que consta de sorprender al cliente con cualidades y
atributos que aun no han sido requeridos (Shiba, 1995). Lo expuesto ultimo indica
qgue la innovacion y el desarrollo de nuevos cursos de accién permiten generar
ventajas competitivas para las firmas de dificil superacion. De la misma forma, por
medio de un analisis detallado, existe cierto consenso entre los autores en el
sentido que la Calidad evoluciona a través de sucesivas etapas que se

corresponden con la evolucién de las organizaciones.
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PRIMER ETAPA: Control de Calidad por Inspeccién (siglo XIX)

Esta etapa se caracteriz6 por la deteccion y solucion de los problemas generados
por la falta de uniformidad de los productos, puesto que las empresas
comenzaron con la produccion masiva de bienes con un alto grado de ineficiencia
en los sistemas productivos. Esto sell6 como resultado los primeros desarrollos de
la teoria de la administracion y las contribuciones generadas por Frederick W.
Taylor y Henri Fayol. Las ideas de Taylor, conocidas bajo el nombre de
“Administracion Cientifica del trabajo” e influidas fuertemente por los conceptos
que Adam Smith, habian volcado previamente (1771) en su libro “La Riqueza de
las Naciones”, la separacion conceptual entre la ejecucion del trabajo y su

planificacion, inspeccién y mejora.

La inspeccion, en particular, se utilizaba como herramienta de control para la
deteccion de errores, siendo esta funcion desempefiada por alguien diferente al
operario que ejecutaba la actividad. Entonces, la caracterizacién de esta etapa
estuvo dada por un enfoque hacia la resolucion de problemas por medio de la
herramienta de Calidad, por tratar solo de uniformizar la Calidad de los productos,
por utilizar métodos para medir y detectar variaciones en las partes del producto y
por estar los responsables de Calidad en los departamentos de inspeccion
realizando sorteos y conteo de defectos, todo, dentro de establecer el principal

interés en la deteccion de errores por medio de la inspecciéon (Bounds, 1976).

Estas ideas tenian sentido en el contexto y época en las que fueron pensadas. De
hecho, fueron responsables de los grandes aumentos de productividad que
tuvieron lugar durante la primera mitad del siglo pasado. Sin embargo su
aplicacién hoy, en los mismos términos planteados por su desarrollo original,
carece de sentido y resulta en fuente de desperdicio del recurso mas valioso que
una organizacion puede tener: la experiencia y competencias desarrolladas a lo

largo del tiempo por sus recursos humanos. (Bounds, 1994).

De la misma forma, esta etapa puede estar identificada como aquella en dénde
las empresas empiezan a concientizarse sobre la importancia de la Calidad,
determinando que ésta podia estar sujeta a una mensura y control. Lo que se

buscaba basicamente era el asegurar que el cliente no recibiera productos
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defectuosos y que la Calidad se orientara hacia el producto terminado. Asimismo,
se introduce por primera vez el departamento de control de Calidad, el cual,
auxiliado por la inspeccion, examina de cerca los productos terminados o una
muestra representativa de ellos para detectar sus defectos y evitar que los
clientes reciban productos defectuosos. Este departamento de Calidad se
convierte en “el policia” y se responsabiliza de todos los problemas de Calidad de
la empresa (Valdés, 1995 citado por Barroso, 1999). Por ultimo, podemos resumir
que fue la etapa en donde soOlo se enfocaba la atencion de la Calidad en el

“‘producto”.
SEGUNDA ETAPA: Control estadistico del proceso (década del treinta)

La etapa estuvo enfocada al control de los procesos y a la aparicion de métodos
estadisticos para ese fin, ademas de servir para la reduccién de los niveles de inspeccién
del producto. Este nuevo enfoque se efectla con el objetivo de reducir los costos de
inspeccién, pero el principio seguia siendo el mismo; detectar problemas de Calidad en
los productos que ya habian sido manufacturados. Esdecir, el control solo puede evitar
que el producto fallado llegue al cliente (en el mejor de los casos), pero es
incapaz de evitar los costos generados por su reparacion. La Calidad avanzo en
este sentido cuando Walter Shewhart introduce el denominado Control Estadistico
de Procesos, entendiendo a la Calidad como un problema de variacion que podia
ser controlado y prevenido mediante la eliminacion a tiempo de las causas que lo
provocaban y que de esta forma la produccién pudiese cumplir con la tolerancia
especificada en el disefio. Es de destacar que Shewhart es considerado como el
padre del control estadistico de procesos, unid por primera vez la estadistica con
la ingenieria y la economia, expresando sus ideas en el libro: “Control econémico
de la Calidad de los productos manufacturados”, primer texto estadistico enfocado
a la Calidad.

Entonces, a diferencia de la etapa anterior en donde el objetivo de la Calidad era
el producto, esta etapa tenia como objetivo central el control de la variacion del
proceso, basandose la vision de la Calidad como un problema a resolver en
donde se enfatiza en la uniformidad de los productos con un minimo de
inspeccion. Asimismo, una sustancial diferencia con la etapa anterior es que los

profesionales responsables de Calidad se sitlan en los departamentos de
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manufactura e ingenieria, introduciendo el uso de herramientas y técnicas
estadisticas para resolver los problemas. De la misma forma éstos profesionales
enfocan sus esfuerzos a la investigacion de aplicar controles para llegar a la
Calidad (Bounds 1976).

Es de destacar que otros autores como Valdés 1995, citado por Barroso 1999,
llaman a esta etapa como la de aseguramiento de la Calidad, la cual se tratara en
el siguiente punto vy, visualizan que el concepto de Calidad en esta etapa deja de
pensarse como un sistema correctivo para convertirse en uno preventivo. De la
misma forma, caracteriza a la etapa como en la cual se empieza a capacitar al
personal de produccion para que realice un autocontrol sobre los procesos que
les corresponden, se instrumentan los puntos de control sobre el proceso y se
reduce la variabilidad del mismo y, por dltimo, se empiezan a utilizar las siete
herramientas de estadisticas de control junto con el ciclo PHVA. Asimismo,
expone que las empresas empiezan a dominar la mayoria de los factores que
afectan la variacién de los procesos y la Calidad de los productos. Por altimo,
menciona que esta etapa estuvo signada por un cambio conceptual importante, la
Calidad deja de ser una herramienta para convertirse en una estrategia de
negocios (Valdés 1995, citado por Barroso, 1999).

TERCERA ETAPA: El proceso de la Calidad total — Aseguramiento de la
Calidad

Las primeras etapas descriptas sobre la evolucién del concepto de Calidad no
involucraban a todos los departamentos de la empresa, como ser el de disefio,
planificacion y el de la propia ejecucion de las politicas de Calidad. El enfoque
predominante de las dos etapas anteriores se orientaba solo hacia el proceso de
manufactura (operaciones industriales) y no se aplicaba al resto de los procesos
indirectos, de soporte y de servicio. El nuevo concepto que prevalece en esta
etapa viene fundamentado por el hecho de que el propio proceso de produccion,
considerado central y Unico en términos de Calidad hasta ese momento, requiere
de servicios de soporte y de la coordinacion de esfuerzos de todas las areas de la
empresa. Es asi que Juran impulsa el concepto de aseguramiento de la Calidad

por medio de esta fundamentacion y por idealizar, ademas, que a traves de la
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idea de “costos de la no Calidad” o “fabrica oculta” (segun Juran), se trata de dar

una justificacion econémica a la necesidad de implementar procesos de mejora.

De la misma forma, ademas de Juran, otros autores como Feigenbaum (1951)
(quien enuncia la primera definicién de Calidad Total) y Crosby (1961) (que en su
libro “Qualityis free” categoriza y determina con claridad el impacto de los costos
de la no Calidad), refuerzan el concepto en el sentido de crear la aplicacion global
gue hoy aceptamos como légica para un sistema de gestion de la Calidad.
Siguiendo con la evolucion del concepto de Calidad, Deming y Juran, a principios
de los afios sesenta, empiezan a introducir ideas en Japon a partir de la Segunda
Guerra Mundial. Se empiezan a conocer conceptos como kaizen (mejoramiento
continuo desde un enfoque global) y el despliegue de las politicas de Calidad que
aseguran que las estrategias de Calidad se conviertan en metas y objetivos en
todas las areas funcionales de la organizacion. Este proceso genera su primer
impacto econémico importante durante la década del 70’, cuando los productos
japoneses comienzan a invadir mercados occidentales mostrando mejores

prestaciones Yy menores costos.

Otros autores, (Garvin, 1988), conceptualizan a esta etapa como a la de la
evolucion del concepto de Calidad desde una perspectiva inicialmente en manos
de especialistas a una gestion mas extensa donde las mejoras no podrian tener
lugar sin el compromiso de todos los trabajadores de planta. De esta forma, se
desarrolla un sistema interno que genera informacion e indica si el producto ha
sido fabricado de acuerdo a especificaciones. Por ultimo, esta etapa es también
llamada como la del proceso de la Calidad total por otros autores y agregan
conceptos como que la Calidad pasa de ser una herramienta de control para ser
una estrategia de toda la organizacién. Asimismo, marcan el liderazgo que asume
el director general de la organizacion en el proceso, convirtiéndose en el principal
responsable de Calidad de la empresa. De la misma forma, visualizan que en esta
etapa se adecuan los productos y los servicios al uso que les dara el consumidor,
estando sus respectivos disefios alineados a las expectativas de éstos, se
establece el trabajo en equipo en sus distintas formas y estructuras, y se
establecen los sistemas de premios y reconocimientos, dando todo como

resultado el desarrollo de las habilidades en toda la empresa.
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Consideran, ademas, que en esta etapa se optimiza el proceso mediante técnicas
avanzadas, las cuales reducen el tiempo de respuesta al cliente y los costos de
los procesos productivos. La Calidad cambia su esencia de la administracion
tradicional por la de administracion total de la Calidad, siendo que el planear,
organizar, dirigir y controlar migran hacia la orientacion al cliente, la medicion, el
mejoramiento, el facultamiento (Empowerment) y liderazgo respectivamente. Por
altimo, la planificacion estratégica y operativa de la Calidad hace su aparicion
como uno de sus principales factores criticos, generandose una de las
definiciones mas importantes de los procesos de Calidad “Solo hay una definicion
de Calidad y esa definicién la da el cliente” (Valdés 1995, citado por Barroso,
1999).

CUARTA ETAPA: Administracién Total de la Calidad — Los procesos de

mejora continua de la Calidad — (Década del 80)

Etapa en donde se considera el mercado y las necesidades del consumidor,
reconociendo el efecto estratégico de la Calidad como una oportunidad
competitiva. En esta década, se buscé garantizar la Calidad de los productos por
la via de asegurar la Calidad de los procesos. Es decir, si el proceso funciona
correctamente, su resultado, el producto, debera ser el esperado. Con esta idea
desplegada a todos los procesos de la empresa, los productos generados (finales
o intermedios), deberan satisfacer a sus respectivos clientes (externos o internos).
La administracion para la Calidad Total, introduce y profundiza ademas, otros dos
elementos de gran valor para el sistema: los conceptos deobjetivos y mejora
continua. La visién de la Calidad se enfoca a realizar productos competitivos en el
mercado, mediante programas de mercadotecnia, enfatizando cubrir la produccién
del mercado y las necesidades de los consumidores. De la misma forma, se
introduce el uso de la planificacién estratégica enfocada a la del cumplimiento de
las metas de la organizacién, cumpliendo los profesionales de la Calidad el rol del
aseguramiento, el entrenamiento, capacitacién para el logro de las mismas. Se
hace mas énfasis en que los responsables de Calidad es cada trabajador de la
organizacion, bajo un esquema administrativo y ejerciendo un liderazgo adecuado
(Bounds 1976). Siguiendo la linea de los autores, Valdés, 1995 citado por Barroso

1999, agregan que en esta etapa la efectividad con que se comunican la mision y
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la vision de la empresa alineara a todos los integrantes de la organizacion hacia
un fin comun.Asimismo, afiade que al aumentar la madurez de los trabajadores y
de los lideres se reducen continuamente los costos en todas las areas de la
empresa. Luego afirma que es en esta etapa en donde los grupos naturales de
trabajo forman equipos de mejora continua, los sueldos y salarios comienzan a
incluir un componente variable sujeto a los resultados globales de la empresa, a
los resultados del area o del equipo de trabajo y al esfuerzo individual de cada
colaborador. De la misma forma, en linea con los otros autores, menciona que
aparece el enfoque estratégico de la planificacion, en dénde la empresa alinea a
la gente, las tareas y los procesos hacia sus metas y hacia el cliente externo,
utilizando herramientas como la administracion Hoshin o despliegue de politica.
Por dltimo, destaca como los otros autores, que en esta etapa en los paises
orientales surge el proceso de la mejora de la Calidad, que se llam6 pensamiento
Kaizen. Es decir, no es suficiente conformarse con una situacion estable, sino que
hay que aprovechar esa estabilidad para pasar a situaciones cada vez mejores.
Las empresas mas avanzadas no se conforman con cambios pequefios, sino que
buscan herramientas mas poderosas para optimizar el proceso, apareciendo
técnicas avanzadas como la Manufactura de Clase Mundial o el Justo a Tiempo
(Valdés 1995, citado por Barroso, 1999).

QUINTA ETAPA: Reingenieria y Calidad Total

En esta etapa la empresa se basa en procesos completos mas que en
fragmentados y divididos por departamentos, teniendo mas responsables de los
mismos en su totalidad, obteniendo como consecuencia, un aumento en el grado
de pertenencia y responsabilidad redefiniendo el concepto de trabajo. Las
estructuras y los sistemas aumentan su flexibilidad, se eliminan y reducen las
areas que no agregan valor y la empresa se estructura por unidades estratégicas
de negocios. Asimismo, semenciona que la Calidad se centra en crear
continuamente valor para el cliente, mejorando la respuesta a las necesidades de
éste y entrando por ende en una nueva dimensién de la Calidad: la respuesta
rapida. De la misma forma, esta etapa esta caracterizada por el liderazgo en base
a controles estratégicos, por el aumento de la motivacion y la satisfaccion del

personal, aumentando considerablemente los salarios en ddénde una parte
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variable del mismo premia el esfuerzo grupal y el individual. Por ultimo, se

reducen los costos indirectos del proceso al eliminar burocracia y algunos

controles innecesarios, y la Calidad se orienta a redisefiar la empresa por

procesos completos con valor hacia el cliente.

CONCLUSIONES SOBRE LAS ETAPAS DE EVOLUCION DEL CONCEPTO DE

CALIDAD

A continuacion se expone un cuadro en dénde se resumen las distintas etapas de

la evolucion de la Calidad vistas, el tipo de enfoque en el cual se encuadro cada

unay lo logros que se obtuvieron como consecuencias de ello.

Figura 5: etapas de evolucion de calidad

ETAPA

ENFOQUE A:

LOGRO OBTENIDO

Primer etapa: Control de Calidad por

Inspeccion (siglo XIX)

Inspeccion de Froducto

Colidod en los Productos

Segunda etopa: Control estadistico del

proceso (década del treinta)

Control de los Frocesos de

manufacturo

Reduccion de fos niveles de

inspeccion — Prevencion de fallas

Tercero etapa: El proceso de lo Calidad
total — Aseguramiento de fa Calidod
{ofios 50'a 70)

Control de Todos los
Procesos de la empresa

Involucramiento de todas las dreas

Cuarta etopa: Administracion Total de la
Colidad — Los procesos de mejora
continua de la Calidad (década del
ochenta)

Control de Todos los
Procesos, enfoque en el
mercado y necesidades del

consumidor

Reconociendo del real efecto
estratégico de la Calidad como

una oportunidad competitiva

Quinta etapa: Reingenieria y Calidad
Total

Caolidad y respuesta rdpida

Eficiencia de gestion y valorizacion
del personal

Cuodro 1.1. Conclusiones sobre los etopos de evolucion del concepto de Colidod. Fuente: Eloboraocion propio en base o la literatura

Calidad de Atencioén

relevaoda

En el servicio al cliente participan varios elementos: el cliente, el personal de

contacto o sea el personal del almacén o negocio, el soporte fisico o local,

exhibicion. El personal de contacto es quien se enfrenta a las diferentes

situaciones con el cliente que se conocen como los momentos de verdad y el
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servicio mismo. Con estos cuatro elementos mencionados interactian de una

manera simultanea: el sistema de organizacién interna y los demas clientes

El cliente, ya lo hemos mencionado, es el consumidor objetivo del servicio. Es el
elemento primordial, si no hay cliente no hay servicio, y debemos indicar que su
presencia es absolutamente indispensable. El soporte fisico, se refiere al soporte
material necesario para la prestacion del servicio. De este soporte fisico se sirven,
el personal de contacto, el cliente y ambos a la vez. Se divide en los instrumentos
necesarios para la prestacion del servicio como son los muebles, las maquinas,
los exhibidores, las exhibiciones, etc. Y el entorno o ambiente, decoracion,
merchandising, uniformes, etc. El servicio mismo, que depende de la estrategia y
plan de accion trazados y el personal de contacto. Los elementos que participan
en una estrategia de servicio son: el cliente, el soporte fisico, el personal de

contacto y el servicio mismo.

El cliente habitual acude a una organizacién por una necesidad mayoritaria
yfacilmente identificada: alimentacion, sed, salud, recreacion, etc. En el caso del
cliente interno, para mayoria de las personas, incluso en los mismos clientes
internos , solo acude a las organizaciones para adquirir dinero ; cuando en
realidad buscan satisfacer las necesidades de afiliacion, autoestima, seguridad
,poder y autorrealizacién. Puede darse el caso en que el cliente interno priorice
las necesidades pero no de forma independiente. En ambos clientes al recibir un
producto no solo satisface una necesidad personal sino también necesidades en
conjunto. En el caso del cliente externo la amplitud con mayor frecuencia resulta
conocida; si bien un jugo satisface la sed como necesidad primaria y notable,
también se puede estar satisfaciendo una necesidad social y de afiliacion si este
acto se realiza en una necesidad de estatus por la marca o caro 0 en un
renombrado establecimiento y hasta de autorrealizacién si el cliente desde hace
tiempo no podia tomar ese jugo que ahora degusta. Cuando se trata del cliente
interno sin importar cuantas teorias lo apoyen la mayoria de las personas piensan
gue su unico fin es el de la satisfaccidn fisiolégica mediante la obtencién de dinero
y rara vez reconocen las necesidades de seguridad, autoestima, autorrealizacion,

etc.
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Existen factores importantes que los clientes requieren en una buena atencién al

cliente, entre los cuales tenemos:

e Los representantes de servicio al cliente deben desempefiar tanto una
funcion reactiva como proactiva para conservar a los clientes. En su
funcién reactiva resuelven problemas para satisfacer al cliente. En su
funcién proactiva se anticipan a los deseos y necesidades de los clientes y

determinan como su empresa puede satisfacerlos.

e Los estudios demuestran que los clientes valoran el servicio mas que la
calidad y el precio de los productos. En la actualidad, algunas de las
compafiias mas exitosas se han distinguido prestando el mejor servicio al

cliente.

1.3.1.1. Eficiencia

Segun Carro y Gonzales (2012), definen la eficiencia como un proceso productivo
gue se puede medir por gran variedad de criterios, Se conoce que el proceso es
eficiente si la productividad es elevada, lo cual significa grandes resultados

(outputs) por unidad de consumo (inputs) (p.10).

Por otro lado, Carro y Gonzales (2012), definen la eficiencia como el esfuerzo de
alcanzar las metas proyectadas, utilizando una cantidad minima de recursos, es
decir, optimizar los recursos, puesto que lo que se busca es alcanzar los objetivos

con el menor costo, asi como también reducir otras variables (p 10).

Ademas, también puede decir que el proceso en una empresa es eficiente porque
se produce optimizando los recursos Yy, en consecuencia, hay menos

desperdicios, es decir las unidades son bien aprovechadas.

Asi mismo, se representa su definicién con la siguiente formula segun lo requerido

en la presente investigacion.

Formula 2 — Eficiencia de proceso

HhR

Efici o —
1C1encla _HhE

47



Donde:
HhR: Horas Hombre reales

HhE: Horas Hombre estimadas
1.3.1.2. Eficacia

Para Pérez (2010), la eficacia es el grado de contribucion en el desempefio de los
objetivos de las actividades, operaciones, procesos de la empresa o de un
proyecto determinado. Y si una accion en especifico es eficaz si se cumple con su

finalidad correspondiente (p.157).

Asi mismo, se representa su definicién con la siguiente formula segun lo requerido

en la presente investigacion.
Formula 3 — Eficacia de proceso

UndPd
UndPg

Eficacia =

Donde:
UndPd: Unidades totales producidas
UndPg: Unidades totales programada

Formulacion de Problema
1.4.1 Problema General

¢,Como la implementacién de 5S mejorara la calidad de atencion de los

pedidos del &rea de almacén del Colegio el comercio, Comas 20177
1.4.2 Problemas Especificos

¢,Como la implementacion de 5s mejorara la satisfaccion del cliente del

area de almacén del Colegio el comercio, Comas 20177

¢,Como la implementacion de 5s mejorara el tiempo de atencién de los

pedidos del area de almacén del Colegio el comercio, Comas 2017
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1.5Justificacion
1.5.1 Justificacion Técnica

Mediante la aplicacion de las 5S se conseguira optimizar los costos variables
reduciendo los desperdicios (MUDA), ya que se busca optimizar el uso de los
recursos con el fin de reducir el costo total de produccién, asi como también
mitigar los gastos innecesarios que no agregan valor, mediante la aplicacion del
orden, limpieza y disciplina para asi reducir los desperdicios y evitar errores que
afecten la economia de la empresa.

Justificacion Econdmica

Los resultados alcanzados a través de la implementacién de las 5S sera la
obtencién de una mejor gestion de los recursos de la empresa, la cual mejoraré la
productividad en el area de produccién donde esta presente la problematica,
mitigando los tiempos improductivos y cumpliendo con los estandares en el
proceso litografico de las dos lineas de produccién, adoptando satisfactoriamente

la nueva cultura de trabajo y conseguir alcanzar con la mejora continua.
1.5.3. Justificacion social

Se pretende mejorar el estilo de trabajo y crear una cultura en base a principios y
valores solidos que ayuden a mejorar la cultura organizacional de la empresa
logrando de esta manera la optimizacibn de los recursos y mejorando
productividad, se pretende reorganizar los métodos de trabajo, asi como reubicar
los materiales y herramientas en sus respectivos lugares, mejorar el clima laboral
de la empresa; en suma dar una nueva imagen organizacional para generar

confianza con nuestros interesados.
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Hipotesis
1.6.1 Hipotesis General

La implementacion de 5s mejora la calidad de atencion de los pedidos del

area de almaceén del Colegio el comercio, Comas 2016
1.6.2 Hipotesis Especificos

La implementacion de 5s mejora la satisfaccién del cliente del area de
almacén del Colegio comercio, Comas 2017

La implementacion de 5s mejorara el tiempo de atencion de los pedidos

del area de almacén del Colegio el comercio, Comas 2017
Objetivos
1.7.1 Objetivo general

Establecer como la implementacion de 5s mejora la calidad de atencién de

los pedidos del &rea de almacén del el comercio, Comas 2017
1.7.2 Objetivos Especificos

Determinar como la implementacion de 5s mejora la satisfaccion del

cliente del area de almacén del Colegio el comercio, Comas 2017

Determinar como la implementacién de 5s mejora el tiempo de atencién de los

pedidos del area de almacén del Colegio comercio, Comas 2017
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.  METODO

2.1 Tipo de Estudio

De acuerdo a las caracteristicas del estudio, variables y alcances establecidos el
tipo corresponde al Aplicado, ya que se llevard a cabo la aplicacion dela

metodologia 5S en el area de almacén de la institucion educativa EL COMERCIO.
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Quezada (2015) sefiala que “los estudios aplicados contrastan la teoria con
aspectos practicos, llevando a la practica los supuestos establecidos en la
investigacion. Este tipo de investigacion se utiliza usualmente en trabajos
explorativos, explicativos y experimentales, ya que no solo describe un fenbmeno

de estudio, sino que intenta contrastarlo con la realidad” (p.25).
Nivel de investigacion

El nivel de estudio corresponde al Explicativo, ya que se explicara la relacion
causa y efecto de dos variables de estudio y medir su comportamiento en el

tiempo, es decir, la implementacién de la metodologia 5S y Calidad de Atencién.

Quezada (2015) afirma que “este tipo de estudio combina métodos analiticos y
sintéticos, asi deducir conclusiones primarias que respondan a los objetivos

planteados” (p.23).
Enfoque de investigacion

El enfoque de estudio corresponde al cuantitativo, ya que se hara uso de técnicas
e instrumentos de recoleccion de datos sensibles a ser medidos, comparados,
contrastados antes y después de la aplicacion dela metodologia 5S, con ello
aceptar o rechazar las hipétesis de estudio. Los resultados encontrados generan
datos cuantificables y numéricos que seran procesados estadisticamente.

Disefio de investigacion

El disefio de estudio corresponde al cuasi experimental. De acuerdo con Quezada
(2015) “con este disefio se puede manipular la variable experimental,
introduciendo indicadores sensibles a variar en el tiempo, acorde a la intervencién
del investigador. El investigador manejar intencionalmente la variable a
experimentar y observa los cambios que ocurren, usualmente se demuestra con

un tratamiento estadistico” (p.27).

Con esto podemos indicar que la investigacion seguird un disefio experimental,

del cual podemos extraer un el modelo cuasi experimental.

Figura 6: Tipo de estudio
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' N\

Cuantitativo Utilizaremos todos los datos recolectados, para contrarrestar las hipdtesis
En base a la medicion numérica y el analisis estadistico.

. J

4 A
Aplicada Daremos solucion a los problemas presentados en la realidad

problematica, identificados en la variable dependiente (Calidad de
Atencion) con la aplicacion de la herramienta (5 $) variable independiente.

\ J
4 A

Explicativo Se explicara los cambios obtenidos al aplicar 1a herramienta de estudio
(5 S), obteniendo el control y cumpliendo con los criterios establecidos para
mejorar la calidad de atencion del almacen. Supo José (2014).

4 ™

se tomaran datos antes y después de Ia implementacion de la metodologia
Cuasi- experimental las 5 § para observar |la mejora en la calidad de atencion.

N J

Fuente: Elaboracion propia
2.2.1 Variables
Variable independiente5S

Dimensiones

Clasificar. (Seiri)

SEIRI significa eliminar del area de trabajo todos los elementos innecesarios para
realizar nuestra labor. Frecuentemente nos “llenamos” de elementos,
herramientas, cajas con productos, carros, Utiles y elementos personales y nos
cuesta trabajo pensar en la posibilidad de realizar el trabajo sin estos elementos.
Buscamos tener alrededor elementos o componentes pensando que nos haran
falta para nuestro préximo trabajo. Con este pensamiento creamos verdaderos
stocks reducidos en proceso que molestan, quitan espacio y estorban, perjudican
el control visual del trabajo, impiden la circulacion por las areas de trabajo,
inducen a cometer errores en el manejo de materias primas y en numerosas

oportunidades pueden generar accidentes en el trabajo.

Orden. (Seiton)
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SEITON consiste en organizar los elementos que hemos clasificado como
necesarios de modo que se puedan encontrar con facilidad. Aplicar Seiton en
mantenimiento tiene que ver con la mejora de la visualizacion de los elementos de

las maquinas e instalaciones industriales.

Seiton permite disponer de un sitio adecuado e identificado de acuerdo a la
frecuencia a utilizar (rutinaria, poca frecuencia, a futuro) para cada elemento
utilizado en el trabajo. E identificar y marcar todos los sistemas auxiliares del

proceso como tuberias, aire comprimido, combustibles.
Limpieza. (Seiso)

Seiso significa eliminar el polvo y suciedad de una fabrica. También implica
inspeccionar el equipo durante el proceso de limpieza, por el cual se identifican

problemas de escapes, averias, fallos o cualquier tipo de fugas.

La limpieza se relaciona estrechamente con el buen funcionamiento de los
equipos y la habilidad para producir articulos de calidad. La limpieza implica no
Gnicamente mantener los equipos dentro de una estética agradable
permanentemente, sino también crear y mantener un pensamiento superior al

simple de limpiar.

Estandarizar. (Seiketsu)

La estandarizacion significa crear un modo consistente de realizacion de tareas y
procedimientos. La estandarizacion de la maquinaria significa que cualquiera
puede operar dicha maquinaria. La estandarizacion de las operaciones significa

gue cualquiera pueda realizar la operacion.

Disciplina. (Shitsuke)

SHITSUKE o Disciplina significa convertir en habito el empleo y utilizacion de los
métodos establecidos y estandarizados para el orden y la limpieza en el lugar de

trabajo. Podremos obtener los beneficios alcanzados con las primeras “S” por
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largo tiempo si se logra crear un ambiente de respeto a las normas y estandares
establecidos.

Las cuatro “S” anteriores se pueden implantar sin dificultad si en los lugares de
trabajo se mantiene la Disciplina. Su aplicacidbn nos garantiza que la seguridad
sera permanente, la productividad se mejore progresivamente y la calidad de los
productos sea excelente.

Cumplimiento de metas

El cumplimiento de metas depende exclusivamente de nuestras acciones, al
principio esto suena ildgico porque por ejemplo si tenemos una empresa
exportadora de teles, es necesario hacer tramites con las aduanas,
pagarimpuestos, contratar personal, negociar con compradores internacionales,
etc. Entonces es facil decir que dependemos de muchas personas, en la
consciencia asi es, pero a nivel del plano mental lo valedero es el tema de la
energia, la fuerza de nuestras ideas abre puertas de forma increible, cuando una
persona tiene convencimiento todo ese grupo de personas respondera de manera
favorable.

El cumplimiento de metas esta bastante ligado a lo que internamente nosotros
creemos, esto implica estar convencido profundamente de que somos capaces de
lograr ciertas cosas, algunas personas se les hace bastante dificil alcanzar altos
niveles de bienestar porque simplemente estan condicionados y limitados por las
ideas que estan en su interior, creen que el mundo esta lleno de dificultades,
entonces experimentan sus propias ideas.

Para definir las metas se establecer de manera anticipada resultados observados
y medidos que se quieren alcanzar en forma programada con la intencion de
cumplir los objetivos propuestos en el area de produccién y de la organizacién en

un periodo anual.

Segun Benjamin (2007), El objetivo fundamental de definir y establecer las metas
es la medicién de los logros, que deben estar basados en datos cuantificables que

puedan verificar el avance y resultados obtenidos (p.485).
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Entonces con el fin de ayudar a los encargados de este proceso,
independientemente del tipo del trabajo del personal bajo su cargo, y para facilitar

el establecimiento de metas, es conveniente observa las siguientes etapas:

- Etapa I: Identificar y determinar el propdsito general del area.

- Etapa IlI: Identificar las actividades clave del area y definir los principales
objetivos.

- Etapa lll: Definir la finalidad del trabajo de cada uno de los miembros del
area.

- Etapa IV: Preparar un registro con las posibles metas o logros que debe
alcanzar los colaboradores sobre la base del conocimiento de las funciones
y la razén de ser de cada puesto. Con este propédsito, tanto el titular del
area como el personal a su cargo pueden elaborar un borrador con las
actividades mas importantes.

- Etapa V: Establecimiento de las metas para definir metas que propongan
tanto al jefe inmediato como el colaborador es necesario medir el grado de

avance.

Por otro lado, Silva (2007), describe que el cumplimiento de metas indica en que
porcentaje se superan o0 no las metas establecidas, esto nos indica también que el
valor esperado puede ser mayor o igual a 100%, resultado del periodo entre la
meta del periodo (p. 177-178).

Formula 1 — Indicador de cumplimiento de metas

Ma

C limiento d tas = —
umplimiento de metas Mp

Donde:
Ma: metas alcanzadas en el periodo establecido

Mp: Metas planificadas en el periodo establecido
Variable dependiente Calidad de Atencion

Satisfaccion al cliente
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La satisfaccion del cliente es un indicador que nos proporciona anticipadamente
informacion sobre el comportamiento de compra del consumidor y su lealtad.Los
datos de satisfaccion del cliente es uno de los indicadores recopilado con mayor

frecuencia sobre la percepcion del mercado Tiene dos usos principales:

1. "Dentro de las organizaciones, la recopilacion, el analisis y la difusién de
estos dato envian un mensaje sobre la importancia de atender a los
clientes y garantizar que tengan una experiencia positiva con los bienes
y servicios de la compafiia."

2. "Si bien las ventas o la cuota de mercado pueden indicar qué tan bueno es
el rendimiento o desempefio actual de una empresa, quizas la satisfaccion
sea el mejor indicador de cuan probable es que los clientes de una
empresa hagan compras posteriores de la misma. . Mucha investigacion
se ha centrado en la relaciéon entre la satisfaccion y retencion de clientes.
Los estudios indican que las ramificaciones de satisfaccion son mas

fuertemente comprendiendo su gran importancia.”

La Investigacibn muestra también que la mayoria de las empresas invierten en
medicion, control y difusion de informacion sobre la satisfaccion del cliente; de
hecho, estos autores encontraron que la investigacion la satisfaccion del cliente
es una de las investigaciones que se realiza con mayor frecuencia dentro del area

de marketing de una empresa.

Eficiencia

Segun Carro y Gonzales (2012), definen la eficiencia como un proceso productivo

gue se puede medir por gran variedad de criterios, Se conoce que el proceso es
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eficiente si la productividad es elevada, lo cual significa grandes resultados

(outputs) por unidad de consumo (inputs) (p.10).

Por otro lado, Carro y Gonzales (2012), definen la eficiencia como el esfuerzo de
alcanzar las metas proyectadas, utilizando una cantidad minima de recursos, es
decir, optimizar los recursos, puesto que lo que se busca es alcanzar los objetivos
con el menor costo, asi como también reducir otras variables (p 10).

Ademas, también puede decir que el proceso en una empresa es eficiente porque
se produce optimizando los recursos Yy, en consecuencia, hay menos

desperdicios, es decir las unidades son bien aprovechadas.

Asi mismo, se representa su definicién con la siguiente formula segun lo requerido

en la presente investigacion.

Formula 3 — Eficiencia de proceso

HhR

Efici o
1cl1encla HhE

Donde:
HhR: Horas Hombre reales
HhE: Horas Hombre estimadas

Eficacia

Para Pérez (2010), la eficacia es el grado de contribucién en el desempefio de los

objetivos de las actividades, operaciones, procesos de la empresa o de un
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proyecto determinado. Y si una accién en especifico es eficaz si se cumple con su

finalidad correspondiente (p.157).

Asi mismo, se representa su definicion con la siguiente formula segun lo requerido

en la presente investigacion.
Formula 4 — Eficacia de proceso

UndD
UndPg

Eficacia =

Donde:
UndD: Unidades totales despachadas

UndPg: Unidades totales programadas

Tabla 2: Matriz de Operacionalizacion
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Variahle

Definicion

Dimension Operacional

Dimensiones

indicadores

V independiente
5

Cazali{2009) Las 55 esuna
Herramienta que se ufiliza para
aptimizar ardenar limpiar
estandarizary crear normas de
disciplinaenloslugares de
trabajo

yque se implementoen
almacenes

de materialesy suministro parm
obtener mayorespatio una
mejor
yrapidaubicaciony el fad
aLCes0

alosmaterialesy suministros

Laimplementacion de 13 55 se tendra
(omo

heneficio en que el colegio obtenga
mas disciplina orden y limpieza

Dara evitar las salidas de un producto
inutilizable y tambien ser mas
competitivo

con los otros colegios

VDependiente
Calidad de atencion

Gomez Escobar(2009]esel
elemento primordial si no
haycliente no hay serviciny
debemosindicar quesu
presentia esabsolutamente
indispensable El soporte
fiiico se refiereal soporte
material necesario parala
prestacion del servicio de
este soporte fisico sesirven
el personal de contactoel
clienteyambosalaver

Los estudios demuestran que los
clientes valoran el servicio mas
que |3 calidad y el precio de los
productos. En la actualidad
algunas de las compafiias mas
exitosas s han distinguido
prestando €l mejor servicio a
dliente

Cumplimiento de Wetas it
Metas planificadas
metas
P.Entregados canformes/
Satisfaction P.entregatas
: P.Entregados/
tapacidad de
i P.Solicitados
fespuesta

2.3 Poblacion, muestra y muestreo
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2.3.1 Poblacién

Siendo la poblacion el sujeto de estudio, la poblacion de la presente investigacion

esta conformada por la atencion de pedidos al almacén durante 30 dias.
2.3.2 Muestra

Siendo la muestra una parte representativa de la poblacion, y siendo esta ultima
pequefia en cantidad, es manejable, por lo que la muestra para la presente
investigacion se tomara en cantidad igual a la poblacién, es decir se hara un

censo.

2.3.3 Muestreo

Siendo el muestreo la técnica por la cual la muestra es seleccionada de la
poblacién, y siendo en la investigacion presente, la muestra igual a la poblacion,

no se utilizara muestreo

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y

confiabilidad
2.4.1 Técnicas

Segun Arias (1999),”Los instrumentos son los medios materiales que se emplean
para recoger y almacenar la informacion (pag.53). Para recoger datos e
informacion relevantes, la investigadora utilizé6 como instrumentos de recoleccion
de datos el guidbn de entrevista, el registro de observaciébn documental e
igualmente el registro del diario de observacion directa, cuyos resultados fueron

triangulados.

La técnica que se plantea es la observacion porque con eso se puede observar si
hay orden tanto en pedidos como en materiales limpieza para que haiga
seguridad y también que tanto han mejorado con una implementacion de 5s

2.4.2. Instrumento de recoleccion de datos
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Se elaboro un formato en excel en el cual se registro todos los datos tomados de

la muestra

Tabla 3: instrumento de datos

Pedidos atendidos en p| Pedidos recibidos | Entreqa de Pedidos hi Unidades solicitadashtencion de unidades|
1 b 10 B0% [} 100 0%
2 [ 8 50% 8 110 %
3 5 g 56% 0 100 B0%
4 5 9 56% 60 100 60%
5 b 10 BO% 1 10 5%
b [ 8 50% [ %0 [T
7 5 9 56t% 1 110| 4%
3 4 ] 5% 1 10| 5%
g ; 9 B6% 8 100| 0%
0 4 3 50% 50 | 56%
f 3 ] 3% ) 100 B0%
R 3 ] 3% 50 100 60%
13 4 9 % 1 110 %
i 5 ] 1% 10 10 bk
§ 3 8 3% [ ] T
® 5 9 56% 8 10| 7%
0 4 ] 5% 60 100| 0%
? 3 3 3% 0 0| I
§ ; g B6% I 100 0%
0 [ ] 57% 5 100 60%

Base de datos de indicador de satisfaccion al cliente

2.4.3 Validacién y confiabilidad del instrumento
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Juicio de expertos

El juicio de expertos es un método de validacion util para verificar la fiabilidad de
una investigacion que se define como “una opinion informada de personas con
trayectoria en el tema, que son reconocidas por otros como expertos cualificados
en éste, y que pueden dar informacién, evidencia, juicios y valoraciones”

(Escobar-Pérez y Cuervo-Martinez, 2008:29).

Para Cabero y Llorente (2013), el juicio de expertos como estrategia de
evaluacion presenta una serie de ventajas entre las que destacan la posibilidad de
obtener una amplia y pormenorizada informacién sobre el objeto de estudio y la

calidad de las respuestas por parte de los jueces
2.5. Método de analisis de datos

2.5.1 Descriptiva

Para reforzar este criterio Méndez (2003), indica que la investigacion descriptiva
utiliza criterios sistematicos que permiten poner de manifiesto la estructura de los
fendmenos en estudio, ademas ayuda a establecer comportamientos concretos
mediante el manejo de técnicas especificas de recoleccion de informacion. Asi, el
estudio descriptivo identifica caracteristicas del universo de investigacion, sefiala
formas de conducta y actitudes del universo investigado, descubre y comprueba

la asociacion entre variables de investigacion.

2.5.2. Inferencial

se deriva de muestras, de observaciones hechas solo acerca de una parte de un
conjunto numeroso de elementos y esto implica que su andlisis requiere de
generalizaciones que van mas alla de los datos. Como consecuencia, la
caracteristica mas importante del reciente crecimiento de la estadistica ha sido
un cambio en el énfasis de los métodos que describen a métodos que sirven para
hacer generalizaciones. La Estadistica Inferencial investiga o analiza una

poblacion partiendo de una muestra tomada.

Segun Berenson y Levine; Estadistica Inferencial son procedimientos estadisticos

gue sirven para deducir o inferir algo acerca de un conjunto de datos numéricos
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(poblacion), seleccionando un grupo menor de ellos (muestra). El objetivo de la

inferencia en investigacion cientificay tecnolégica radica en conocer clases

numerosas de objetos, personas o eventos a partir de otras relativamente

pequefias compuestas por los mismos elementos.

Cuantitativa

Rodriguez Pefiuelas (2010, p.32), sefiala que el método cuantitativo se centra en
los hechos o causas del fenédmeno social, con escaso interés por los estados
subjetivos del individuo. Este método utiliza el cuestionario, inventarios y analisis
demograficos que producen numeros, los cuales pueden ser analizados
estadisticamente para verificar, aprobar o rechazar las relaciones entre las
variables definidas operacionalmente, ademas regularmente la presentacién de
resultados de estudios cuantitativos viene sustentada con tablas estadisticas,

gréaficas y un analisis numérico

2.6 AspectosEticos

Como futuro profesional en la carrera de Ingenieria Industrial, obteniendo este
grado por medio de la presente investigacion e aplicacién de una metodologia de
trabajo para la mejora de un factor deficiente encontrado en la empresa objeto de
estudio mencionado ya en la realidad problematica de la presente investigacion,
es de responsabilidad constatar valores éticos en el desarrollo te6rico y préactico,
por ello se indica que en la tesis “implementacion de las 5s para mejora de calidad
de atencion en el colegio el comercio 2017.”, se respeta los derechos de autor de

las fuentes citadas de la investigacién referentes en el texto.

2.7. Desarrollo de la propuesta
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2.7.1. Situacién Actual

l.e. El comercio 62 Miguel Grau se fundd en el 19 de abril en 1965 conformado
por productos de variedad de libros de diferentes materias de diferentes grados
brinda servicios la variedad a los alumnos recién matriculados o alumnos que le
falte algunos o si extraviado el libro haciendo entradas y salidas de la cantidad de
alumnados que habian recibido en una fecha indicada con la finalidad de que este
negocio siga mejorando y sea bien competitivo con los otros colegios con alto

nivel de negocio.

La Instituciébn Educativa Comercio N° 62 “Almirante Miguel Grau” como parte del
sistema educativo publico y de educacion basico regular del nivel secundaria es
una comunidad que de acuerdo al enfoque humanista, socio-cultural, cognitivo,
afectivo y técnico, busca preparar estudiantes capaces de incorporarse al mundo

laboral y a un centro de estudio superior; Con un enfoque inclusivo.

Fotografia 1

En el afio 2016 y 2017 en el colegio el comercio estd conformado por el siguiente

organigrama
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Figura 7: Organigrama

DIRECTIVO: Dra.
CAROLINA
VALENZUELA
MONCADA

ADMINISTRATIVOS

JEFERDE
LABORATORIO Y
TALLEREY

En primer lugar en esta institucion educativa el comercio brinda servicios en los
libros de estudiando y razonando que es tanto razonamiento mateméatico como el
de verbal libros de ingles basico e intermedio y otros como geografia ciencia
tecnolégica y ambiente educacion familiar civica y lo principal que es
comunicacién de diferentes grados y mateméatica también en diferentes grados
conformado por dos tipos: libro de texto y libro escolar.

En el segundo lugar este colegio también hace servicios de biblioteca o sea un
lugar donde da un servicio de conjunto de libros para los alumnos que no tienen
ningun libro, a los que se matricularon recientemente o a los alumnos que
perdieron sus libros equivocadamente sin embargo para que obtenga el libro
entregado un alumno tiene que elaborar los datos con toda informacion completa
su nombre su apellido su grado su salén en donde esta y cual es libro que ha
pedido. En los recreos y refrigerios el colegio esta conformado por un kiosco que
produce una variedad de panes deliciosos con un refresco extra es bien

competitivo porque los precios son baratos.
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En el tercer lugar observemos el que tanto alumno docente director y hasta el
mejoramiento académico estd conformado por diferentes diagramas de

actividades conformado por el ministerio de educacion aqui se los doy

Figura 8: Diagrama de actividad de las 5s
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- >

Promocién ]
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[ Educacion - Ehtrenamiento}- ------- -
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[ Seleccionde éreasj
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l Definicion de la situacion actual J
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== —

n LEstandarizacién ](‘t Disciplina = Organizacién I ,

e - - i

! -

O P — U S S —————

Fuente: Elaboracion Propia

Como se puede ver en este diagrama de flujo de una institucién educativa
producen libros primeramente haciendo una llegada de los libros del curso
mandado por el ministerio de educacion, después de eso piden el orden de la
cantidad de libros de diferentes materias y la fecha de plazo que indica para que
haiga satisfaccion se debe llegar el pedido en un plazo acordado. Ya comprobado
todo y siempre y cuando los datos estan bien detallados para ser sellados se tiene
gue hacer una revision de la cantidad de libros si estan bien producidos para ver
si se cumplié con el pedido indicado. Y finalmente se puede almacenar y ordenar
los libros de diferentes materias en diferentes cajas y luego etiquetar y poner
nombres y listo para abrir un negocio en la biblioteca.

Conociendo las operaciones en las lineas de produccion se presenta la
problematica actual de la empresa, debido a la desorganizacion, la cual genera
problemas y deficiencias, que en consecuencia no permite cumplir en gran

cantidad de casos los despachos dentro del tiempo establecido, lo cual no
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permite a la empresa ser mas competitivo en el mercado litografico, en la
actualidad la empresa se ve en la necesidad de hacer una reforma en planta ya
que el desorden y falta de estandares de trabajo no le permiten en consecuencia

mitigar las fuentes de error que limitan su produccion.

Por tal motivo, se inicia con un andlisis para encontrar la raiz del problema,
utilizando la herramienta de la calidad de espina de pescado denominado también
como diagrama Ishikawa, en donde analizando los procesos de produccion
mencionado anteriormente, se plantea encontrar el factor con mas relevancia en

la improductividad de la empresa.

Para ello se hizo un estudio en el periodo de marzo - diciembre del 2017
analizando las causas y su problemas para determinar cual de ellos impacta

sobre los demas

Figura 9: DIAGRAMA DE ISHIKAWA

MANO DE OBRA | MATERIALES | | METODO |
DESCONTROL EN LA FALTA DE NO HAY PROCEDIMIENTOS
UBICACION EN LOS IMPLEMENTOS DEFINIDOS
PRODUCTOS DE LIMPIEZA
PRODUCTOS OBSOLETOS O
<F OLVIDAN POR FALTA DE LIMPIEZA EN LOS PROCEDIVIENTOS DEL
IMPLEMENTOS ESCOLARES PROBLEMA
DESCONOCER LO
ALMACENADO INCOMPLETO
BAIA
y v CALIDAD DE
7 ATENCION
EXCESO DE FALTA DE
SUCIEDAD INDICADORES
AMBIENTE SUCIA
FALTA DE
INVENTARIOS
MEDIO AMBIENTE MEDICION

Diagrama de Ishikawa de baja calidad en el area de almacén

Se observa las causas que generan en consecuencia la baja sistema de calidad
en el area de almacén de la empresa. Asi mismo, con el andlisis obtenido

mediante del diagrama Ishikawa, se comienza un analisis a nivel cuantitativo para
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determinar cual de las causas mostradas tienen el mayor impacto en la baja

calidad en el area de almacén de la empresa.

En primera instancia se muestra, de manera ordenada las causas del problema

obtenido previo analisis del diagrama Ishikawa.

Tabla 4: Causas del Problema

ftem Causas del Problema
1 Descontrol en la ubicacion de los productos
2 Productos obsoletos o se olvidan por desconocer lo almacenado
3 Falta de implementos de limpieza
4 Falta de limpieza en los implementos escolares
5 No hay procedimientos definidos
6 Procedimientos de problema incompleto
7 Exceso de suciedad
8 Ambiente sucia
9 Falta de orden
10 |Falta de indicadores
11 |Falta de inventarios

Causas responsables de la baja calidad de atencién
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Tabla 5

PP PR PA (P (P [PT [P [PS [P0 (PIL|PLZ PLS PLINTAJE | PONDERADC
Pl 1 | L O L I | I 9 1L
nl 1 | | L I | I i 103
- |/ | | O 1 Sl
ol | N | I O O I i Ta
a0 [ O N | O 1 Sl
w00 I 0 | | i 103
mo0 ol o0 10 1 T | I | 6Tk
o 00 bl | I I I o Ta
w00 | I I 0y 0 0 1 %
w1l |/ I I N i 103
ey 00 L | L I O A | 05T

b

Matriz de correlacion de variables
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Teniendo en cuenta los datos obtenidos se prosigue con el andlisis de Pareto, el

cual nos indicara cuales son las causas principales responsables de la baja

atencion en el area de calidad de almacén de la empresa.

Tabla 6

1|Descontral en la ubicacién de los productos g 11,84% 11,84%
2|Productos obsoletos o se olvidan por desconocer lo almacenado 8| 10,52% 22,36%
6|Procedimientos de problema incompleto 8 10,52% 32,88%
10|Falta de indicadaores 8 10,52% 43,40%
3|Falta de implementos de limpieza 7 9,21% 52,61%
5|No hay procedimientos definidos 7 9,21% 61,82%
9|Falta de orden 7 9,21% 71,03%
4|Falta de limpieza en los implementos escolares ] 7,89% 78,92%
g|Ambiente sucia B 7,89% 86,81%
7|Exceso de suciedad 5 6,57% 93,38%
11|Falta de inventarios 5 6,57% 100%

Andlisis Pareto de las causas de baja calidad en el area de almacén

Se observa en el diagrama Pareto, donde se obtiene 22% de causas potenciales

gue ocasionan la baja calidad en el area de almacén de la empresa siendo la

causas (2) y (1) las responsables del 80% de los problemas y defectos.

Figura 10
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Diagrama Pareto de causas de baja calidad en el &rea de almacén

Se muestra de manera gréafica el analisis Pareto con los datos obtenidos y a partir
de ello se obtiene un enfoque de posible solucion mas especifico para las causas

de la baja calidad en el area de almacén

Por lo tanto, se resalta un equivalente de dos fuentes negativas de alta relevancia
dentro de las 11 causas analizadas por el andlisis Pareto estas son: descontrol de
la ubicacién de productos y los productos obsoletos, mencionado anteriormente la
falta de indicadores, se conoce que estas actividades son si son empleadas
correctamente son de suma importancia para la ejecucion de las operaciones
productivas de laempress.Se agrupa todas las causas analizadas para determinar
en qué area se encuentra el problema para posteriormente analizar que
metodologias se podran aplicar a raiz de nuestro analisis, para solucionar el
problema, por ende, se procederd a agrupar las causas del problema segun el

area de almacén

Tabla 7

Descontrol en [a ubicacion de los productos

2|Productos absoletos o se olvidan por desconacer o aimacenado
ProCesgs 6|Procedimientos de problema incompleto

0|Falta de indicadores

3|Falta de implementos de impieza

5{No hay procedimientos definidos

9|Fata e orden

4fFalta de impieza enlos implementos escolares

g

1

_

(estion

Ambiente sucia
Exceso de suciedad
Falta de inventarios

Calidad

Cn Jen o Jom o~ i §~—1 Joo Joo oo | us

—_

1

Tabla de causas del problema por areas de trabajo
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Se selecciona tres areas que mas presencia tienen en el colegio el comercio.,
las cuales son el area de procesos, gestion y calidad, en estas areas se
seleccionaran las causas del problema encontradas en nuestro diagrama
Ishikawa, a raiz de este analisis podemos determinar en qué area se sitta el

problema de la empresa.

Segun el diagrama de estratificacion, el problema se encuentra, dentro del area

de procesos con un total de 40 de acumulado de frecuencia

Figura 11

I M Seriesl

Procesos Gestion Calidad

Diagrama de estratificacion por areas de trabajo

Ocurrencia de los problemas sobre el area de gestién con 26 y el area de calidad
con 10, es por ello que se buscar mitigar el problema mediante la aplicacién de

metodologias que se desarrollen dentro del &rea de procesos
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A continuacion, se muestra los datos de la situacion actual tomados en el periodo
objeto de estudio, por medio del indicador de cumplimiento de metas, procedemos
a medir las metas establecidas en las auditorias, estas actividades de inspeccion
sirven para seguimiento control de las mejoras a realizar y evitar errores en el
proceso de produccion, por consiguiente, se debe cumplir las metas propuestas
para garantizar la sostenibilidad de la calidad por medio de las 5S, para nuestros
clientes externos, asi como también a los clientes internos.Las metas a cumplir
por el comité de calidad tienen como fin mantener el control e inspeccion a las

metas propuestas para la mejora de las actividades de proceso,

Por medio de inspecciones en un formato de evaluacion de auditorias se mediran

el cumplimiento de metas.se muestra el formato de evaluacion de auditorias

Figura 12

FORMATO DE EVALUACION 5'S

Auditor{es): Area auditada: Fecha:

Criterios de Evaluacion
0=5o0ma 1=4 problemas 2=3 3= 2 problemas 4 =1 &= 0 problemas

SEIRI - Clasificar: "Mantener solo lo necesario™
Descripckén Calificaciin_ | ¥ nilved de mejora
¢Hay eguipes o horramiontas gue no s utilicen o InRecesarios.
on ol area do trabajo?

(Existon herramienta en mal estado o inservible?

(Estin los pasilios blogueados o dificultande of fransito?

JEn ol srea hay cofias, cubre bocas, papoles, oic. quo som
7

Suma: foz= Resuhado de evaluacion del Clasificar

SEITON — Organizar: "Un lugar para cada cosa y cada cosa en su lugar”
Descripckdn Calificacidn L ¥

Hay materialos fuora do su lsgar o carecen do lugar asignada?

LEstam materiakes ylo harramientas fuera del alcance del

usw@rio?

iLe talia dolimitacion o identificackon al aroa do trabajo y a los

pasilios?

nivel de mejora

Suma: Jjoass= Resultado de evaluacion del Organizar

SEISO - Limpieza: “Una drea de trabajo impecable™
Descripcién Calificaciin | © ¥
(Existon fugas de aceitn, 3gua o 2 on ol droa?
(Existn suciodad, polvo o Basura on o Srea de trabajo (plsos,
paredos, vontanas, bamoos. ¢c.|?
i harramiontas sucios?

nivel de mejora

Suma: Joas Resubtada de evaluacidn de la Limpieza

SEIKETSU - Estandarizar "Todo siempre igual™
Descripcién Calificaciin | © ¥ nivel e mejora
4El personal conoce y realiz [ operackin de forma adecuada?
256ic 0Stan 135 CaNpotas Con 13 4o umaentacin necesana para
las oparacionss en las estacionss do trabaje?
450 realiza s operacion o taroa e forma repatittva?

sLas identificaciones v sonalamssmos Son iquaks v

Suma: foas= Resuftado de evaluaciin de Estandarizar

SHITSUKE- Autodisciplina: “Seguir 1as reglas y ser consistenta”
Calificaciin | © ¥ nivel e mejora

B
ZETporsanal 5=, ha a
respecio?

450 aplica la cultura do las 55's, 50 practican continuamssnto los
principics do clasticacion, ordom y mploza?

#Completd la auditoria semanal ¥ Sa graficaron los resultados en
=] e las madikd

P
cormectivas?

Criterios de aceptacidn Mo satisfactorio: Menor a 79%.  Aprobado: Igual o mayoer a 80 .

74



Formato de evaluacién de auditorias

Se muestra el registro de datos del indicador de satisfaccion al cliente, el cual

corresponde al control de una produccion de pedidos en el area de almacén a

largo plazo en el periodo de 20 dias del periodo marzo - junio del afio 2017.

Tabla 8

Dia  |Pedidos atendidos en pl Pedidos recibidos | Entrega de Pedidos pidades entregaddInidades solicitadasitencion de unidades
1 b 10 B0% 10 100 10%
2 ] 8 50% 8 110 12%
3 5 g 56% 80 100 B0%
4 5 9 56% b0 100 b0%
§ b 10 b0% 10 120 58%
E ] 8 50% L] 50 4%
7 5 L] 56% 10 110 bk
g g 1 5% 10 120 58%
) b 9 bb% 80 100 BD%
Il ] 8 50% 50 50 5%
| 3 I} 3% 80 100 BD%
12 3 1 43% b0 100 bl%
13 4 9 4% 10 110 bd%
1 5 I} 1% 10 110 bd%
(7 3 8 8% L] 50 4%
1 5 9 56% 80 120 b7%
7 q 1 5% b0 100 b0%
1 3 8 8% L] 50 4%
] b L bb% 10 100 10%
il 4 1 5% 60 100 B0%

Base de datos de indicador de satisfacciéon al cliente

En un periodo de 20 dias antes de la implementacion de 5s el indice de

cumplimiento de metas es de 0.60, ya que se alcanza un aproximado de 60

puntos de calificacion de satisfaccion del cliente, dejando pendientes 40 puntos de

calificacion por alcanzar, Esto debido a que la calificacion maxima es 7 puntos por

meta, siendo 100 la calificacion maxima de la calidad de atencion en un negocio
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Tabla 9

edidos atendidos en plag Pedidos recibidos | Entrega de Pedidos pidades entregaddnidades solicitadashtencion de unidades
1 10 12 B3k 90 100 90%
Z 10 B0% 100 10 91%
3 g B9% 90 100 90%
4 10 00% 90 100 90%
§ 10 B 100 120 B83%
3 12 14 Bb% 10 90 18%
li 12 1 B6% 90 10 8%
g 10 12 B3% 100 120 8%
) 10 12 B3% 90 100 90%
1] 10 B0% 80 90 89%
1 12 15% 90 100 90%
12 10 12 B3k 90 100 90%
13 g 10 00% 90 110 8%
1 12 14 Bb% 90 110 8%
] 10 12 B3k 80 90 89%
1 12 1 B6% 100 120 8%
i 10 00% 90 100 90%
1 10 B0% 80 o0 89%
1 12 b7% 90 100 90%
20 10 12 B3% 90 100 90%

Base de datos de indicador de la calidad de atencién en 20 dias

En un periodo de 20 dias mas de la implementacién la calidad de atencion de

unidades es de 0.90, obteniendo un valor poco mayor que la media lo cual nos

indica que tenemos una mejora pero no muy competitiva en el area de almacén

en el colegio el comercio miguel Grau
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Tabla 9

Dia  |Pedidosatendidos enplazo  |Pedidos recihidos  |Entregade Pedidos |Unidades entreadas  |Unidades solicitadas | Atencin de unidades
1 15 16 8% 90 100 90%
2 15 17 B5% 92 120 93%
3 1 15 7% 95 120 95%
4 15 15 92% 98 10 93%
5 16 18 93% 97 110 91%
] 15 18 90% 97 100 96%
1 16 19 95% 98 10 95%
8 15 18 89% 89 130 97%
9 17 18 93% 92 10 98%
10 16 18 95% 95 120 04%
11 17 19 97% 94 120 95%
12 17 19 96% 97 100 7%
13 16 18 4% 96 120 96%
14 16 17 92% 94 120 98%
15 15 17 90% 94 10 95%
16 15 18 4% 92 120 95%
17 16 18 93% 93 10 98%
18 16 18 92% 95 130 97%
19 17 19 1% 94 120 96%
pli} 16 18 96% 97 10 7%

Base de datos de indicador de la calidad de atencién en 20 dias

En un periodo de 20 dias mas de la implementacion la calidad de atencion de

unidades es de 0.97, obteniendo un valor poco mayor que la media lo cual nos

indica que tenemos una mejora sin embargo no llego al 100% porque hubo

problemas en algunos inventarios y pedidos como los clientes que hicieron un

pedido pero presentaron datos incompletos y otros pidieron verbalmente.
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2.7.2 Propuesta de mejora

Por consiguiente, para solucionar el problema encontrado se aplicara la
metodologia previo analisis de alternativas de solucion, aplicando criterios
gue se adecuan a las necesidades del colegio el comercio., y que en
consecuencia se mejore la atencion del area de almaceén.

Para ello se propone la aplicacion de la metodologia de las 5s, puesto que
previo analisis de alternativas de solucion, las restricciones se presentan en
el proceso productivo de la empresa puesto que el desorden, la falta de
limpieza, y excesivo desperdicio de los materiales, impiden que la produccion
culmine dentro del tiempo establecido y se retrase el despacho al cliente, es
por ello que mediante la aplicacion de la metodologia 5S se busca mejorar la
atencion de area de almaceén

La cual se basa en la primera S (Seiri), seleccionar lo necesario de lo
innecesario, lo atil de lo indtil, lo que sirve de los que no sirve, obteniendo
como beneficio la optimizacién los recursos y espacios creando un mejor
clima de trabajo

Segunda S (Seiton), indica que debe existir un lugar para cada cosa y cada
cosa debe estar en su lugar, una etiqueta para cada cosa y cada cosa con su
etiqueta, nos ensefia que las cosas deben ser dispuestas segun su
frecuencia de uso, o de manera que se ahorre tiempo y esfuerzo,

Tercera S (Seiso), Eliminar las fuentes que generan suciedad, y aprender a
no ensuciar, asi como también tomar acciones basicas de conservacion e
inspeccién detallada para reducir fallas y evitar y/o reducir accidentes,

Cuarta S (Seiketsu), Estandarizar, nos ensefia a tomar medidas que nos
permitan a evitar errores y mantener el nivel alcanzado.

Por ultimo, la quinta S (Shitsuke), que nos ensefia que la disciplina es la
base del éxito en la implantacion de esta metodologia.

En suma, La aplicacion de la metodologia de las 5S permitira cambiar la
cultura de trabajo actual por una que aumente la calidad de atencion
generando un flujo continuo de mejora uniforme en los procesos de la

empresa.
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Tabla 10: Cronograma

Tabla 11
ABR | MAY JUN JuL AGO SET ocT NOV
Area Actividad 121 3 4 5| 6| 7) 8 9)10/12)13|14115(16|17|18{19|20|21{22|23|24|25|26|27|28) 29| 30, 31) 32 Responsable
obsrvacion de! problema Asistente
planear parala implementacion Asistente
paliica de 5 Bibliotecaria
5 Plan de accion Directora
U (Asignar responsabilidades en 5 Directora
% Capacitacion alideres en 55 Directora
?ﬂ Evaluacion de 55 Directora
g’. Simulacro de las 5 Directora
3 (implementar la primera s Asistente
% evaluzcion de primera § Bibliotecaria
& auditoria de primera § Directora
E implementar seaunda 5 Asistente
L (Resutado se Segunda$ Asistente
Auditoria de 15y 25 Directora
implementar tercera § Asistente
Resuftado de fa tercera § Asistente
Implementar [a cuarta § Asistente
Resultado de la cuarta § Asistente
Implementar 2 quinta § Asistente
Resuftado de la quinta § Asistente
Auditoria de 55y abrir el negacio Directora

Se muestra el periodo en el cual se ejecutara cada actividad de la etapa de
implementacion, seccionado por dias en un rango de 3 meses. Por medio del

cronograma de actividades se realizard la aplicacion de la puesta de mejora.
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Tabla 12: Presupuesto

se muestra las actividades programadas dentro del cronograma de actividades
(Gantt), en su etapa de ejecucion necesitaran un monto de inversion para llevar a
cabo la puesta de mejora en marcha, por ello se presenta la siguiente tabla de
presupuesto, para conocer la inversiobn requerida para implementar la

metodologia en el area de almacén del colegio el comercio.

Tabla 12

Observacion del problema 5/.50.00
planear la implementacion 5/ 50.00
politica de las 55 5/ 120.00

plan de accion 5/ 110.00
Asignar responsabilidades de 55 5/ 100.00
Capacitacion de lideres de 5s s/ 1200.00
Evaluacion de 55 s/ 140.00
Simulacro de las 55 s/ 130.00
implementar la primera s 5/ 100.00
Evaluacion de la primera § 5/ 90.00
auditoria de la primera 5/ 120.00
implementar la segunda S 5/ 110.00
Resultado de la Segunda S 5/ 112.00
Auditoria de la 15 y 2§ 5/ 95.00
Implementar tercera S 5/ 100.00
Resultado de |a tercera S s/ 120.00
Implementar la cuarta § 5/ 100.00
Resultado de la cuarta § s/ 130.00
Implementar la quinta S 5/110.00
Resultado de la quinta § 5/110.00
auditoria de la quinta s y abrir el negocio 5/ 120.00

S/.3317.00

se determina el presupuesto de inversion necesaria para la aplicaciéon de la

metodologia de las 5S en la empresa CON UN COSTO DE 3317.00 soles

2.7.3 Implementacioén

El programa de 5S, se implementa esencialmente en cuatro fases: Preparacion,
Introduccion, Implantacion y Consolidacion, los cuales se disgregan en diez pasos

en el caso del colegio el comercio se dan los pasos mas importantes
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Paso

Implementaciéon de 5s

Puntos Clave

P1

La alta direccion anuncia su decisién de
introducir el Programa 5S

- Anuncio de introduccién del programa 5S por
la alta Direccién a través de una reunién plenaria
interna y/o elaborando un video.

- Debe existir el compromiso de la alta direccién
y de todos los integrantes de la organizacion de
continuar con el programa 5S hasta su
implantacion total.

- Crear mecanismo de comunicaciéon masiva
(revista, periédico mural etc.)

P2

Crear un comité de las 5S

- Crear comité de direccioén integrado por
superintendencia/ gerentes de planta
- Oficina de promocién de las 5S (Opcional)

P3

Establecer Politicas y Objetivos del Programa
58S

- Establecer lineas de actuacion estratégica y
objetivos.

- Disefiar para los empleados cursos talleres
que seran dictados por los facilitadores.

- Planificar el dictado del curso a toda la
organizacion.

P4

Disefar un Plan Maestro de Implementacion de
58

Definir el plan piloto

P5

Sectorizar las instalaciones y asignar
responsabilidades en cada sector.

- Todas las zonas de las areas de
implementacién deben tener un responsable

P6

Lanzamiento del Programa 5S

- Organizar un evento invitando a trabajadores,
clientes, filiales y contratistas

P7

Capacitacion a Lideres de la Implementacion de
5S

Iniciar con los miembros del comité 5S

P8

Auditoria Inicial del programa 5S - Elaboracion
de linea base

- Realizar auditoria inicial de 5S en todos los
ambientes de la organizacién con registros
fotograficos o videos que evidencien el estado
inicial antes de la ejecucién del programa 5S.

PO

Camparfias de cada S - Implementacion de 5S

- Entiéndase que la implementacion de las 5S,
es la estructura organizativa que incluye las
auditorias que soportara las camparfias de las
4S restantes.

- Las campanas deben propiciar la participacion
masiva del personal en el lanzamiento del area
seleccionada.

Las auditorias estaran presentes al final de cada
campafia para medir su resultado.

P9O.1

Campana de 1° S

- Fijar un dia de lanzamiento, dar facilidades
operativas y motivar al personal en el
lanzamiento de la 1° S

Auditoria de 1° S

- Auditar luego del resultado del lanzamiento de
lal°s

P9.2

Campana de 2° S

- Fijar un dia de lanzamiento, dar facilidades
operativas y motivar al personal en el
lanzamiento de la 2° S

Auditoriade 1°y 2° S

- Auditar luego del resultado del lanzamiento de
la2°s

P9.3

Campana de 3° S

- Fijar un dia de lanzamiento, dar facilidades
operativas y motivar al personal en el
lanzamiento de la 3° S

Auditoria de 1°, 2°y 3° S

- Auditar luego del resultado del lanzamiento de
la3°s

P9.4

Campana de 4° S

- Fijar un dia de lanzamiento, dar facilidades
operativas y motivar al personal en el
lanzamiento de la 4° S

Auditoria de 1°, 2°,3°y 4° S

- Auditar luego del resultado del lanzamiento de
la4° S

P9.5

Campanade la5° S

- La alta direccidén liderara la implantacion de la
5° S con apoyo de los facilitadores.

Auditoria de 1°, 2°, 3°, 4°, 5° S

- Auditar luego del resultado del lanzamiento de
la5° s

P10

Consolidacién del programa 5S

- Postular al premio nacional 5S

- Contemplar objetivos mas elevados

Figura 13: Pasos para la implementacién de la metodologia 5s
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Es de suma importancia estructurar cuidadosamente los fundamentos para la
implementacion de las 5S. Si la planificacion no esta correctamente estructurada,
se requeriran repetidas modificaciones y correcciones durante la ejecucion de las
5S.

Para la etapa inicial la Alta Direccibn anuncia su decision de introducir la

metodologia.
Paso 1: La Alta Direccién anuncia su decision de introducir las 5S.

Como primera medida, es necesario que todos nuestros colaboradores conozcan
el porqué de la introduccion de la metodologia de las 5s en esta institucion
educativa y estar convencidos de su necesidad. El aumento de la falta de orden y
limpieza en las materias primas, errores en los procesos, reclamos de calidad, la
caida de los precios de los productos, y otros factores negativos del entorno,

fuerzan a las organizaciones a ser mas eficientes.

Sin embargo, cuando la Alta Direccion inicia con la implementacion de la

metodologia, debe dejar clara su intencion de seguir hasta su finalizacion.

En este caso en este colegio Se comunicd a todos los empleados y 6rganos
funcionales explicandoles que la direccion comprende el valor estratégico de las
5S y que facilitara el apoyo fisico y organizacional necesario para resolver los
diversos problemas que inevitablemente surgirdn durante la implementacién. La
etapa de preparacion para la metodologia 5S comienza con este anuncio de la

matricula en este colegio.
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Figura 14 La Alta Direccion anuncia su decision de introducir las 5S.
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Paso 2: Crear un comité de las 5S

Un factor clave de éxito para la implementaciéon de las 5S es contar con una
estructura organizacional que monitoree las actividades de implementacién. En la
institucion educativa el comercio miguel Grau. la falta de una estructura
organizacional expone al programa a caer en una rutina poco motivadora que al

final terminara obstruyendo toda actividad relacionada al tema.

Por lo tanto, es necesaria la creacion de un comité de constante participacion, en
el cual puedan participar las diferentes areas estratégicas de la organizacion, a

través de sus funcionarios mas representativos.

También es sabido que los colaboradores mas representativos tienen muy poco
tiempo libre para dedicarlo a estos quehaceres, la presente metodologia cuenta
para esto con una labor ejecutiva de que este comité vele solo por el
cumplimiento de las metas establecida, para todo lo demas existird un equipo de
apoyo que tendra la mision de hacer el trabajo de coordinacién y supervision del

programa.

se muestra como estd conformado el comité 5s-Kaizen, el cual sera el

responsable de liderar el proceso de implementacion de la metodologia
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Figura 15: Crear un comité de las 5S

Acta de constitucion

Comite de 5s

Enla ciuvdad de Lima, siendo 28 de marzo de 2016 la comision a cargo de la
directora Carclina Valenzuela Moncada de la institucion educativa el
comercio miguel gray procede a levantar el presente acta de constitucion
comité de la 55

S5e acuerda nombrar a las siguientes personas a la directora Carclina
Valenzuela Moncada y al sefor RobertIsaac Mejia Guillen como asistente

Dira Aida (bibliotecaria)

[ir Robkert Mejia Guillen (asistente)

Dra. Carclina Valenzuela Moncada (Directora)

Lima, 28 de marzoc 2016
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Figura 16: organigrama

DIRECTIVO: Dra.
CAROLINA
VALENZUELA
MONCADA

CODRD-HADORE
AREA

ADMINIZTRATIVD S PROFESORES

TUTOREE

Palkeiac Econlamc y
brigediarss

Muniolgla Ecaciar

PADRES DE FAMILIA

El comité 5S Kaizen esté integrado por los directores, Gerentes y jefes de cada
area o divisibn de la organizacion los cuales reportan directamente a la Alta

direccion todo lo relacionado con el desarrollo de las 5S dentro de la organizacion
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Paso 3: Establecer politicas y objetivos de la metodologia 5S

Asi mismo, los objetivos de la metodologia 5S deben relacionarse con los planes
estratégicos de la organizacion, esto quiere decir, que los objetivos del negocio a
mediano y largo plazo deben establecerse uUnicamente después de consultas

prolongadas con todos los interesados, incluida la alta direccion.

El programa 5S debe ser de caracter permanente solo asi se podran obtener los
objetivos fijados.

En este paso también debemos disefiar los talleres a ser desplegados por el

grupo de facilitadores, asi como planear todo el despliegue al resto de la
organizacion.

Figura 17: Politica de calidad

Politica de Calidad

“Asegurar la calidad de nuestros productos, mejorande los
estindares de satisfaccidn de nuestros clientes, haciéndonos
merecedores de su confianza mediante el mejoramiento continuo
de los procesos y productos con la capacitacidn permanente del
personal”.

Asi mismo, los objetivos de la metodologia 5S deben relacionarse con los planes
estratégicos de la organizacion, esto quiere decir, que los objetivos del negocio a
mediano y largo plazo deben establecerse Unicamente después de consultas

prolongadas con todos los interesados, incluida la alta direccion.

El programa 5S debe ser de caracter permanente solo asi se podran obtener los

objetivos fijados.
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En este paso también debemos disefar los talleres a ser desplegados por el

grupo de facilitadores, asi como planear todo el despliegue al resto de la

organizacion.

Paso 4. Sectorizar las instalaciones y asignar responsabilidades en cada

sector.

Cada sector de las instalaciones de la institucion educativa el comercio Miguel

Grau debera tener un equipo responsable de la ejecucion del programa 5S bajo la

conduccion de un lider a cargo. Las responsabilidades de cada uno de los

integrantes deberan estar claramente definida.

Figura 18: las instalaciones en cada sector.
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se muestra las funciones asignadas a cada responsable de area los cuales a su
vez deberan reportar los hallazgos y posibles mejoras para ser ejecutadas a la
alta direccion, por tanto, las mejoras deberan ser deliberadas por todo el equipo

gue conforma el Comité y la alta direccion.

Cada sector de las instalaciones de la organizaciéon debera tener un equipo
responsable de la ejecucién del programa 5S bajo la conduccion de un lider. Las
responsabilidades de cada uno de los integrantes deberan estar claramente

definidas.

Figura 19: Responsabilidades de cada sector

Conocimientos del 1. Liderar el movimiento de [as 55

irea aimplementar, 2. Coordinar y formentar disciplina en el colegio

capacidad de 3. hacer reuniones y simulacros con los profesores colaboradores
liderazgo y y trabajadores para planear seguir mejorando.

conocimientos 4. Convocary presidir las reuniones de control y seguimiento
solidos en 55

Debe conocer bien 1. elaborary encargarse en la responsabilidad de la biblioteca

alostrabajadoresyel| 2. encargarse en laimplementacion en las 5s en el servicio en los
puesta que libros.

desempenan, con 3. encargar de hacer un control sobre los pedidos en los productos de
capacidad de didlogo libros revisar si los pedidos tienen datos confirmados
alostrabajacores
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Paso 5: Disefiar un plan maestro de Implementacion de 5S

Decidir las actividades a poner en préctica para lograr los objetivos de 5S. se
formula un plan maestro de implementacion de las 5S, en primer lugar, se tienen
gue decidir las actividades a poner en practica para lograr los objetivos de las 5S.
Este es un paso importante. La alta direccion, asi como también el comité 5S-
Kaizen debe reflexionar y decidir sobre los modos mas eficientes de cubrir los

desfases entre la situacion de partida y los objetivos.

Figura 20: Plan maestro

ABR | MAY JUN u AGO SH ocT NOV
Area Actividad 1) 2) 3 4 5 6| 7 B 9(10/12)13(14/15|16\17)1813|20|21|22|23|24|25) 26|27, 28] 29)30/31)32 Respansable
obsrvacion del problema Asistente
planear para la implementacion Asistente
politica de 55 Bibliotecaria
5 Plan de acion Directora
U (Asignar responsabilidades en 55 Directora
% Capacitacion a lideres en 5 Directora
U.% Evaluacion de 5 Directora
é’. Simulacro de fas 5s Directora
3 (implementar |z primeras Asistente
% evaluacion de primera § Biliotecaria
a auditoria de primera § Directora
E implementar segunda s Asistente
. |Resuftado se Segunda’s Asistente
Auditoria de 15y 15 Directora
implementar tercera § Asistente
Resultado de la tercera § Asistente
Implementar [ cuarta § Asistente
Resultado de la cuarta § Asistente
Implementar la quinta § Asistente
Resultado de la quinta § Asistente
Auditoria de 55 y abrir el negocio Directora
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Paso 6: Lanzamiento del programa 5S

Una vez que se ha aprobado el plan maestro, puede tener lugar el Lanzamiento
del programa. Este inicio debe perfilarse para cultivar una atmosfera que eleve la
moral del personal e inspire dedicacién. Por ejemplo, en Japdn el lanzamiento
consiste a menudo en una reunion de todo el personal con clientes, filiales y
subcontratistas. En la reunion, la alta direccion confirma su compromiso de
implantar el programa e informa de los planes desarrollados y el trabajo realizado

durante la fase de preparacion.

Dependiendo de las facilidades y caracteristicas de la organizacion este
lanzamiento puede ser manejado con diversas estrategias que a su vez sean

respaldadas con diversos elementos de apoyo como:

- Videos institucionales.
- Revista sinstitucionales.
- Tripticos.

- Gigantografias.

Reuniones plenarias, etc.

figura 21: Lanzamiento del programa 5S

SEIRI - Seleccionar
- Optimizar el uso de
los recursos.

- Eliminar lo que no
generavalor.

SEIKETSU SHITSUKE - Disciplina SEITON

Estandarizar - Practicar y repetir hasta Ordenar
- Tomar acciones para formar buenos habitos. - Las cosas en su lugar
evitar erroresy WA con identificacion y
mantener el nivel - Actitud positiva ubicacién adecuada
alcanzado. Sutocontrol para su rapido uso.
SEISO — Limpiar

: Q_A - Evitar ensuciar
\ - Mantener limpio
N = el drea de trabajo.

N - Identificar anomalias
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Paso 7: Capacitacion a lideres de la implementacién de 5S

En el paso 7 se planifican los seminarios externos y planes de formacion internos

adecuados para cada nivel a fin de comprender claramente el programa 5S.

Los seminarios estan principalmente orientados al comité y grupos de apoyo, la

capacitacion interna debe ser liderado por el grupo de facilitadores.

Fotografia 2

Paso 8: Auditoria Inicial del programa 5S y recolecciones de datos.

En el paso 8, los miembros del comité 5s-Kaizen recolectaron datos de la
situacion actual de la institucion educativa el comercio miguel grau., en el area de
produccion en donde se encontré varios innecesarios en el area de trabajo,
también se encontr6 desorden, asi como también falta de organizacion en la
realizacion de las actividades por parte de los operarios, los cuales al no tener
una cultura y estructura de trabajo adecuada, tienden a ejecutar sus actividades

laborales del modo que mejor creen segun su propio criterio.
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También se pudo observar que las herramientas de trabajo no se ubican en un
lugar definido, puesto que no existen lugares sefializados para colocar las
herramientas de trabajo, en general debido a la situacion actual se pudo concluir
que por falta de organizacion, orden, compromiso y disciplina no se lograr ser
productivos, puesto que el no contar con una cultura de trabajo en la empresa
genera un impacto negativo para los pardmetros Optimos de produccion

deseados.

Figura 22: Auditoriainicial
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se observa como un operacion tiene limitaciones para ejercer su actividad laboral,
debido a la falta de espacio para movilizarse rapidamente, el problema que vemos
en el registro fotografico se debe al espacio reducido por falta de buenos habitos y
uso de buenas practicas, puesto que el area de trabajo del operacion se ve
reducida por exceso de innecesarios, asi como también la demora que genera el

buscar herramientas de trabajo en un ambiente

Fotografia 3

93



Paso 9: Campairias de cada S

Durante la fase de ejecucion del programa 5S, se ejecutan actividades
establecidas para lograr los objetivos del plan maestro. Debe ajustarse el orden y
plazo de las actividades de cada uno de los pasos de la implementacion, para
adaptarlos a las caracteristicas particulares de la organizacion. Algunas

actividades pueden realizarse simultdneamente.

Se recomienda que la implantacién se realice por cada “S”, y no se avance a la

siguiente “S” si no se valida a través de una auditoria interna.
Campana de la 1° S (Seiri).

Para iniciar una correcta implantacion de la primera “S” en primer lugar debemos
hacer el plan que incluye la inspeccidn de todos sectores en el area de produccion
de la empresa, asi como también la seleccion de los objetos, cosas, equipos,
materiales, etc. que se consideren innecesarios. Igualmente se deben analizar los
trabajos que no producen resultados o que no agregan valor, en otras palabras,

debemos eliminar todos los desperdicios.

Se seleccionan los objetos a eliminar y al final los elige el jefe de area. Antes y
después de ejecutarlo se toman las fotos del estado actual en el mismo lugar y
desde el mismo angulo para tener un registro fotografico del “antes y después” el

cual serd mostrado como anexo.

Obviamente debemos proceder con la aplicaciéon de la primera “S” cumpliendo

con lo establecido en los pasos para una correcta implantacion de las 5S.
Separar lo que no sirve.

Todos tenemos en casa 0 en nuestro lugar de trabajo un cajén, un estante o un
lugar donde guardamos cosas que no necesitamos porque creemos que en algun

momento las utilizaremos y ello casi nunca sucede.

e No acumular cosas.
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Muchas personas tienen el habito de juntar objetos indtiles, con la idea de que

algun dia los necesitaran.
e No solicitar cosas en exceso.

A veces estos materiales terminan siendo mal utilizados o tienen otros destinos lo

cual genera pérdidas para la organizacion.
e No confundir lo bueno con lo malo.

A menudo los trabajadores, en especial el personal de mantenimiento, suelen
guardar repuestos, partes y piezas malogradas, con la idea de que en algun

momento van a necesitarlas.

, Se muestra a uno seleccionando lo que realmente sirve en el area de trabajo de

lo que no sirve, con el fin de desechar los innecesarios del area de trabajo

Fotografia 4

Se observa los libros desordenados sucios y inutilizables
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Ventajas de la primera “S”

¢ Incremento de espacio por desechar cosas que no se usan o inservibles

e Se toma conciencia del valor de las cosas al comprar estrictamente lo
necesario para evitar su deterioro.

e Se mejora el ambiente de trabajoal evitar la acumulacion de productos
inservibles o que no se utilizan

e Se cambia la mentalidad de guardar las cosas “porsiacaso “o de
expresiones muy comunes como: “Guardalo por alli ya que puede servir
mas adelante”, “Todavia sirve, como lo vas a botar”, en otras palabras,

dejamos de ser “cachivacheros” como vulgarmente se dice en nuestro pais.

Fijar un dia para el Lanzamiento de la 1°S en la que todo el personal hara el

descarte o seleccion y luego auditar el resultado.

Fotografia 5
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Fotografia 6

Planificacién para aplicar el método seiton o sea ordenar
Campafia de la 2°S (Seiton).

El principio del orden es eliminar la busqueda innecesaria, por lo tanto, el “orden”
implica ingeniar cémo colocar organizadamente todos los objetos de manera que
se eliminen los desperdicios de tiempo en su buUsqueda. Se debe estudiar
detenidamente todos los problemas relacionados con el orden haciendo participar

a los involucrados del area de trabajo.

Establecer la manera en que deben ubicarse los materiales, herramientas,
utensilios y demas recursos necesarios para el trabajo, incluyendo su
identificacion, con el objetivo de que cualquier persona que los necesite pueda

ubicarlos, utilizarlos y reponerlos de forma facil y rapida.

El “orden” de las 5S no tiene mucho que ver con el orden cosmético con el que
generalmente se asocia esta palabra. El “orden” de las 5S estd orientado a

eliminar desperdicios, generar ahorros y mejorar la eficiencia. Si la disposicion de
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las cosas permite ahorrar, tiempo, recursos o dinero, entonces cumple con esta

segunda “S”.

En las areas administrativas facilita la busqueda de documentos, mejora el control
visual de los archivadores y la eliminacién de la pérdida de tiempo de acceso a la

informacion.

Organizar el lugar de trabajo tiene mucho que ver con qué tan rapido puede
encontrar lo que se necesita y qué tan rapido uno puede devolverlo a su lugar
nuevamente, tener lo que es necesario y en el lugar adecuado para su rapido uso

nos brindara las siguientes

se inicia a sefializar el area de trabajo, asi como etiquetar las herramientas de
trabajo basandonos en la filosofia de Seiton “Un lugar para cada cosa y cada cosa

en su lugar”.

Fotografia 7

Imagen ordenando los materiales de la biblioteca
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Ventajas:

e Menor tiempo de bisqueda de aquello que necesitamos
Genera una mayor racionalizacién del Trabajo, menor cansancio fisico y
agradable ambiente.

e Mejora de la productividad

¢ Menor necesidad de control de stock y de produccion.

e Genera practica constante de la mente en los trabajadores buscando
siempre la mejor forma de ordenar las cosas de manera que permitan
mejorar los tiempos de ubicacion.

e Facilita la labor de los trabajadores

Fotografia 8

Imagen ordenando los materiales de la biblioteca
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Fotografia 9

Fotografia 10

Biblioteca ordenada
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Campaiia de la 3°S. (Seiso)

Seiso significa limpiar el entorno de trabajo, incluyendo, mobiliario, equipo,
maquinas y herramientas, paredes, pisos, etc. siendo el personal responsable de
mantener en buenas condiciones a todos los equipos, materiales o herramientas

con las que trabaja.

Al momento de la limpieza el operador puede descubrir defectos de libros
matematicas comunicacion ingles etc. lo cual seria dificil detectarlos si los
equipos estan cubiertos de suciedad, hollin o polvo. Por esta razén, Seiso
representa un gran aprendizaje para los colaboradores, ya que pueden hacer

muchos descubrimientos Utiles mientras limpian los instrumentos.

El polvo, sustancias externas, basura y las fuentes de suciedad en general
pueden inducir a fallas en las maquinas, equipos o instalaciones, asi
comodesgaste prematuro de las maquinarias, finalmente pueden generar

accidentes.

La limpieza de las instalaciones es responsabilidad de la empresa, pero los

operarios son responsables de mantener limpio su lugar de trabajo.

Es importante que cada colaborador tenga asignada un area de su lugar de
trabajo la cual debera mantener siempre limpia bajo su responsabilidad.

En el caso de equipos de trabajo por areas se sugiere implementar para ser
constante, la préactica diaria de los 5 minutos de 5S donde absolutamente todo el
equipo debe proceder a realizar las labores de orden y limpieza. Asi mismo es
importante que el comité y la alta direccién también participen en esta actividad a

manera de dar el ejemplo.

Todos los sectores de la empresa, oficina, etc. deberan estar cubiertos vy
asignados a un responsable que asumira el compromiso junto con su equipo. El
comité 5S-Kaizen, debe estar permanentemente verificando el cumplimiento de lo

establecido y tomar las medidas correctivas en caso no se cumpla.
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Fotografia 11

Hacer la limpieza en los libros sucios
Campanfa de la 4°S. (Seiketsu)

La cuarta S quiza sea la mas incomprendida. Se considera sin embargo como una
de las mas importantes, porque asegura el sostenimiento del sistema y propicia la

mejora continua.

Mucha gente utiliza las palabras estandarizacion o estadndar en sus
conversaciones, pero ante la pregunta: ¢Qué significa estandarizar?, La mayoria

responde:

e Es implantar procedimientos o normas.
e Es uniformizar.

e [Es usar piezas iguales, etcétera.
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Estas respuestas corresponden a formas de estandarizacién y no a la definicién
misma. Estandarizar significa, tomar acciones que permitan evitar cometer errores

y mantener un nivel ya alcanzado.

Los estandares mas comunes son, los Procedimientos e instructivos, pero los
mas eficaces son los menos conocidos, en ese sentido se pueden mencionar los
controles visuales, los Poka-Yoke (A prueba de errores) que es una técnica
japonesa que permite desarrollar los procesos y nuestras actividades sin cometer

errores.

El empoderamiento también puede considerarse en algunos casos como un buen

estandar.

Al implementar las 5S, nos debemos enfocar en estandarizar las actividades
Optimas en cada area de trabajo. Se debe dejar que los trabajadores participen en
la ejecucién de estos estdndares o normas. Ellos son la principal fuente de
informacion en lo que se refiere a su trabajo, pero con frecuencia no se toman en

cuenta sus ideas, aportes o sugerencias.

Son los trabajadores quienes mejor conocen los equipos con los que trabajan y
por lo tanto son ellos los que pueden contribuir enormemente en el desarrollo de
sistemas, dispositivos, procedimientos, innovaciones, etc. que permitan mejoras
en un sistema, o0 proceso o eviten errores, accidentes, etc. Trabajando en equipo
pueden crearse infinidad de PokaYokes simples que ayudaran a evitar cometer

errores.

Igualmente, la gestion visual es una técnica muy util en la implantacion de la 4ta.
S, lo cual permitirh mejorar la produccion, evitar accidentes, tener seguridad,
mejorar el servicio al cliente, etc. Las lineas que delimitan las areas de trabajo, o
ubicacion de los equipos y materiales, de almacenamiento de insumos o de
transito del personal son parte de la gestion visual, asi como los indicadores de
luces instalados en los equipos para alertar que esta en operacion, en servicio 0

detenido.
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Los sistemas denominados “Anddn” son parte también de las técnicas que
sostienen a la 4ta. S y son utilizados para alertar cuando se presenta un problema
en algun equipo de manera que el jefe o supervisor pueda acudir de manera

inmediata a apoyar en la solucion del problema.

e Previene una serie de errores y fallas o defectos causados por falta de
atencion, falta de conocimientos, falta de cuidado visual de los
colaboradores.

e Mejora la productividad de la organizacién

e Reduce costos.

e Motiva a los colaboradores a trabajar en equipos en el desarrollo de
PokaYokes para perfeccionar un proceso productivo.

e Permite la integracion de los colaboradores hacienda quetodos se

sientancomprometidos con los objetivos y estrategias de la organizacion.

Fotografia 12

Después de la limpieza en los libros se guardé en cada uno de las cajas y

después pegar los inventarios en cada uno de ellas
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Fotografia 13

Después de la limpieza en los libros se guardo en cada uno de las cajas y
después pegar los inventarios en cada uno de ellas
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Fotografia 14

Fotografia 15

Resultados de un duro trabajo de seiketsu
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Campafia de la 5°S. (Shitsuke)

Al igual que la Estandarizacion, la Disciplina se constituye en una de las
actividades mas importantes de las 5S ya que en ella radica la clave del éxito para
sostener el sistema con el tiempo. La creacion o formacion de habitos, asi como
el cambio de Actitud de las personas y la adopcién de una nueva cultura de vida y
de trabajo en la que se practiquen los valores morales es fundamental para lograr

la implantacion del sistema.

Se entiende que la disciplina es el afecto a una serie de leyes o reglas que
norman la vida de una comunidad, de una organizacion o de nuestra propia vida;
la disciplina es orden y control personal que se logra a raiz de un entrenamiento

de las facultades mentales, fisicas o morales.

Para lograr la implantacion de la Quinta “S” es importantisimo el compromiso y la
participacion activa de la alta Gerencia quien se constituye en el lider principal de
la implantacion del sistema y debe predicar con el ejemplo. Para ello debera
trabajar en equipo con todo su personal utilizando las herramientas disponibles
como son la comunicacién permanente, auditorias, publicaciones en el periddico
mural, revistas, etc. Practicando, practicando, practicando... es como se lograra el

cambio de habitos.
Acciones para Promover la Disciplina

La disciplina se puede alcanzar si los colaboradores de la empresa son
conscientes y asumen un compromiso verdadero y legitimo para cambiar nuestros
habitos y mantener una disciplina en la que empecemos primeramente por el
respeto hacia las personas, respeto a la hora, respecto a las cosas, respeto a las

normas establecidas por la empresa.
La organizacioén, deberia comprometerse a:

e Cumplir y vigilar qgue se cumpla de manera sistematica con los estandares
de trabajo establecidos.
e Asegurarse de gque estan definidas claramente las responsabilidades y que

éstas las conoce y comprende el personal.
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e Crear conciencia de la importancia del orden y la limpieza y de cémo
contribuye cada trabajador, o bien de los efectos del desorden y la
suciedad.

e Educar al personal sobre los principios y técnicas de las 5 S.

e Hacer participe al personal en la busqueda de soluciones y de acciones de
mejora.

e Asegurarse de la eficacia del entrenamiento en las actividades que implica
el programa.

e Reconocer el desempefio sobresaliente y estimular a quienes adn no lo
logran.

¢ Retroalimentar de inmediato cuando no se logran los resultados.

e Establecer un proceso y herramientas de seguimiento eficaz para verificar
y evaluar el cumplimiento sistematico y el progreso en cada area.

e Propiciar el respeto por la preservacion del orden y la limpieza de las areas
comunes y de las que visitamos.

e Establecer ayudas visuales que nos recuerden u orienten para mantener el
orden y la limpieza.

e Ser congruentes como jefes, demostrando con el ejemplo y con hechos.

e Asumir con entusiasmo la implantacién de las 5 S.

Crear un equipo promotor o lider para la Implementacion en toda la organizacion.

e Suministrar los recursos para la implantacion de las 5 S.

e Recorrer las areas, por parte de los directivos.

e Publicar fotos del "antes" y "después".

¢ Difundir boletines informativos, carteles, usos de insignias.

e Establecer rutinas diarias de aplicacion, por ejemplo, los “5 minutos de 5

S", eventos mensuales y semestrales.

Sera constante desde el inicio del programa con el liderazgo de la Alta Direccién y
apoyo de los facilitadores quienes deberan promover la practica de los valores y

ensefiar con el ejemplo.
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Las auditorias internas a todos los sectores de la organizacion deberan ser
permanentes en frecuencias que determine el comité y alternadamente de

manera cruzada, vale decir que los auditores de un sector deberan auditar

alternadamente otro sector y viceversa.

ANTES de que implementaciéon de 5s no hubo disciplina ahi esta el

resultado

Fotografia 16
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DESPUES de aplicar la implementacion de 5s y aplicar la disciplina hubo

mucha mejora orden el producto y producto limpio para un negocio

Fotografia 17
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Paso 10: Consolidacion del programa 5S

Perseguir continuamente objetivos cada vez mas elevados que reflejen una vision
a lo que aspira la organizacion. La participacion de la institucion educativa el
comercio en la 5S motivara permanentemente a sus integrantes a continuar con

las actividades de 5S y a sostenerla con el tiempo.

Las 5S se constituyen en la base para construir la calidad utilizando herramientas
de gestidon de calidad japonesas. Ello garantizara la supervivencia y rentabilidad

de la organizacion.

Fotografia 19

Se observa la participacion y colaboracion trabajando en la implementacién

de 5s por ejemplo se observa a mi aplicando el seiton que es ordenar
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Fotografia 20

I
-
’
L4

i &
-
.
=
..
.
’
.-
L *
-
-
-
.
-

“8efofofologn

Después de la colaboracién en esa implementacion de la 5s esta

completamente ordenado y listo para producir
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[ll. RESULTADOS
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3.1 Andlisisdescriptivo

Variable Independiente: 5S

En el analisis descriptivo en el caso de nuestra dimension de 5S, se muestra la
los indices de nuestro diagrama radar obtenido en nuestro formato de evaluacion
inopinada de 5S previa a la implementacion, la cual se explica la referencia la

situacion de la empresa antes de la implementacion de las 5s.

Diagrama radar de la primera auditoria realizada previa implementacion de las 5S

Figura 21
- Evaluacion 55
Faorcentajes|Puntos
Genaral 41 7% T5 Fecha Jueyes 10 ce HovkEmbre e 12016
Seleccidn| 40391% 15
Orden 43 33% 13
Limpiez=a| 38 00% 19 | ___Regquar Bien Excalente |
Estandarizacion | 45 00% 12
Disciplina| 4% £4% 16 e 0%

RSN Exesil

2om% = Regular

Erlmcaamzide Cimmae R

se muestra los resultados de la evaluacion inopinada previa a la implementacion
de las 5S en un diagrama radar el cual compara el indice optimo deseado con la
situacion actual. En el presente caso tenemos como resultado general de la

evaluacion inopinada con 41.67%,
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Del mismo modo analizamos los datos obtenidos, con la ultima recoleccion de
datos realizada en un periodo después de implementada la metodologia de las 5s,
para tener un indice de crecimiento de nuestra variable dependiente debido al

impacto generado.

Figura 22

- Evaluacion 538
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E standarizacion| 67.50% 18
Disciplina| 60.00% | 2? Pe0% | »T0% | 8%
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TLI% 1t Elsn
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Diagrama radar de auditoria realizada después de la implementacién de las 5S

Se muestra los resultados de la evaluacion después de la implementacion de las
5S en un diagrama radar el cual compara el indice optimo deseado con la

situacion actual.
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Variable Independiente — dimension 1: Cumplimiento de Metas

Después de la implementaciéon de la metodologia de las 5s japonesas, se analiza
la evolucion de los datos de la situacion en la cual se encontraba la empresa
antes de la aplicacion de la 5s y se contrasta con los registros de datos obtenidos

después de la implementacion.

Asi mismo, con el indicador de cumplimiento de metas, procedemos a medir las
metas alcanzadas en relacion con las metas establecidas en nuestros formatos de
evaluacion de auditorias 5S, en el caso de nuestras evaluaciones se
establecieron 54 metas, en donde nuestra matriz de calificacion nos indica que la
puntuacion maxima es de 6 puntos por meta establecida lo cual otorga el 80% de
cumplimiento. 2 puntos se asignan cuando se cumple la meta al 64%, 1 punto
cuando existe un 40% de cumplimiento y O puntos cuando no existe

implementacion.

En el andlisis cuantitativo en el caso de nuestro indicador de cumplimiento de
metas, se muestra la contratacion de los datos de nuestra auditoria previa a la
implementacion de las 5S, denominada auditoria inopinada, la cual hace
referencia a la situacion de la empresa antes de la implementacion de las 5s, con
la dltima auditoria 5S realizada en un periodo después de implementada la

metodologia de las 5s.

En el formato de recoleccién de datos del indicador de cumplimiento de metas, se
realiza la relacion entre las metas alcanzadas y las metas planificadas siendo las
metas alcanzadas 70 con un maximo de 120 puntos otorgados por la matriz de
calificacion y las metas alcanzadas, las cuales son medidas por nuestro formato
de evaluacion de auditoria 5S en donde se otorga los puntos obtenidos segun la

matriz de calificacion en un periodo de 20 dias.
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Tabla 13
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Base de datos del indicador cumplimiento de metas antes de la

implementacion de la metodologia de las 5s.

Se muestra el registro de datos del indicador de cumplimiento de metas con una
media de 0.40, el cual corresponde a las auditorias inopinadas realizadas en un

periodo de 20 dias antes de la implementacion de la metodologia de las 5S.
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Base de datos del indicador cumplimiento de metas después de la

implementacion de la metodologia de las 5s.

Tabla 14

1
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se muestra el registro de datos del indicador de cumplimiento de metas con una
media de 0.75, el cual corresponde a las auditorias realizadas en un periodo de
20 dias después de la implementacion de la metodologia de las 5S, obteniendo

una mejora en el indicador de cumplimientos de metas de 54%.

se nuestra la comparativa de los datos obtenidos en un periodo antes de la
implementacion de las 5s, asi como en un periodo después de la implementacion

de la misma, utilizando como herramienta al histograma el cual nos permite
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contrastar el crecimiento obtenido de nuestro indicador de cumplimiento de metas

de un periodo antes y después de la aplicacion de las 5S.

ANTES de la implementacion de 5s para la mejora de cumplimiento de metas

Figura 23

M Seriesl

M Series2

M Series3

DESPUES de laimplementacién de 5s para la mejora de cumplimiento de

metas

Figura 24
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3.1.2. Variable Dependiente: Calidad de Atencion

En el andlisis cuantitativo en el caso de nuestra dimension de Calidad de
atencion, se muestra la contratacion de los indices de nuestra recoleccion de
datos previa a la implementacion de las 5S, la cual hace referencia a la situacion
de la empresa antes de la implementacion de las 5s, con la Ultima recoleccion de
datos realizada en un periodo después de implementada la metodologia de las 5s,
para tener un indice de crecimiento de nuestra variable dependiente debido al

impacto generado.

en el formato de recoleccion de datos del indice de calidad de atencion

Tabla 15
1 0,66 0,36 0,24
2 0,55 0,33 0,18
3 0,62 0,29 0,18
4 0,74 03 0,22
5 0,65 0,37 0,24
6 0,52 04 0,21
7 0,77 0,25 0,19
8 0,63 04 0,25
9 0,77 04 0,31
10 0,6 0,36 0,11
11 0,53 0,31 0,16
12 0,7 0,28 0,2
13 0,71 0,41 0,29
14 0,62 0,37 0,23
15 0,64 0,39 0,25
16 0,91 0,35 0,32
17 0,48 0,32 0,15
18 0,77 0,34 0,26
19 0,66 0,38 0,25
20 0,64 0,32 0,2

Base de datos del indice de calidad de atencion antes de la implementacion

de la metodologia de las 5s.
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se muestra el registro de datos del indice de calidad con una media de 0.24, el
cual corresponde a un registro realizado en un periodo de 20 dias antes de la

implementacion de la metodologia de las 5S.

Tabla 16
1 0,7 0,64 0,45
2 0,76 0,58 0,44
3 0,76 0,47 0,36
4 0,34 0,67 0,5
5 0,69 0,6 0,41
6 0,66 0,53 0,35
7 0,31 0,69 0,5
8 0,91 0,59 0,54
9 0,69 0,53 0,37
10 0,82 0,56 0,4
11 0 0,44 0,31
12 03 0,71 0,57
13 0,31 0,68 0,55
14 0,9 0,44 0,42
15 0,82 0,60 0,57
1 0,77 0,71 0,55
17 0,76 0,58 0,44
18 0,71 0,53 0,38
19 0,79 0,55 0,43
0 0,91 0,6 0,55

Base de datos del indice de calidad de atencion después de la
implementacion de la metodologia de las 5s.
se muestra el registro de datos del indice de CALIDAD DE ATENCION con una
media de 0.57, el cual corresponde a un registro realizado en un periodo de 20
dias después de la implementacion de la metodologia de las 5S, obteniendo una

mejora en el indicador de calidad de atencion de 30 %.

121



, Se nuestra la comparativa de los datos obtenidos en un periodo antes de la
implementacion de las 5s, asi como en un periodo después de la implementacion
de la misma, utilizando como herramienta al histograma el cual nos permite
contrastar el crecimiento obtenido de nuestro indice de calidad de atencion de un

periodo antes y después de la aplicacion de las 5S.

ANTES de que se implemente la 5s para el indice de calidad

Figura 25

0.8

0.6

0.4

1 3 5 7 9 11 13 15 17 19

DESPUES de que se implemente la 5s para el indice de calidad

Figura 26
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Variable Dependiente — dimension 1: Satisfaccion

En el analisis CUANTITATIVO en el caso de nuestro indicador de satisfaccion, se
muestra la contratacion de los indices de nuestra recoleccion de datos previa a la
implementacion de las 5S, la cual hace referencia a la situacion de la empresa
antes de la implementacion de las 5s, con la ultima recoleccion de datos realizada
en un periodo después de implementada la metodologia de las 5s, para tener un
indice de crecimiento de nuestra variable dependiente debido al impacto
generado en nuestra satisfaccion la cual es una dimension de nuestra variable

dependiente.

Por otro lado, los productos entregados conforme en su mayoria no alcanzan
cubrir los productos entregados, esto se observé durante la recoleccion de los
datos en un periodo de 20 dias, puesto que en gran parte de los dias de atencion
se observd que existen tiempos muertos programados debido al producto mal
producidopor entrega, asi como también tiempos muertos no programados o

emergentes que en su mayoria se debe a la falta de orden en el area de trabajo.
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se muestra el registro de datos del indicador de satisfaccién con una media de
0.65, el cual corresponde a un registro realizado en un periodo de 20dias antes de

la implementacién de la metodologia de las 5S.

Tabla 17
1] 215 325 0,66
2| 165 300 0,55
3 165 265 0,62
4 198 266 0,74
5 216 330 0,65
6| 185 357 0,52
7] 175 226 0,77
8 226 358 0,63
9 280 362 0,77
10 195 325 0,6
11 146 278 0,53
12| 175 251 0,7
13 263 369 0,71
14 205 332 0,62
15 227 354 0,64
16 285 314 0,91
17| 139 289 0,48
18| 235 306 0,77
19 223 340 0,66
20 187 290 0,64

Base de datos del indicador satisfaccion antes de la implementacién de la

metodologia de las 5s.

se muestra el registro de datos del indicador de satisfacciébn con una media de
0.82, el cual corresponde a un registro realizado en un periodo de 20 dias
después de la implementacién de la metodologia de las 5S, obteniendo una

mejora en el indicador de satisfaccion de 17%.

124



Tabla 18

1 405 575 0,7
2 400 525 0,76
3 325 425 0,76
4 505 600 0,84
5 375 541 0,69
6 315 475 0,66
7 503 623 0,81
8 489 535 0,91
9 326 475 0,69
10 412 500 0,82
11 282 385 0,71
12 506 636 08
13 496 610 0,81
14 385 400 0,96
15 512 625 0,82
16| 493 640 0,77
17 395 520 0,76
18 338 430 0,71
19 392 495 0,79
20 489 537 0,91

Base de datos del indicador satisfaccion después de laimplementacion de

la metodologia de las 5s.

se nuestra la comparativa de los datos obtenidos en un periodo antes de la
implementacion de las 5s, asi como en un periodo después de la implementacién
de la misma, utilizando como herramienta al histograma el cual nos permite
contrastar el crecimiento obtenido de nuestro indicador de satisfacciéon de un

periodo antes y después de la aplicacion de las 5S.
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ANTES de la implementacién de 5s para incrementar la satisfaccion

Figura 27
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DESPUES de laimplementacion de 5s para incrementar la satisfaccion

Figura 28
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Variable Dependiente — dimension 2: Capacidad de respuesta

En el analisis CUANTITATIVO en el caso de nuestro indicador de respuestas, se
muestra la contratacion de los indices de nuestra recoleccion de datos previa a la
implementacion de las 5S, la cual hace referencia a la situacion de la empresa
antes de la implementacion de las 5s, con la uUltima recoleccion de datos realizada
en un periodo después de implementada la metodologia de las 5s, para tener un
indice de crecimiento de nuestra variable dependiente debido al impacto
generado en nuestra capacitacion de respuesta la cual es una dimension de

nuestra variable dependiente.

en el formato de recoleccién de datos del indicador de respuestas, se realiza la

relacion entre las unidades producidas y unidades programadas

Tabla 19
1] 325 900 0,36
2| 300 900 0,33
3 265 a00 0,29
4 266 900 0,3
5 330 200 0,37
B| 357 900 04
7| 226 900 0,25
8 358 a00 04
9 362 900 0,4
10 325 200 0,36
11| 278 900 0,31
12 251 900 0,28
13 369 a00 0,41
14 332 900 0,37
15 354 200 0,39
16| 314 a00 0,35
17| 289 900 0,32
18 306 a00 0,34
19 340 900 0,38
20 290 200 0,32

Base de datos del indicador de respuestas antes de laimplementacion de la

metodologia de las 5s
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se muestra el registro de datos del indicador de eficacia con una media de 0.37, el
cual corresponde a un registro realizado en un periodo de 20 dias antes de la

implementacion de la metodologia de las 5S.

Tabla 20
1 575 900 0,64
2 525 900 0,58
3 425 900 0,47
4 600 900 0,67
5 541 900 0,6
b 475 900 0,53
7 623 900 0,69
8 535 900 0,50
9 475 900 0,53
10 500 900 0,56
1 305 900 0,44
12 636 900 0,71
13 610 900 0,68
14 400 900 0,44
15 625 900 0,69
16 640 900 0,71
17 520 900 0,58
18 480 900 0,53
19 495 900 0,55
20 537 900 0,6

Base de datos del indicador de respuestas después de la implementacion de

la metodologia de las 5s.

se muestra el registro de datos del indicador de eficacia con una media de 0.71, el
cual corresponde a un registro realizado en un periodo de 20 dias después de la
implementacion de la metodologia de las 5S, obteniendo una mejora en el

indicador de respuestas del cliente de 15%.
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se nuestra la comparativa de los datos obtenidos en un periodo antes de la
implementacion de las 5s, asi como en un periodo después de la implementacion
de la misma, utilizando como herramienta al histograma el cual nos permite
contrastar el crecimiento obtenido de nuestro indicador de respuestas deun

periodo antes y después de la aplicacion de las 5S

ANTES de implementar las 5s en el indicador de respuestas

Figura 29
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DESPUES de implementar las 5s en el indicador de respuestas

Figura 30
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3.1 Analisis EconOmico y Financiero

El presente trabajo se desarrollo en una institucion educativa nacional en la
biblioteca en lo cual no se genera algun tipo de renta, no se vende ni se alquila

producto alguno

La elaboracion de este proyecto consiste en la calidad de atencion de area de
almacen de la institucion educativa que tiene su beneficio obstruido en lo mayor
satsfaccion en lo necesario de demanda el cual se muestra el analisis

descriptivo de la tesis

Evaluacion 58S

P ot centajes|P untos
General 70.56% 127 Fecha MEooks, 19 Abrlde 12017
Seleccion| 81.82% 30
Orden| 73.33% 22

Linpiezal 70.00% 35

E standarizacion| 67.50% 18
Disciplinal 60.00% 22

Anadlisis financiero de 5s
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3.2. Andlisis inferencial

Con la finalidad de contrastar las hipotesis, es necesario en primer lugar
determinar si los datos que corresponden a la variable calidad y sus dimensiones
obtenidas en el pretest y en el postest tienen un comportamiento paramétrico;
sabiendo que los datos de ambas bases de datos son en cantidad de 20, se
procedera a realizar el analisis de normalidad por medio del estadigrafo de
Shapiro-Wilk

. Regla de decision:
Si pvaior < 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento no paramétrico

Si pvaor> 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento paramétrico

Tabla 21

Pruebas de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
CALIDAD ANTES 0.984 20 0.977
CALIDAD DESPUES 0.897 20 0.036
Satisfaccion antes 0.965 20 0.646
Satisfaccion después 0.951 20 0.377
capacidad de respuesta antes 0.956 20 0.467
Caacidad de respuesta después 0.939 20 0.234

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

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Del analisis de normalidad con Shapiro WIIk, se puede verificar que para la
contrastacion de las hipotesis general y especificas se deben trabajar con

estadigrafos paramétricos, es decir con T de Student
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3.2.1. Andlisis de la hip6tesis general

Ho: La aplicacion de las 5S no mejora la calidad de atencion en el area de

almaceén de la institucion educativa el comercio miguel Grau

Ha: La aplicacion de las 5S mejora la calidad de atencion en el area de

almacén de la institucién educativa el comercio miguel Grau

Regla de decision:

Ho: pa2 g
Ha: Mlpa<[Heg

Tabla 22

Estadisticos descriptivos

Desviacidn
I Media estandar Minirmo Maximo
CALIDAD AMTES 20 2220 0a37y 1 Az
CALIDAD DESPLES 20 AG635 03a73 Ch| a7

Comparacion de medias de calidad antes y después con T-Student

se observa que la media de la calidad de atencién antes de la implementacion es
de 0.2220 siendo este menor que la media de la calidad de atencién después de
la implementacion de 0.4635, por consiguiente, no se cumple Ho: HUpa= Urd, €n tal
razén se rechaza la hipotesis nula que nos menciona que la aplicacion de las 5S
no mejora la calidad de atencién, y se acepta la hipotesis de investigacién o
alterna, por la cual se demuestra que la aplicacibn de las 5S mejora la

productividad en el area de almacén de colegio el comercio miguel Grau

Con la finalidad de comprobar que el analisis es el correcto, realizamos el analisis
mediante el pvaior0 Significancia de los resultados obtenidos de la aplicacion de la

prueba de T-Student realizado para la calidad de atencidn antes y después.
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Regla de decision:
Si pvaior< 0.05, se rechaza la hipétesis nula

Si pvaior> 0.05, se acepta la hipétesis nula

Tabla 23

Prueba de muestras emparejadas
Diferencias emparejadas

95% de inte le confianza

dia de

e

Desviacidn errar
Media estandar estandar Inferior Superior t al Sig. (hilateral)
Par1  Satisfaccidn antes - - 12550 12734 02847 - 18510 -, 06580 -4.408 18 aoo

Satisfaccion después

Estadisticos de prueba — T-Student

se puede observar que la significancia de la prueba de T-Student, realizada a la
calidad de atencion antes y calidad de atencion después es de 0.000, por
consiguiente y de acuerdo a la regla de decision se rechaza la hipotesis nula que
sefiala que las 5S no mejora la calidad de atencién y se acepta la hipétesis
alterna que nos sefiala que la aplicacion de las 5S mejora la calidad de atencién

en el area de almacén del comercio miguel Grau .

3.2.1.1. Andlisis de la primera hipoétesis especifica

Ho: La aplicacion de las 5S no mejora la satisfaccion en el &rea de almacende la

institucién el comercio miguel grau

Ha: La aplicacion de las 5S mejora la satisfaccion en el area de almacen de la

institucion educativa el comercio
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Tabla 24

Estadisticas de muestras emparejadas

Media de
Desviacidn errar
Media I estandar estandar
Par1 Satisfaccidn antes G585 20 0230 02288
Satisfaccion después 7840 20 080449 01800

Regla de decision:

Ho: o>
Ha: Mlpa<[Heg

Comparacion de medias de antes y después con T-Student

se observa que la media de la satisfaccion antes de la implementacion es de
0.6585 siendo este menor que la media de la satisfaccion después de la
implementacion de 0.7840, por consiguiente, no se cumple Ho: Hpa= Mprd, €n tal
razon se rechaza la hipotesis nula que nos menciona que la aplicacion de las 5S
no mejora la eficiencia, y se acepta la hipétesis de investigacién o alterna, por la
cual se demuestra que la aplicacion de las 5S mejora la satisfaccion en el area de

almacen de la instituciéon educativa el comercio.

Con la finalidad de comprobar que el analisis es el correcto, realizamos el analisis
mediante el pvaior0 Significancia de los resultados obtenidos de la aplicacion de la

prueba de T-Student realizado para la eficiencia antes y después.

Tabla 24

Prueba de muestras emparejadas
Diferencias emparejadas
95% de intervalo de confianza

o Media de de la diferencia
Desviacidn error
Media estandar estandar Inferior Superior t al Sig. (bilateral)
Par1  Satisfaccion antes - -12550 12734 02847 -18510 - 06590 -4,408 19 ,aao

Satisfaccidn después
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3.2. Andlisis de la segunda hipotesis especifica

Ho: La aplicacion de las 5S no mejora la capacidad de respuestas en el &rea de

almacen de la institucion el comercio miguel grau

Ha: La aplicacion de las 5S mejora la capacidad de respuestas en el area de

almacen de la institucion educativa el comercio

Contrastacion de la segunda hipoétesis especifica
Si pvaiors 0.05, se rechaza la hipétesis nula
Si pvaior> 0.05, se acepta la hipétesis nula

Tabla 25

Estadisticas de muestras emparejadas

Media de
Desviacian errar
Media M estandar estandar
Par1 capacidad de respuasta 3465 20 04545 01016
antes
Caacidad de respuesta J5BAs 20 J08RAD 01812
después

se observa que la media de la capacidad de respuesta antes de la
implementacion es de 0.3465 siendo este menor que la media de la capacidad de
respuesta después de la implementacion de 0.5895, por consiguiente, no se
cumple Ho: pra> Pprd, €n tal razon se rechaza la hipétesis nula que nos menciona
que la aplicacion de las 5S no mejora la capacidad de respuesta, y se acepta la
hipotesis de investigacidn o alterna, por la cual se demuestra que la aplicacion de
las 5S mejora la capacidad de respuesta en el area de almacen de la institucion

educativa el comercio miguel grau
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Con la finalidad de comprobar que el andlisis es el correcto, realizamos el analisis

mediante el pvaior0 Significancia de los resultados obtenidos de la aplicacion de la

prueba de T-Student realizado para la eficacia antes y después.

Tabla 26

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas
95% de intervalo de confianza

o Media de de la diferzncia
Desviacion error
Media estandar estandar Inferior Superior t ol Sig. (hilateral)
Par1 capacidad derespuesta - 24300 10152 02270 -,29051 19549 -10,705 19 000

antes - Caacidad de
respuesta después

Estadisticos de prueba — T-Student

Se puede observar que la significancia de la prueba de T-Student, realizada a la

capacidad de respuestas antes antes y capacidad de respuestas después es de

0.000, por consiguiente y de acuerdo a la regla de decision se rechaza la

hipétesis nula que sefiala que las 5S no mejora la capacidad y se acepta la

hipoétesis alterna que nos sefiala que la aplicacion de las 5S mejora la capacidad

de respuestas en el area de almacen de la institucién educativa el comercio

miguel grau
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V. DISCUSION
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4.1. Discusion de la Hipotesis General

se puede evidenciar que la media del indice de calidad de almacen antes de la
aplicacion de la propuesta dio como resultado 0.52, bastante menor que el Indice
de calidad de almacen despues de aplicar la metodologiaubicado el cual resultd

en 0.75, evidenciando una mejora como consecuencia de la aplicacion de las 5S.

BERMEO, M y ANDA, J. (2016). En su tesis, Planear una metodologia con la
cultura 5s°S para mejorar la calidad de almacén de una industria metalmecanica.
Indican que se aumentd la calidad de almacén en un 19% de una empresa
metalmecanica aplicando herramientas de las 5S el cual nos indica que debemos

enfocarnos en la organizacion, orden, limpieza, estandarizacion y disciplina.

El autor del informe, concluye se realiz6 la implementacién de la metodologia 5S
de la institucién educativa el comercio. Se cumplieron las actividades de acuerdo
al cronograma presentado, enfocadas a desarrollar una cultura de organizacion,
orden, limpieza, estandarizacion y disciplina en el personal operativo. Para su
efecto, se realizaron capacitaciones y se trabajé conjuntamente con todo el
personal para obtener un mayor beneficio. Adicionalmente, se delimitaron zonas
de accién, se cre6 un area para ubicar el producto terminado, se reubico la
distribucion del colegio, se colocoé rétulos de identificacion de areas, se realizaron
jornadas de limpieza y principalmente se mejoraron las condiciones de trabajo del

personal.

Este resultado coincide con el libro de Doberssan,Jose, las 5S, Herramientas de
Cambio (2013), que forma parte de la presente investigacion y que concluye que

la Aplicacion de las 5s, ayuda mejorar los indices de calidad de atencion
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4.1.1. Discusion de la Hipotesis Especifica 1

se puede evidenciar que la media del indice de eficiencia antes de la aplicacion de
la propuesta dio como resultado 0.69, bastante menor que el Indice de eficiencia
despues de aplicar la metodologiaubicado el cual resulté en 0.83, evidenciando

una mejora como consecuencia de la aplicacion de las 5S.

VIZUETA, W. (2016) En su tesis, Mejoramiento del area de calidad de
almacénmediante la aplicacion de la metodologia de las 5s. Manifiesta que la
implementacion de la metodologia de las 5S soluciona los problemas de gestion,
desorden y falta de limpieza en el area de una empresa de plasticos donde se
trabaja con varios compuestos quimicos, aditivos y colorantes aumentando el
indice de calidad en un 25 %, Con la aplicacién de la metodologia a seguir, se
determind el flujo del proceso productivo. Luego se recolecto lo datos de la
situacién actual de la empresa para conocer el punto de partida, esta informacién
incluye, el nivel 5S, algunos indicadores para luego aplicar la estrategia de las 5S,

y recoger nuevamente la informacion para poder conocer las mejoras.

El autor de la tesis, concluye que para poder implantar las 5S de manera tal que
se obtenga grandes resultados e impacto notables en la calidad, se requiere que
la alta direccién tenga un mayor compromiso, por ello se logré incrementar la
eficiencia motivando a los trabajadores, puesto que el area de trabajo en la
actualidad se encontraba mas ordenada y con mas espacio ademas se redujo a
mas del 60% en los tiempos de busqueda ya que se reordeno las herramientas

necesarias para la produccion.

Este resultado coincide con el libro de Doberssan,Jose, las 5S, Herramientas de
Cambio (2013), que forma parte de la presente investigacion y que concluye que

la Aplicacion de las 5s, ayuda mejorar los indices de calidad y eficiencia
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4.1.2. Discusion de la Hipotesis Especifica 2

se puede evidenciar que la media del indice de eficacia antes de la aplicacién de
la propuesta dio como resultado 0.39, bastante menor que el Indice de eficacia
despues de aplicar la metodologiaubicado en el cual resulté en 0.71, evidenciando

una mejora como consecuencia de la aplicacion de las 5S.

HUILLCA, M. y MONZON. A. (2015) En su tesis, Propuesta de distribucion de
planta nueva y mejora de procesos aplicando las 5S'S. Indicia que se estudia la
distribucion y produccion en una institucion educativa, En su mayoria para pymes.
Inicialmente de un andlisis de diversos factores se determiné que las lineas
criticas a mejorar, resultaron se las lineas de calidad de almacén. En la actualidad
la capacidad de la calidad de almacén de la institucion educativa, no logra cubrir
las 6rdenes de compra, por ello después de realizar un diagrama de Ishikawa,
para reconocer las causas mas relevantes al problema general, se propuso

implementar las 5S, y hacer una distribucién de linea en una institucion.

En el informe el autor anuncia que la implementacion de las 5S fue precisamente
lo que se requeria ya que incremento en 18% la calidad de atencién en el area de
almacén, puesto que se podia observar herramientas de trabajo fuera del area
determinado, asi como también excesivos tiempos improductivos que en su
mayoria era generados por accidentes. Por esta razén se realizd capacitaciones y
auditorias por equipos de trabajo, también se implement6 el uso de tarjetas de
colores para diferencias los innecesarios de los objetos necesarios por seccion.
La implementacion de estas herramientas de trabajo de las 5S se llevo a cabo en
la etapa de implementacion de la tercera S, en la cual se realizé un plan de
lubricacion de herramientas. Finalmente se ideo realizar auditorias para

inspeccionar la implementacion y el crecimiento del impacto generado.

Este resultado coincide con el libro de Doberssan,Jose, las 5S, Herramientas de
Cambio (2013), que forma parte de la presente investigacion y que concluye que
la Aplicacion de las 5s, ayuda a incrementar los indices de calidad de atencion,
haciendo que la empresa cumpla con las metas establecidas, haciendo que el

area de almaceén ejecute técnicas mas eficaces.
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V. CONCLUSION
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5.1. Conclusion 1

De los resultados obtenidos en el trabajo de investigacion, se observa que la
aplicacion de las 5S mejora la calidad de atencion en el area de almacen de la
institucion educativa el comercio miguel grau. Los resultados estadisticos que se
realizaron, donde muestras evaluadas en un periodo de tiempo de 20 dias antes y
20 dias después, evidenciar que la de la calidad de atencion, antes era 0.52, que
es menor a la de calidad de almacen despues 0.75, donde se confirmaron la
aceptacion de la hipotesis alternativa o de la investigacion, puede afirmar que
existe una relacion estrechamente ligada a las variables independiente y

dependiente.

5.2. Conclusion 2

De los resultados obtenidos en el trabajo de investigacion, se observa que la
aplicacion de las 5S mejora la eficiencia en el area de almacen de el comercio
miguel grau Los resultados estadisticos que se realizaron, donde muestras
evaluadas en un periodo de tiempo de 20 dias antes y 20 dias después,
evidenciar que la eficiencia antes era 0.69, que es menor a la de eficiencia
despues 0.83, donde se confirmaron la aceptacion de la hipotesis alternativa o de
la investigacion, puede afirmar que existe una relacion estrechamente ligada a las

variables independiente y dependiente.

5.3. Conclusion 3

De los resultados obtenidos en el trabajo de investigacion, se observa que la
aplicacion de las 5S mejora la eficacia en el area de almacen de el comercio
miguel grau Los resultados estadisticos que se realizaron, donde muestras
evaluadas en un periodo de tiempo de 20 dias antes y 20 dias después,
evidenciar que la de la eficacia antes era 0.39, que es menor a la de eficacia
despues 0.71, donde se confirmaron la aceptacion de la hipotesis alternativa o de
la investigacion, puede afirmar que existe una relacion estrechamente ligada a las

variables independiente y dependiente.
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VI. RECOMENDACIONES
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Las recomendaciones que se proponen al finalizar la presente investigacion son

las siguientes:
6.1. Recomendacion 1

Aplicar la implementacion de las 5S planteados a lo largo de la investigacion, esto
debido a que si se genera una cultura de trabajo basada en los criterios de las 5S,

se obtendra un area mas productiva.
6.2. Recomendacion 2

Implementar un sistema de gestion de metodos de trabajo, basado en, la
metodologia de las 5S, sera efectiva siempre y cuando las desiciones que se
tomen sean respaldadas por la alta direccion., por ello los resultados obtenidos en
la presente investigacion, afirman estar alineadas a la politica, objetivos y metas

de la organizacion.
6.3. Recomendacién 3

La aplicacion de la implementacion de las 5S, se debe de controlar y supervisar
mediante constantes auditorias para que el nivel alcanzado se mantenga, sobre
todo cuando recien se esten implementando para evitar desviaciones de los
objetivos y metas planificadas, asi mismo este proceso permitira a la organizacion

alcanzar la mejora continua.
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MANUAL DE IMPLEMENTACION
DE LAS 5S

SEIKETSU SHITSUKE
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INTRODUCCION

El principio de orden y limpieza al que haremos referencia se denomina método de
las 5°s y es de origen japonés.

Este concepto no deberia resultar nada nuevo para ninguna empresa, pero
desafortunadamente si lo es. El movimiento de las 5°s es una concepcion ligada a
la orientacién hacia la calidad total que se origin6 en el Japon bajo la orientacién
de W. E. Deming hace méas de 40 afos y que esta incluida dentro de lo que se
conoce como mejoramiento continuo o gemba kaizen.

Surgid a partir de la segunda guerra mundial, sugerida por la Unién Japonesa de
Cientificos e Ingenieros como parte de un movimiento de mejora de la calidad y
sus objetivos principales eran eliminar obstaculos que impidan
una produccién eficiente, lo que trajo también aparejado una mejor sustantiva de
la higiene y seguridad durante los procesos productivos.

Su rango de aplicacién abarca desde un puesto ubicado en una linea de montaje
de automoviles hasta el escritorio de una secretaria administrativa.

¢Qué es la estrategia de las 5'S?

Se llama estrategia de las 5S porque representan acciones que
son principios expresados con cinco palabras japonesas que comienza por S.
Cada palabra tiene un significado importante para la creaciéon de un lugar digno
y seguro donde trabajar. Estas cinco palabras son:

¢ Clasificar. (Seiri)
¢ Orden. (Seiton)

e Limpieza. (Seiso)
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e Limpieza Estandarizada. (Seiketsu)
¢ Disciplina. (Shitsuke)

5.
Autodisciplina

[ Todos Igual |
jon | Siempre
3° No limipiar mis, sino evitar
Limpieza que se ensucie

Un lugar para cada cosa y cada cosa
en su lugar
Distinguir entre lo que es necesario y lo
que no lo es

Las cinco "S" son el fundamento del modelo de productividad industrial creado en
Japon y hoy aplicado en empresas occidentales. No es que las 5S sean
caracteristicas exclusivas de la cultura japonesa. Todos los no japoneses
practicamos las cinco "S" en nuestra vida personal y en numerosas oportunidades
no lo notamos. Practicamos el Seiri y Seiton cuando mantenemos en lugares
apropiados e identificados los elementos como herramientas, extintores, basura,
toallas, libretas, reglas, llaves etc.

Cuando nuestro entorno de trabajo esta desorganizado y sin limpieza perderemos
la eficiencia y la moral en el trabajo se reduce.
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Son poco frecuentes las fabricas, talleres y oficinas que aplican en forma
estandarizada las cinco "S" en igual forma como mantenemos nuestras cosas
personales en forma diaria. Esto no deberia ser asi, ya que en el trabajo diario las
rutinas de mantener el orden y la organizacion sirven para mejorar la eficiencia en
nuestro trabajo y la calidad de vida en aquel lugar donde pasamos mas de la mitad
de nuestra vida. Realmente, si hacemos nimeros es en nuestro sitio de trabajo
donde pasamos méas horas en nuestra vida. Ante esto deberiamos hacernos la
siguiente pregunta....vale la pena mantenerlo desordenado, sucio y poco
organizado.

Es por esto que cobra importancia la aplicacién de la estrategia de las 5S. No se
trata de una moda, un nuevo modelo de direccién o un proceso de implantacién de
algo japonés que "dada tiene que ver con nuestra cultura latina". Simplemente, es
un principio basico de mejorar nuestra vida y hacer de nuestro sitio de trabajo un
lugar donde valga la pena vivir plenamente. Y si con todo esto, ademas,
obtenemos mejorar nuestra productividad y la de nuestra empresa por que no lo
hacemos.

Necesidad de la estrategia 5S

La estrategia de las 5S es un concepto sencillo que a menudo las personas no le dan la suficiente
importancia, sin embargo, una fabrica limpia y segura nos permite orientar la empresa y los

talleres de trabajo hacia las siguientes metas:

¢ Darrespuesta a la necesidad de mejorar el ambiente de trabajo, eliminacion
de despilfarros producidos por el desorden, falta de aseo,

fugas, contaminacion, etc.
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Buscar la reduccion de pérdidas por la calidad, tiempo de respuesta y
costes con la intervencién del personal en el cuidado del sitio de trabajo e
incremento de la moral por el trabajo.

Facilitar crear las condiciones para aumentar la vida Util de los equipos,
gracias a la inspeccién permanente por parte de la persona quien opera la
magquinaria.

Mejorar la estandarizacion y la disciplina en el cumplimiento de los
estandares al tener el personal la posibilidad de participar en la elaboracion
de procedimientos de limpieza, lubricacion y apriete

Hacer uso de elementos de control visual como tarjetas y tableros para
mantener ordenados todos los elementos y herramientas que intervienen en

el proceso productivo

Conservar del sitio de trabajo mediante controles periédicos sobre las
acciones de mantenimiento de las mejoras alcanzadas con la aplicacién de
las 5S

Poder implantar  cualquier tipo de programade mejora continua
de produccion Justo a Tiempo, Control Total de Calidad y Mantenimiento
Productivo Total

Reducir las causas potenciales de accidentesy se aumenta
la concienciade cuidado y conservacién de los equipos vy

demas recursos de la compaiiia.
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Seiri - Clasificar

“Desechar lo que nho se necesita de lo que realmente se necesita”

Objetivo

Contar con una area de
trabajo donde unicamente
esten los articulos y
herramientas necesarios

PASOS

1. Idennficar todos los
articulos innecesarios.

2.Blimina todo aquello que
definitivamente no se utliza.

3. Bocuentra un lugar de
almacenamiento diferente
para las cosas de uso poco
frecuente.

HERRAMIENTAS

* Tarjetas rojas
\\ J/

Seiri o clasificar significa eliminar del area de trabajo todos los elementos
innecesarios y que no se requieren para realizar nuestra labor.

Frecuentemente nos "llenamos" de elementos, herramientas, cajas con productos,
carros, Utiles y elementos personales y nos cuesta trabajo pensar en la posibilidad
de realizar el trabajo sin estos elementos.
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Buscamos tener al rededor elementos o componentes pensando que nos haran
falta para nuestro proximo trabajo. Con este pensamiento creamos verdaderos
stocks reducidos en proceso que molestan, quitan espacio y estorban. Estos
elementos perjudican el control visual del trabajo, impiden la circulacién por las
areas de trabajo, induce a cometer errores en el manejo de materias primas y en

numerosas oportunidades pueden generar accidentes en el trabajo.

La primera "S" de esta estrategia aporta métodos y recomendaciones para evitar

la presencia de elementos innecesarios. El Seiri consiste en:

o Separar en el sitio de trabajo las cosas que realmente sirven de las que no
sirven.

o Clasificar lo necesario de lo innecesario para el trabajo rutinario.
¢ Mantener lo que necesitamos y eliminar lo excesivo

e Separar los elementos empleados de acuerdo a su naturaleza, uso,
seguridad y frecuencia de utilizacién con el objeto de facilitar la agilidad en
el trabajo.

¢ Organizar las herramientas en sitios donde los cambios se puedan realizar
en el menor tiempo posible.

¢ Eliminar elementos que afectan el funcionamiento de los equipos y que

pueden conducir a averias.

¢ Eliminar informacién innecesaria y que nos puede conducir a errores
de interpretacion o de actuacion.
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Beneficios del Seiri

La aplicacion de las acciones Seiri preparan los lugares de trabajo para que estos
sean mas seguros y productivos. El primer y mas directo impacto del Seiri esta
relacionado con la seguridad. Ante la presencia de elementos innecesarios, el
ambiente de trabajo es tenso, impide la vision completa de las areas de trabajo,
dificulta observar el funcionamiento de los equipos y maquinas, las salidas de
emergencia quedan obstaculizadas haciendo todo esto que el area de trabajo sea

mas insegura.
La practica del Seiri ademas de los beneficios en seguridad permite:
¢ Liberar espacio Util en planta y oficinas

o Reducir los tiempos de acceso al material, documentos, herramientas y
otros elementos de trabajo.

¢ Mejorar el control visual de stocks de repuestos y elementos de produccion,
carpetas con informacion, planos, etc.

o Eliminar las pérdidas de productos o elementos que se deterioran por
permanecer un largo tiempo expuestos en un ambiento no adecuado para
ellos; por ejemplo, material de empaque, etiquetas, envases plasticos, cajas

de cartén y otros.

e Facilitar el control visual de las materias primas que se van agotando y que
requieren para un proceso en un turno, etc.

o Preparar las dareas de trabajo para eldesarrollode acciones de
mantenimiento autdnomo, ya que se puede apreciar con facilidad los

escapes, fugas y contaminaciones existentes en los equipos y que
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Frecuentemente quedan ocultas por los elementos innecesarios que se
encuentran cerca de los equipos.

Propésito

El propésito del Seiri o clasificar significa retirar de los puestos de trabajo todos los
elementos que no son necesarios para las operaciones de produccion o
de oficina cotidianas. Los elementos necesarios se deben mantener cerca de la

"accién", mientras que los innecesarios se deben retirar del sitio o eliminar.

La implantacién del Seiri permite crear un entorno de trabajo en el que el se
evitan problemas de espacio, pérdida de tiempo, aumento de la seguridad
y ahorro de energia.

Al implantar Seiri se obtienen entre otros los siguientes beneficios:

¢ Se mejora el control visual de los elementos de trabajo, materiales en
proceso y producto final.

¢ Elflujo "suave" de los procesos se logra gracias al control visual.

e La calidad del producto se mejora ya que los controles visuales ayudan a
prevenir los defectos.

¢ Se mejora el MTBF o tiempo medio entre fallos de los equipos.

o Es mas facil identificar las areas o sitios de trabajo con riesgo potencial
de accidente laboral.

e El personal de oficina puede mejorar la productividad en el uso del tiempo.
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Justificacion
El no aplicar el Seiri se pueden presentar algunos de los siguientes problemas:

e La planta de produccion y los talleres es insegura, se presentan mas
accidentes, se pierde tiempo valioso para encontrar algin material y se
dificulta el trabajo.

¢ El producto en proceso o final en exceso, los cajones y armarios que se
utilizan para guardar elementos innecesarios crean el efecto "jaula de
canario" el cual impide la comunicacién entre comparieros de trabajo.

¢ En caso de una sefial de alarma, las vias de emergencia al estar ocupadas
con productos o materiales innecesarios, impide la salida réapida del
personal.

¢ Es necesario disponer de armarios y espacio medido en metros cuadrados
para ubicar los materiales innecesarios. El coste financiero también se ve
afectado por este motivo.

e Es mas dificl de mantener bajo control el stock que se produce por
productos defectuosos. El volumen existente de productos en proceso
permite ocultar mas facilmente los stocks innecesarios.

¢ El cumplimiento de los tiempos de entrega se pueden ver afectados debido
a las pérdidas de tiempo al ser necesario mayor manipulacién de los
materiales y productos.
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Como implantar el Seiri
|dentificar elementos innecesarios

El primer paso en la implantacion del Seiri consiste en la identificacion de los
elementos innecesarios en el lugar seleccionado para implantar las 5S. En este
paso se pueden emplear las siguientes ayudas:

Lista de elementos innecesarios

La lista de elementos innecesarios se debe disefar y ensefiar durante la fase de
preparacién. Esta lista permite registrar el elemento innecesario, su ubicacion,
cantidad encontrada, posible causa y accién sugerida para su eliminacién. Esta
lista es cumplimentada por el operario, encargado o supervisor durante el tiempo
en que se ha decidido realizar la campafa Seiri.

Tarjetas de color.

Este tipo de tarjetas permiten marcar o "denunciar" que en el sitio de trabajo existe
algo innecesario y que se debe tomar una accién correctiva. En algunas empresas
utilizan colores verde para indicar que existe un problema de contaminacion, azul
si esta relacionado el elemento con materiales de produccion, roja si se trata de
elementos que no pertenecen

al trabajo como envases de comida, desechos de materiales de seguridad como
guantes rotos, papeles innecesarios, etc. En Japon se utiliza frecuentemente la

tarjeta roja para mostrar o destacar el problema identificado.

Las preguntas habituales que se deben hacer para identificar si existe un elemento
innecesario son las siguientes:
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¢ ;Es necesario este elemento?
¢ ;Sies necesario, es necesario en esta cantidad?

¢ ;Si es necesario, tiene que estar localizado aqui?

Una vez marcados los elementos se procede a registrar cada tarjeta utilizada en la
lista de elementos innecesarios. Esta lista permite posteriormente realizar un
seguimiento sobre todos los elementos identificados. Si es necesario, se puede
realizar una reunién donde se decide que hacer con los elementos identificados,
ya que en el momento de la "campafa" no es posible definir que hacer con todos
los elementos innecesarios detectados.

En la reunién se toman las decisiones para cada elemento identificado. Algunas
acciones son simples, como guardar en un sitio, eliminar si es de bajo coste y no
es Util o moverlo a un almacén. Otras decisiones mas complejas y en las que
interviene la direccién deben consultarse y exigen una espera y por o tanto, el
material 0 equipo debe quedar en su sitio, mientras se toma la decision final, por
ejemplo, eliminar una maquina que no se utiliza actualmente.

Criterios para asignar Tarjetas de color.

 El criterio mas comdn es el del programa de produccién del mes proximo.
Los elementos necesarios se mantienen en el area especificada. Los
elementos no necesarios se desechan o almacenan en lugar diferente.

« Utilidad del elemento para realizar el trabajo previsto. Si el elemento no es
necesario debe descartarse.

« Frecuencia con la que se necesita el elemento. Si es necesario con poca

frecuencia puede almacenarse fuera del area de trabajo.

163




« Cantidad del elemento necesario para realizar el trabajo. Si es necesario en
cantidad limitada el exceso puede desecharse o almacenarse fuera del area
de trabajo.

Caracteristicas de las tarjetas
Las tarjetas utilizadas pueden ser de diferentes tipos:

Una ficha con un nimero consecutivo. Esta ficha puede tener un hilo que
facilite su ubicacién sobre el elemento innecesario. Estas fichas son
reutilizables, ya que simplemente indican la presencia de un problema y en un
formato se puede saber para el nimero correspondiente, la novedad o el
problema.

Tarjetas de colores intensos. Estas tarjetas se fabrican en papel de color
fosforescente para facilitar su identificacién a distancia. El color intenso sirve
ayuda como mecanismos de control visual para informar que sigue presente el
problema "denunciado". Estas tarjetas contienen la siguiente informacion:

« Nombre del elemento innecesario

+ Cantidad.

» Porqué creemos que es innecesario

« Area de procedencia del elemento innecesario
+ Posibles causas de su permanencia en el sitio
+ Plan de acci6n sugerido para su eliminacién.

164




Ejemplo de tarjeta roja

Tarjeta Roja

NOMBRE DEL ARTICULO
FOLIO 0001

1. Maguinaria B. Inventario en Proceso
2 Accesorios y herramientas 7. Producto Terminado

3. Instrumental de Medicidn 8. Equipo de Oficina

4 Materia Prima. 9. Libreria y papeleria

5. Refaccidn 10, Limpieza o pesticidas
LOCALIZACION TIPO DE COORDENADA

UNIDAD DE MEDIDA|VALOR %

1. No ge necesitan &. Contaminante
2. Defectuoso 7. Otro

3. No se necesita pronto
4. Material de desperdicio
5. Uso desconocido
Consideraciones especiales de almacenaje

Yentilacidn especial En camas de
Fragil Maxima altura
Explosivo Ambiente a

ELABORADA POR Departamento o seccién

FORMA DE DESECHO 1. Tirar 2. Wender 3. Otros  |Desecho completo
4. Mover areas de tarjetas rojas
5. Maver otro almacén
B. Regresar proveedor int o ext Firma autorizada(s)
FECHA DE DESECHD Firma de autorizacidn FECHA DE DESPACHO

\ender o tirar

it =
8 o & & g
Z - S N° 0001 3 m =
5 k: E : - 5
= ]
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Plan de accién para retirar los elementos innecesarios.

Durante la jornada o dia de campafa se logré eliminar una gran cantidad de
elementos innecesarios. Sin embargo, quedaron varias herramientas, materiales,
equipos, etc. que no se pudieron retirar por problemas técnicos o por no tener una
decision clara sobre que hacer con ellos.

Para estos materiales se debe preparar un plan para eliminarlos gradualmente. En
este punto se podra aplicar la filosofia del Ciclo Deming (PHVA) para desarrollar
las acciones que permitan retirarlos. El plan debe contener los siguientes puntos:

Mantener el elemento en igual sitio.

+ Mover el elemento a una nueva ubicacion dentro de la planta.
+ Almacenar el elemento fuera del area de trabajo.
 Eliminar el elemento.

El plan debe indicar los métodos para eliminar los elementos: desecharlo,
venderlo, devolverlo al proveedor, destruirlo o utilizarlo, etc.

Control e informe final.

Es necesario preparar un informe donde se registre y se informe el avance de las
acciones planificadas, como las que se han implantado y los beneficios aportados.
El jefe del area debe preparar este documento y publicarlo en el tablén informativo
sobre el avance del proceso 5S.
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¢Qué es SEITON?
SEITON - ORDENAR

UN LUGAR PARA CADA COSA Y CADA COSA EN SU LUGAR

ANTES

OBJETIVO

Que exista un lugar para cada articulo,
adecuado a las rutinas de trabajo, listos
para utilizarse y con su debida
senalizacion.

PASOS

1. Asigna e identifica un lugar para
cada articulo,

2. determina la cantidad exacta que debe
haber de cada articulo.

3. Asequra que cada articulo esteé listo
para usaise.

4. Crea los medios para asegurar que cada
articulo regrese a su lugar.

HERRAMIENTAS

*Cadigos de Color
*Senalizacion

Seiton consiste en organizar los elementos que hemos clasificado como
necesarios de modo que se puedan encontrar con facilidad. Aplicar Seiton en
mantenimiento tiene que ver con la mejora de la visualizacién de los elementos de

las maquinas e instalaciones industriales.
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Una vez hemos eliminado los elementos innecesarios, se define el lugar donde se
deben ubicar aquellos que necesitamos con frecuencia, identificandolos para
eliminar el tiempo de bisqueda y facilitar su retorno al sitio una vez utilizados (es
el caso de la herramienta).

Seiton permite:

« Disponer de un sitio adecuado para cada elemento utilizado en el trabajo de
rutina para facilitar su acceso y retorno al lugar.

» Disponer de sitios identificados para ubicar elementos que se emplean con
poca frecuencia.

« Disponer de lugares para ubicar el material 0 elementos que no se usaran
en el futuro.

« En el caso de maquinaria, facilitar la identificacion visual de los elementos
de los equipos, sistemas de seguridad, alarmas, controles, sentidos de giro,
etc.

« Lograr que el equipo tenga protecciones visuales para facilitar su
inspeccién auténoma y control de limpieza.

« |dentificar y marcar todos los sistemas auxiliares del proceso como
tuberias, aire comprimido, combustibles.

» Incrementar el conocimiento de los equipos por parte de los operadores de
produccién.

BENEFICIOS DEL SEITON PARA EL TRABAJADOR

« Facilita el acceso rapido a elementos que se requieren para el trabajo

» Se mejora la informacién en el sitio de trabajo para evitar errores y acciones
de riesgo potencial.

« Elaseo ylimpieza se pueden realizar con mayor facilidad y seguridad.
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o La presentacién vy estéticade la planta se mejora, comunica
orden, responsabilidad y compromiso con el trabajo.

« Se libera espacio.

» El ambiente de trabajo es mas agradable.

« La seguridad se incrementa debido a la demarcacion de todos los sitios de
la planta y a la utilizacion de protecciones transparentes especialmente los
de alto riesgo.

BENEFICIOS ORGANIZATIVOS

« La empresa puede contar con sistemas simples de control visual de
materiales y materias primas en stock de proceso.

« Eliminacion de pérdidas por errores.

« Mayor cumplimiento de las drdenes de trabajo.

« El estado de los equipos se mejora y se evitan averias.

» Se conserva y utiliza el conocimiento que posee la empresa.

» Mejora de la productividad global de |a planta.

PROPOSITO

La préctica del Seiton pretende ubicar los elementos necesarios en sitios donde se
puedan encontrar facilmente para su uso y nuevamente retornarlos al

correspondiente sitio.

Las metodologias utilizadas en Seiton facilitan su codificacion, identificacién y
marcacion de areas para facilitar su conservacién en un mismo sitio durante el

tiempo y en perfectas condiciones.

Desde el punto de vista de la aplicacién del Seiton en un equipo, esta "S" tiene
como propdsito mejorar la identificacion y marcacién de los controles de la
maquinaria de los sistemas y elementos criticos para mantenimiento y su

conservacion en buen estado.
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En las oficinas Seiton tiene como proposito facilitar los archivos y la busqueda de
documentos, mejorar el control visual de las carpetas y la eliminacion de la pérdida
de tiempo de acceso a la informacién. El orden en el disco duro de un ordenador
se puede mejorar si se aplican los conceptos Seiton al manejo de archivos.

JUSTIFICACION
El no aplicar el Seiton en el sitio de trabajo conduce a los siguientes problemas:

» Incremento del nimero de movimientos innecesarios. El tiempo de acceso
a un elemento para su utilizacién se incrementa.

« Se puede perder el tiempo de varias personas que esperan los elementos
que se estan buscando para realizar un trabajo. No sabemos donde se
encuentra el elemento y la persona que conoce su ubicacién no se
encuentra. Esto indica que falta una buena identificacion de los elementos.

« Un equipo sin identificar sus elementos (sentido de giro o movimiento de
componentes) puede conducir a deficientes montajes, mal funcionamiento y
errores graves al ser operado. El tiempo de lubricacién se puede
incrementar al no saber facilmente el nivel de aceite requerido, tipo,
cantidad y sitio de aplicacién. Todo esto conduce a despilfarros de tiempo.

« El desorden no permite controlar visualmente los stocks en proceso y de
materiales de oficina.

« Errores en la manipulacion de productos. Se alimenta la maquina con
materiales defectuosos no previstos para el tipo de proceso. Esto conduce
a defectos, pérdida de tiempo, crisis del personal y un efecto final de
pérdida de tiempo y dinero.

« La falta de identificacion de lugares inseguros o zonas del equipo de alto

riesgo puede conducir a accidentes y pérdida de moral en el trabajo.

170




ESTANDARIZACION

La estandarizacion significa crear un modo consistente de realizacion de tareas y
procedimientos. La estandarizacién de la maquinaria significa que cualquiera
puede operar dicha maquinaria. La estandarizacion de las operaciones significa

que cualquiera pueda realizar la operacién.

El Orden es la esencia de la estandarizacion, un sitio de trabajo debe estar
completamente ordenado antes de aplicar cualquier tipo de estandarizacion.

COMO IMPLANTAR EL SEITON

La implantacion del Seiton requiere la aplicacion de métodos simples y
desarrollados por los trabajadores. Los métodos més utilizados son:

 Controles visuales

« Un control visual se utiliza para informar de una manera facil entre otros los
siguientes temas:

« Sitio donde se encuentran los elementos

« Frecuencia de lubricacién de un equipo, tipo de lubricante y sitio donde
aplicarlo.

» Estandares sugeridos para cada una de las actividades que se deben
realizar en un equipo o proceso de trabajo.

« Donde ubicar el material en proceso, producto final y si existe, productos
defectuosos.

« Sitio donde deben ubicarse los elementos de aseo, limpieza y residuos
clasificados.

« Sentido de giro de motores.

« Conexiones eléctricas.

« Sentido de giro de botones de actuacién, valvulas y actuadores.
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+ Flujo del liquido en una tuberia, marcacion de esta, etc.

« Franjas de operacién de manémetros (estandares).

« Dénde ubicar la calculadora, carpetas boligrafos, lapices en el sitio de
trabajo.

Los controles visuales estan intimamente relacionados con los procesos de
estandarizaciéon. Un control visual es un estandar representado mediante un
elemento gréfico o fisico, de color o numérico y muy facil de ver. La
estandarizacién se transforma en gréficosy estos se convierten en controles
visuales. Cuando sucede esto, s6lo hay un sitio para cada cosa, y podemos decir
de modo inmediato si una operacién particular estd procediendo normal o
anormalmente.

Mapa 5S,Es un grafico que muestrala ubicacién de los elementos que
pretendemos ordenar en un area de la planta. El Mapa 5S permite mostrar donde
ubicar el almacén de herramientas, elementos de seguridad, extintores de fuego,
duchas para los ojos, pasillos de emergencia y vias rdpidas de escape, armarios
con documentos o elementos de la maquina, etc.

Los criterios 0 principios para encontrar las mejores localizaciones de

herramientas y (tiles son:

» Localizar los elementos en el sitio de trabajo de acuerdo con su frecuencia
de uso.

« Los elementos usados con mas frecuencia se colocan cerca del lugar de
uso.

» Los elementos de uso no frecuentes se almacenan fuera del lugar de uso.

« Silos elementos se utilizan juntos se almacenan juntos, y en la secuencia

con que se usan.
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« Las herramientas se almacenan suspendidas de un resorte en posicién al
alcance de la mano, cuando se suelta recupera su posicion inicial.

o Los lugares de almacenamiento deben ser mas grandes que las
herramientas, para retirarlos y colocarlos con facilidad.

o Eliminar la variedad de plantillas, herramientas y Utiles que sirvan en
multiples funciones.

« Almacenar las herramientas de acuerdo con su funcién o producto.

« El almacenaje basado en la funcién consiste en almacenar juntas las
herramientas que sirven funciones similares.

« El almacenaje basado en productos consiste en almacenar juntas las
herramientas que se usan en el mismo producto. Esto funciona mejor en la
produccién repetitiva.

Marcacion de la ubicacion.

Una vez que se ha decidido las mejores localizaciones, es necesario un modo
para identificar estas localizaciones de forma que cada uno sepa dénde estan las
cosas, y cuantas cosas de cada elemento hay en cada sitio. Para esto se pueden
emplear:

« Indicadores de ubicacion.

« Indicadores de cantidad.

o Letreros y tarjetas.

« Nombre de las reas de trabajo.

« Localizacién de stocks.

» Lugar de almacenaje de equipos.

« Procedimientos estandares.

« Disposicién de las maquinas.

» Puntos de lubricacion, limpieza y seguridad
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« Marcacion con colores

Es un método para identificar la localizacién de puntos de trabajo, ubicacién de
elementos, materiales y productos, nivel de un fluido en un depdsito, sentido de
giro de una maquina, etc. La marcacion con colores se utiliza para crear lineas
que sefalen la division entre areas de trabajo y movimiento, seguridad y ubicacién
de materiales. Las aplicaciones mas frecuentes de las lineas de colores son:

« Localizacién de almacenaje de carros con materiales en proceso.

+ Direccién de pasillo

+ Localizacién de elementos de seguridad: grifos, valvulas de agua, camillas,
etc.

« Colocacién de marcas para situar mesas de trabajo

« Lineas cebra para indicar areas en las que no se debe localizar elementos

ya que se trata de areas con riesgo.
Guardas transparentes

Es posible que en equipos de produccion se puedan modificar para introducir
protecciones de plastico de alto impacto transparentes, con el propdsito de facilitar
la observacién de los mecanismos internos de los equipos. Este tipo de guardas
permiten mantener el control de la limpieza y adquirir mayor conocimiento sobre el
funcionamiento del equipo. No a todas las maquinas se les puede implantar este
tipo de guardas, ya sea porla contaminacion del proceso, restricciones de

seguridad o especificaciones técnicas de los equipos.

Justo a estas guardas transparentes se pueden introducir mejoras al equipo como
parte de la aplicacion del Seiton y paso dos de mantenimiento auténomo, ya que
se debe buscar la mejora en la facilidad del acceso del trabajador a los lugares
mas dificiles para realizar la limpieza de un equipo en profundidad.
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Codificacion de Colores.

Se usa para sefialar claramente las piezas, herramientas, conexiones, tipos de
lubricantes y sitio donde se aplican. Por ejemplo, la grasera de color azul puede
servir para aplicar un tipo especial de aceite en un punto del equipo marcado con

color azul.
Identificar los contornos.

Se usandibujos o plantilas de contornos para indicar la colocacién de
herramientas, partes de una maquina, elementos de aseo y limpieza, boligrafos,
grapadora, calculadora y otros elementos de oficina. En cajones de armarios se
puede construir plantillas en espuma con la forma de los elementos que se
guardan. Al observar y encontrar en la plantilla un lugar vacio, se podra
rapidamente saber cuél es el elemento que hace falta.

CONCLUSION

El Seiton es una estrategia que agudiza el sentido de orden a través de la
marcacion y utilizaciéon de ayudas visuales. Estas ayudas sirven para estandarizar
acciones y evitar despilfarros de tiempo, dinero, materiales y lo mas importante,
eliminar riesgos potenciales de accidentes del personal.
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¢Quées SEISO?

SEISO - LIMPIAR

LIMPIAR EL SITIO DE TRABAJO Y LOS EQUIPOS Y PREVENIR LA SUCIEDAD

Y EL DESORDEN

ANTES

OBJETIVO

Establecer un metodologia de limpieza
que evite que el area de trabajo se
ensucie,

PASOS

1. ldentifica los materiales necesarios y
adecuados para la limpieza del area de
trabajo.

2. Asigna un lugar adecuado y funcional
a cada articulo utilizado para mantener
limpia el area de trabajo.

3. Establece métodos de prevencion que
eviten que se ensucie el area.

4. Implementa las actividades de
limpieza como rutina.

HERRAMIENTAS
‘Checklist de inspeccion y limpieza.

‘Tarjeta Amarilla
‘Operacion Hormiga

Seiso significa eliminar el polvo y suciedad de todos los elementos de una fabrica.

Desde el punto de vista del TPM, Seiso implica inspeccionar el equipo durante el

proceso de limpieza. Se identifican problemas de escapes, averias, fallos o

cualquier tipo de FUGUAI. Esta palabra japonesa significa defecto o problema

existente en el sistema productivo.
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La limpieza se relaciona estrechamente con el buen funcionamiento de los
equipos y la habilidad para producir articulos de calidad. La limpieza implica no
Unicamente mantener los equipos dentro de una estética agradable
permanentemente. Seiso implica un pensamiento superior a limpiar. Exige que
realicemos un trabajo creativo de identificacion de las fuentes de suciedad y
contaminacién para tomar acciones de raiz para su eliminacion, de lo contrario,
serfa imposible mantener limpio y en buen estado el area de trabajo. Se trata de
evitar que la suciedad, el polvo, y las limaduras se acumulen en el lugar de
trabajo.

Para aplicar Seiso se debe:

+ Integrar la limpieza como parte del trabajo diario.

+ Asumirse la limpieza como una actividad de mantenimiento auténomo: "la
limpieza es inspeccion”

+ Se debe abolir la distincién entre operario de proceso, operario de limpieza
y técnico de mantenimiento.

+ El trabajo de limpieza como inspeccién genera conocimiento sobre el
equipo. No se trata de una actividad simple que se pueda delegar en
personas de menor cualificacion.

+ No se trata Ginicamente de eliminar la suciedad. Se debe elevar la accion de
limpieza a la busqueda de las fuentes de contaminacion con el objeto de
eliminar sus causas primarias

BENEFICIOS DEL SEISO

« Reduce el riesgo potencial de que se produzcan accidentes.
« Mejora el bienestar fisico y mental del trabajador.
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« Se incrementa la vida util del equipo al evitar su deterioro por
contaminacion y suciedad.

« Las averias se pueden identificar mas facilmente cuando el equipo se
encuentra en estado dptimo de limpieza

« Lalimpieza conduce a un aumento significativo de la Efectividad Global del
Equipo.

« Se reducen los despilfarros de materiales y energia debido a la eliminacion
de fugas y escapes.

+ La calidad del producto se mejora y se evitan las pérdidas por suciedad y
contaminacion del producto y empaque.

IMPLANTACION DEL SEISO O LIMPIEZA

El Seiri debe implantarse siguiendo una serie de pasos que ayuden a crear el
habito de mantener el sitio de trabajo en correctas condiciones. El proceso de
implantacion se debe apoyar en un fuerte programa de entrenamiento y suministro
de los elementos necesarios para su realizacion, como también del tiempo

requerido para su ejecucion.
Paso 1. Campaiia o jornada de limpieza

Es muy frecuente que una empresa realice una campafa de orden y limpieza
como un primer paso para implantar las 5S. En esta jornada se eliminan los

elementos innecesarios y se limpia el equipo, pasillos, armarios, almacenes, etc.

Esta clase de limpieza no se puede considerar un Seiso totalmente desarrollado,
ya que se trata de un buen inicio y preparacién para la practica de la limpieza
permanente. Esta jornada de limpieza ayuda a obtener un estandar de la forma
como deben estar los equipos permanentemente. Las acciones Seiso deben
ayudarnos a mantener el estandar alcanzado el dia de la jornada inicial. Como
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evento motivacional ayuda a comprometer a la direccidn y operarios en el proceso

de implantacién seguro de las 5S.

Esta jornada o campafa crea la motivacion y sensibilizacion para iniciar el trabajo
de mantenimiento de la limpieza y progresar a etapas superiores Seiso.

Paso 2. Planificar el mantenimiento de la limpieza.

El encargado del area debe asignar un contenido de trabajo de limpieza en la
planta. Si se trata de un equipo de gran tamafo o una linea compleja, sera
necesario dividirla y asignar responsabilidades por zona a cada trabajador. Esta
asignacion se debe registrar en un gréafico en el que se muestre la responsabilidad
de cada persona.

Paso 3. Preparar el manual de limpieza.

Es muy dtil la elaboraciéon de un manual de entrenamiento para limpieza. Este
manual debe incluir ademas del grafico de asignacion de areas, la forma de utilizar
los elementos de limpieza, detergentes, jabones, aire, agua; como también, la
frecuencia y tiempo medio establecido para esta labor. Las actividades de limpieza
deben incluir la Inspeccion antes del comienzo de turnos, las actividades de
limpieza que tienen lugar durante el trabajo, y las que se hacen al final del turno.
Es importante establecer tiempos para estas actividades de modo que lleguen a
formar parte natural del trabajo diario.

Es frecuente en empresas que han avanzado significativamente en el desarrollo
del pilar "mantenimiento auténomo" encontrar que estos estandares han sido
preparados por los operarios, debido a que han recibido un entrenamiento

especial sobre esta habilidad.
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El manual de limpieza debe incluir:

« Propésitos de la limpieza.

» Fotografia o grafico del equipo donde se indique la asignacién de zonas o
partes del taller.

« Mapa de seguridad del equipo indicando los puntos de riesgo que nos
podemos encontrar durante el proceso de limpieza.

» Fotografia del equipo humano que interviene en el cuidado de la seccion.

» Elementos de limpieza necesarios y de seguridad.

» Diagrama de flujo a seguir.

Estandares para procedimientos de limpieza. Conocer el procedimiento de
limpieza para emplear eficientemente el tiempo. El estandar puede contener
fotografias que sirvan de referencia sobre el estado en que debe quedar el equipo.

Paso 4. Preparar elementos para la limpieza.

Aqui aplicamos el Seiton a los elementos de limpieza, almacenados en lugares
faciles de encontrar y devolver. El personal debe estar entrenado sobre
el empleo y uso de estos elementos desde el punto de vista de la seguridad y

conservacion de estos.
Paso 5. Implantacién de la limpieza.

Retirar polvo, aceite, grasa sobrante de los puntos de lubricacién, asegurar la
limpieza de la suciedad de las grietas del suelo, paredes, cajones, maquinaria,
ventanas, etc., Es necesario remover capas de grasa y mugre depositadas sobre
las guardas de los equipos, rescatar los colores de la pintura o del equipo oculta
por el polvo.
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Seiso implica retirar y limpiar profundamente la suciedad, desechos, polvo, dxido,
limaduras de corte, arena, pintura y otras materias extranas de todas las
superficies. No hay que olvidar las cajas de control eléctrico, ya que alli se
deposita polvo y no es frecuente por motivos de seguridad, abrir y observar el
estado interior.

Durante la limpieza es necesario tomar informacién sobre las areas de acceso
dificil, ya que en un futuro sera necesario realizar acciones kaizen o de mejora

continua para su eliminacion, facilitando las futuras limpiezas de rutina.

Debemos insistir que la limpieza es un evento importante para aprender del equipo
e identificar a través de la inspeccion las posibles mejoras que requiere el equipo.

La informacién debe guardarse en fichas o listas para su
posterior andlisis y planificacidn de las acciones correctivas.

Esta técnica TPM serd muy Util para ayudar a difundir practicas y acciones de
mejora a los companeros del area de trabajo. La LUP se emplea para estandarizar
acciones, informar sobre posibles problemas de seguridad, conocimiento basico
sobre el empleo de un producto de limpieza, etc. Con esta técnica se podra
mantener actualizado al personal sobre cualquier cambio o mejora en los métodos

de limpieza.
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Ejemplo de Tarjeta Amarilla

Tarjeta Amarilla
AREA,
FOLIO N° 0001

CATEGORIA 1. Agua 6. Material-Producto

2. Aire 7. Mal funcionamiento de

3. Aceite equipo

4. Paolvo 8. Condicidn de las

5. Pasta o esmalte instalaciones

9. Acciones del personal
FECHA LOCALIZACION
DESCRIPCION DEL PROBLEMA:
SOLUCIONES

ACCION CORRECTIVA IMPLEMENTADA:

SOLUCION DEFINITIVA PROPUESTA:

ELABORADO POR:
<
=

g i§ o g E z

= Z 5' N° 0001 = z

2 & rd - < g
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¢Qué es SEIKETSU?

SEIKETSU - ESTANDARIZAR

PRESERVAR ALTOS NIVELES DE ORGANIZACION, ORDEN Y LIMPIEZA

ANTES

>
OBJETIVO

Desarrollar condiciones de trabajo que
eviten retroceso en las primeras 3's,

“Todos igual siempre™
PASOS

1. Estandariza todo y haz visibles los
estandares utilizados.

2. Implementa métodos que faciliten el
comportamiento apegado a los
estandares.

3. Comporte toda la informacion sin
que tenga que buscarse o solicitarse,

HERRAMIENTAS.
* Tableros de Estandares

* Muestras patron o plantillas
* Instiucciones y Procedimientos

Seiketsu es la metodologia que nos permite mantener los logros alcanzados con la

aplicacién de las tres primeras "S". Si no existe un proceso para conservar los

logros, es posible que el lugar de trabajo nuevamente llegue a tener elementos

innecesarios y se pierda la limpieza alcanzada con nuestras acciones.
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Un operario de una empresa de productos de consumo que ha practicado TPM

por varios afos manifiesta:

Seiketsu implica elaborar estandares de limpieza y de inspeccion para realizar
acciones de autocontrol permanente. "Nosotros" debemos preparar estandares
para nosotros". Cuando los estandares son impuestos, estos no se cumplen
satisfactoriamente, en comparacion con aquellos que desarrollamos gracias a un

proceso de formacién previo.

Desde décadas conocemos el principio escrito en numerosas compaiias y que se
debe cumplir cuando se finaliza un turno de trabajo: "Dejaremos el sitio de trabajo
limpio como lo encontramos". Este tipo frases sin un correcto entrenamiento en
estandarizacién y sin el espacio para que podamos realizar estos estandares,

dificilmente nos podremos comprometer en su cumplimiento.
Seiketsu o0 estandarizacion pretende:

« Mantener el estado de limpieza alcanzado con las tres primeras S

« Ensefiar al operario a realizar normas con el apoyo de la direcciény un
adecuado entrenamiento.

« Las normas deben contener los elementos necesarios para realizar el
trabajo de limpieza, tiempo empleado, medidas de seguridad a tener en
cuenta y procedimiento a seguir en caso de identificar algo anormal.

« En lo posible se deben emplear fotografias de como se debe mantener el
equipo Yy las zonas de cuidado.

« Elempleo de los estandares se debe auditar para verificar su cumplimiento.

o Las normas de limpieza, lubricacion y aprietes son la base

del mantenimiento auténomo (Jishu Hozen).
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BENEFICIOS DEL SEIKETSU

« Se guarda el conocimiento producido durante afos de trabajo.

« Se mejora el bienestar del personal al crear un habito de conservar
impecable el sitio de trabajo en forma permanente.

» Los operarios aprender a conocer en profundidad el equipo.

« Se evitan errores en la limpieza que puedan conducir
a accidentes o riesgos laborales innecesarios.

+ La direccion se compromete mas en el mantenimiento de las &reas de
trabajo al intervenir en la aprobacion y promocién de los estandares

« Se prepara el personal para asumir mayores responsabilidades en
la gestion del puesto de trabajo.

» Los tiempos de intervencién se mejoran y se incrementa la productividad de

la planta.
COMO IMPLANTAR LA LIMPIEZA ESTANDARIZADA

Seiketsu es la etapa de conservar lo que se ha logrado aplicando estandares a la
practica de las tres primeras "S". Esta cuarta S esta fuertemente relacionada con
la creaciéon de los habitos para conservar el lugar de trabajo en perfectas

condiciones.
Para implantar Seiketsu se requieren los siguientes pasos:
Paso 1. Asignar trabajos y responsabilidades.

Para mantener las condiciones de las tres primeras ‘s, cada operario debe
conocer exactamente cuales son sus responsabilidades sobre lo que tiene que

hacer y cuando, dénde y cdmo hacerlo. Si no se asignan a las personas tareas
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claras relacionadas con sus lugares de trabajo, Seiri, Seiton y Seiso tendran poco
significado.

Deben darse instrucciones sobre las tres s a cada persona sobre sus
responsabilidades y acciones a cumplir en relacién con los trabajos de limpieza y
mantenimiento auténomo. Los estdndares pueden ser preparados por los
operarios, pero esto requiere una formaciéon y practica Kaizen para que
progresivamente se vayan mejorando los tiempos de limpieza y métodos.

« Lasayudas que se emplean para la asignacién de responsabilidades son:
 Diagrama de distribucion del trabajo de limpieza preparado en Seiso.

« Manual de limpieza

« Tabldn de gestion visual donde se registra el avance de cada S implantada.
o Programade trabajo Kaizen para eliminar las éareas de dificil

acceso, fuentes de contaminacion y mejora de métodos de limpieza.
PASO 2. Integrar las acciones Seiri, Seiton y Seiso en los trabajos de rutina.

El estandar de limpieza de mantenimiento auténomo facilita el seguimiento de las
acciones de limpieza, lubricacion y control de los elementos de ajuste y fijacion.
Estos estandares ofrecen toda la informacién necesaria para realizar el trabajo. El
mantenimiento de las condiciones debe ser una parte natural de los trabajos
regulares de cada dia.

En caso de ser necesaria mayor informacion, se puede hacer referencia al manual
de limpieza preparado para implantar Seiso. Los sistemas de control visual
pueden ayudar a realizar ‘"vinculos" con los estandares, veamos su
funcionamiento. Si un trabajador debe limpiar un sitio complicado en una maquina,
se puede marcar sobre el equipo con un adhesivo la existencia de una norma a

seguir. Esta norma se ubicara en el tablén de gestion visual para que esté cerca
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del operario en caso de necesidad. Se debe evitar guardar estas normas

en manuales y en armarios en la oficina. Esta clase de normas y lecciones de un

punto deben estar ubicadas en el tablon de gestion y este muy cerca del equipo.

¢Qué es SHITSUKE?

SHITSUKE - DISCIPLINA

CREAR HABITOS BASADOS EN LAS 4'S ANTERIORES

OBJETIVO

Alcanzar una calidad de "museo” en
todas las areas de la empresa, desde
individuos hasta la organizacion,
PASOS

1. Haz visibles los resultados de las 5 S's.

2. Provoca la critica constiuctiva con
otias areas, plantas y hasta empresas.

3. Promueve las 5 S's en toda la empresa
mediante esquemas promocionales,

4. Provoca la participacion de todos en la
generacion de ideas para fomentar y
mejorar la disciplina en las5 S’s.

HERRAMIENTAS

*Check listde 5 S's.
“Ronda de las5 S's.

Shitsuke o Disciplina significa convertir en habito el empleo y utilizacién de los

métodos establecidos y estandarizados para la limpieza en el lugar de trabajo.

Podremos obtener los beneficios alcanzados con las primeras "S" por largo tiempo

si se logra crear un ambiente de respeto a las normas y estandares establecidos.

187




Las cuatro "S" anteriores se pueden implantar sin dificultad si en los lugares de
trabajo se mantiene la Disciplina. Su aplicaciéon nos garantiza que la seguridad
sera permanente, la productividad se mejore progresivamente y la calidad de los
productos sea excelente.

Shitsuke implica un desarrollo de la cultura del autocontrol dentro de la empresa.
Si la direccién de la empresa estimula que cada uno de los integrantes aplique el
Ciclo Deming en cada una de las actividades diarias, es muy seguro que la
practica del Shitsuke no tendria ninguna dificultad. Es el Shitsuke el puente entre
las 5S y el concepto Kaizen o de mejora continua. Los habitos desarrollados con la
practica del ciclo PHVA se constituyen en un buen modelo para lograr que la

disciplina sea un valor fundamental en la forma de realizar un trabajo.
Shitsuke implica:

« El respeto de las normas y estandares establecidas para conservar el sitio
de trabajo impecable.

« Realizar un control personal y el respeto por las normas que regulan el
funcionamiento de una organizacién.

« Promover el habito de autocontrolar o reflexionar sobre el nivel de
cumplimiento de las normas establecidas.

« Comprender la importancia del respeto por los demas y por las normas en
las que el trabajador seguramente ha participado directa o indirectamente
en su elaboracién.

« Mejorar el respeto de su propio ser y de los demas.
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BENEFICOS DE APLICAR SHITSUKE

« Se crea una cultura de sensibilidad, respeto y cuidado de los recursos de la
empresa.

« Ladisciplina es una forma de cambiar habitos.

+ Se siguen los estandares establecidos y existe una mayor sensibilizacién y
respeto entre personas.

« Lamoral en el trabajo se incrementa.

« Elcliente se sentira mas satisfecho ya que los niveles de calidad seran
superiores debido a que se han respetado integramente
los procedimientos y normas establecidas.

« Elsitio de trabajo sera un lugar donde realmente sea atractivo llegara cada
dia.

PROPOSITO

La practica del Shitsuke pretende logra el habito de respetar y utilizar
correctamente los procedimientos, estdndares y controles previamente

desarrollados.

Un trabajador se disciplina asi mismo para mantener "vivas" las 5°S, ya que los
beneficios y ventajas son significativas. Una empresa y sus directivos estimulan su
practica, ya que trae mejoras importantes en la productividad de los sistemas

operativos y en la gestion.

En lo que se refiere a la implantacion de las 5S, la disciplina es importante porque
sin ella, la implantacion de las cuatro primeras 5’s se deteriora rapidamente. Si los
beneficios de la implantacion de las primeras cuatro 5°s se han mostrado, debe
ser algo natural asumir la implantacion de la quinta o Shitsuke.
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COMO IMPLANTAR SHITSUKE

La disciplina no es visible y no puede medirse a diferencia de la clasificacion,
Orden, limpieza y estandarizacién. Existe en la mente y en la voluntad de las
personas y solo la conducta demuestra la presencia, sin embargo, se pueden

crear condiciones que estimulen la practica de la disciplina.
Vision compartida.

La teoria del aprendizaje en las organizaciones (Peter Senge) sugiere que para el
desarrollo de una organizacién es fundamental que exista una convergencia entre
la vision de una organizacion y la de sus empleados. Por lo tanto, es necesario
que la direccién de la empresa considero la necesidad de liderar esta
convergencia hacia el logro de mentas comunes de prosperidad de las
personas, clientes y organizacion. Sin esta identidad en objetivos sera imposible
de lograr crear el espacio de entrega y respeto a los estandares y buenas
practicas de trabajo.

Formacion.

Las 5S no se trata de ordenar en un documento por mandato "Implante las
5S"Tiempo. Es necesario educar e introducir mediante el entrenamiento de
"aprender haciendo" cada una de las S’s. No se trata de construir "carteles" con
frases, esléganes y caricaturas divertidas como medio para sensibilizar al
trabajador. Estas técnicas de marketing interno servirdn puntualmente pero se
agotan rapidamente. En alguna empresa fue

necesario eliminar a través de acciones Seiri, los "carteles y anuncios" ya que eran

innecesario y habian perdido su propdsito debido a la costumbre.
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El Dr. Kaoru Ishikawa manifestaba que estos procesos de creacién de cultura y
habitos buenos en el trabajo se logran preferiblemente con el ejemplo. No se le
puede pedir a un mecanico de mantenimiento que tenga ordenada su caja de
herramienta, si el jefe tiene descuidada su mesa de trabajo, desordenada y con
muestras de tornillos, juntas, piezas y recambios que esta pendiente de comprar.

Tiempo para aplicar las 5S.

El trabajador requiere de tiene para practicar las 5S. Es frecuente que no se le
asigne el tiempo por las presiones de producciony se dejen de realizar las
acciones. Este tipo de comportamientos hacen perder credibilidad y los
trabajadores crean que no es un programa serio y que falta el compromiso de la
direccion. Es necesita tener el apoyo de la direccion para sus esfuerzos en lo que
se refiere a recursos, tiempo, apoyo y reconocimiento de logros.

El papel de la Direccion

Para crear las condiciones que promueven o favorecen la Implantacién del

Shitsuke la direccién tiene las siguientes responsabilidades:

o Educar al personal sobre los principiosy técnicas de las 5S vy
mantenimiento auténomo.

« Crear un equipo promotor o lider para la implantacion en toda la planta.

+ Asignar el tiempo para la practica de las 5S y mantenimiento auténomo.

+ Suministrar los recursos para la implantacién de las 5S.

+ Motivar y participar directamente en la promocién de sus actividades.

« Evaluar el progreso y evolucién de la implantacion en cada area de la
empresa.

« Participar en las auditorias de progresos semestrales o anuales.

+ Aplicar las 5S en su trabajo.
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Ensefiar con el ejemplo para evitar el cinismo.

Demostrar su compromiso y el de la empresa para la implantacion de las
5S.

El papel de trabajadores

Continuar aprendiendo mas sobre la implantacion de las 5S.

Asumir con entusiasmo la implantacién de las 5S.

Colaborar en su difusién del conocimiento empleando las lecciones de un
punto.

Disefar y respetar los estandares de conservacion del lugar de trabajo.
Realizar las auditorias de rutina establecidas.

Pedir al jefe del area el apoyo o recursos que se necesitan para implantar
las 5S.

Participar en la formulacion de planes de mejora continua para
eliminar problemas y defectos del equipo y areas de trabajo.

Participar activamente en la promocién de las 5S.
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Disciplina

Ene. Feb. Mzo. Abr. May. Jun. Jul. Ago. Sept. Oct. Nov. Dic

PRACTICAS DEL PERSONAL
SELECCION

ORDEN

LIMPIEZA
ESTANDARIZACION
AUTO-DISCIPLINA
SEGURIDAD

Prom Firma Auditor(es)

Beneficiode las 5°S

La implementacién de una estrategia de 5'S es importante en diferentes areas, por
ejemplo, permite eliminar despilfarros y por otro lado permite mejorar las
condiciones de seguridad industrial, beneficiando asi a la empresa y sus
empleados. Algunos de los beneficios que genera la estrategias de las 5'S son:

+ Mayores niveles de seguridad que redundan en una mayor motivacion de
los empleados

» Reduccién en las pérdidas y mermas por producciones con defectos

« Mayor calidad

« Tiempos de respuesta mas cortos

« Aumenta la vida util de los equipos
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« Genera cultura organizacional
« Acerca a la compafia a la implantacién de modelos de calidad total y
aseguramiento de la calidad

Una empresa que aplique las 5'S:

« Produce con menos defectos,

o Cumple mejor los plazos,

+ Es massegura,

« Es més productiva,

« Realiza mejor las labores de mantenimiento,
« Es més motivante para el trabajador,

« Aumenta sus niveles de crecimiento....

Las 5'S son un buen comienzo hacia la calidad total y no le hacen mal a nadie,

esta en cada uno aplicarlas y empezar a ver sus beneficios.
Paradigmas que imposibilitan la implantacion de las 55

En una empresa han existido y existiran paradigmas que imposibilitan el pleno
desarrollo de las 5S. La estrategia de las 5S requiere de un compromiso de la
direccién para promover sus actividades, ejemplo por parte de los supervisores y
apoyo permanente de los jefes de los sitios de trabajo. El apoyo de la direccion
con su mirada atenta permanente de la actuaciéon de sus colaboradores, el
estimulo y reconocimiento es fundamental para perpetuar el proceso de mejora.
La importancia que los encargados y supervisores le den a las acciones que
deben realizar los operarios sera clave para crear una cultura de orden, disciplina

y progreso personal.

Sin embargo, existen paradigmas habituales para que las 5S no se desarrollen

con éxito en las empresas son:
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PARADIGMAS DE LA DIRECCION

Estas son algunas de las apreciaciones de directivos ante el programa 5S:
PARADIGMA 1.

Es necesario mantener los equipos sin parar.

La direccién ante las presiones de entregar oportunamente y en cantidades
suficientes los productos que se fabrican, no aceptan facilmente que en un puesto
de trabajo es mas productivo cuando se mantiene impecable, seguro, en orden y
limpio. Se considera que la limpieza es una labor que consume tiempo productivo,
pero no se aprecia los beneficios de esta de ayudar a eliminar las causas de

averias como el polvo, lubricacién en exceso y fuentes de contaminacion.
PARADIGMA 2.
Los trabajadores no cuidan el sitio.

Para que perder tiempo la direccion considera que el aseo y limpieza es un
problema exclusivo de los niveles operativos. Si los colaboradores no poseen los
recursos 0 no se establecen metas para mejorar los métodos, sera dificil que el
operario tome la iniciativa. Es seguro que los trabajadores apreciaran los
beneficios, ya que son ellos los que se ven afectados directamente por la falta de
las 5S.

PARADIGMA 3.

Hay numerosos pedidos urgentes para perder tiempo limpiando Es frecuente que
el orden y la limpieza se dejen de lado cuando hay que realizar un trabajo urgente.
Es verdad que las prioridades de produccién a veces presionan tanto que es
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necesario que otras actividades esperen, sin embargo, las actividades de las 5S
se deben ver como una inversién para lograr todos los pedidos del futuro y no
solamente los puntuales requeridos para el momento.

PARADIGMA 4.
Creo que el orden es el adecuado no tardemos tanto tiempo...

Algunas personas consideran soélo los aspectos visibles y de estética de los
equipos son suficientes. Las 5's deben servir para lograr identificar problemas
profundos en el equipo, ya que es el contacto del operario con la maquina la que
permite identificar averias o problemas que se pueden transformar en graves fallos
para el equipo. La limpieza se debe considerar como una primera etapa en la

inspeccién de mantenimiento preventivo en la planta.
PARADIGMA 5.
iContrate un trabajador inexperto para que realice la limpieza...sale méas barato |

El trabajador que no sabe operar un equipo y que es contratado Unicamente para
realizar la limpieza, impide que el conocimiento sobre el estado del equipo sea
aprovechado por la compaiia y se pierda. El contacto cotidiano con la maquinaria
ayuda a prevenir problemas, mejorar la informacién hacia los técnicos expertos de
mantenimiento pesado y aumenta el conocimiento del operario sobre

el comportamiento de los procesos.
PARADIGMA DE LOS OPERARIOS

La aplicacion de las 5S tiene sus barreras en ciertos pensamientos de los

operarios:
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PARADIGMA 1.
Me pagan para trabajar no para limpiar.

A veces, el personal acepta la suciedad como condicién inevitable de su estacién
de trabajo. El trabajador no se da cuenta del efecto negativo que un puesto de
trabajo sucio tiene sobre su propia seguridad, la calidad de su trabajo y la
productividad de la empresa.

PARADIGMA 2.
¢ Llevo 10 anos... porqué debo limpiar?

El trabajador considera que es veterano y no debe limpiar, que esta es una tarea
para personas con menor experiencia. Por el contrario, la experiencia le debe
ayudar a comprender mejor sobre el efecto negativo de la suciedad vy
contaminacion si control en el puesto de trabajo. Los trabajadores de produccion
asumen a veces que su trabajo es hacer cosas, no organizarlas y limpiarlas. Sin
embargo, es una actitud que tiene que cambiar cuando los trabajadores empiezan
a comprender la importancia del orden y la limpieza para mejorar la calidad,
productividad y seguridad.

PARADIGMA 3.
Necesitamos mas espacio para guardar todo lo que tenemos.

Esto sucede cuando al explicar las 5 “s a los trabajadores, su primera reaccién
ante la necesidad de mejorar el orden es la pedir mas espacio para guardar los
elementos que tienen. El frecuente comentario es ".......jefe necesitamos un nuevo

armario para guardar todo esto..."
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Es posible que al realizar la clasificacion y el ordenamiento de los elementos
considerados, sobre espacio en los actuales armarios y la mayoria de los

elementos sean innecesarios.
PARADIGMA 4.
No veo la necesidad de aplicar las 5's

Puede ser muy dificil implantar las 5's en empresas que son muy eficientes 0 muy
limpias como en el caso de las fabricas de productos personales o farmacia. Sin
embargo, no todo tiene que ver con la eliminacién de polvo o contaminacién. Las
5's ayudan a mejorar el control visual de los equipos, modificar guardas que no
dejan ver los mecanismos internos por guardas plasticas de seguridad que
permitan la observacién del funcionamiento de los equipos; o la aplicacion de las
5's en el cuidado de nuestras mesas de trabajo y escritorios...
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Anexo 1: Antes de laimplementacion de 5s

Fotografia 1

Anexo 2

Evaluacion 58

=

Porcentajes[Puntos

General 8,33% 15

Seleccion| 40,91% 15

Orden 0,00% 0

Limpieza 0,00% 0

Estandarizacién 0,00% 0

Disciplina 0,00% 0

Fecha

jueves, 22 de diciembre de 2016

Seleccion
0,00%

Limpieza

Regular Bien

Excelente

>50 % >70 %

90%

100,00% 71

90,00% 1= Excel.

f

80,00%

70,00% 1 Bien

5000% 1| Regular
40,00%
30,00%
20,00%

10,00%

= ——

0,00%

Diagrama radar antes de la implementacién de las 5S
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Anexo 3: Implementando las 5s

Seiri

Fotografia 2

Planificacion para aplicar el método seiton o sea ordenar

Anexo 4

Evaluacion 58

jueves, 22 de diciembre de 2016

-
Porcentajes|Puntos
General 8,33% 15 Fecha
Seleccion| 40,91% 15
Orden 0,00% 0
Limpieza 0,00% 0
Estandarizacion 0,00% 0
Disciplina 0,00% 0
Seleccién
50,00%

Disciplina

Estandarizacié
n

Limpieza

Regular Bien Excelente

>50% [ >70% 90%

90,00% 1= Excel.

70,00% 1 Bien

5000% 1| Regular

Diagrama radar primera s de la implementacion de las 5S
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Seiton

Imagenes ordenando los materiales de la biblioteca

Fotografia 3

Fotografia 4
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Imagen ordenando los materiales de la biblioteca

Fotografia 5

Anexo 5

Evaluacién 58S

=

Porcentajes|Puntos

General| 20,56% 37

Seleccion|  62,73% 23

Orden| 46,67% 14

Limpieza 0,00% 0

Estandarizacion 0,00% 0

Disciplina 0,00% 0

Fecha

viernes, 20 de enero de 2017

Seleccion
70,00%

Limpieza

Regular

Bien

Excelente

>50 %

>70 %

90%

100,00%
90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

Excel.

Bien

Regular

Diagrama radar segunda s de la implementacion de las 5S
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Seiso

Fotografia 6

Hacer la limpieza en los libros sucios

Anexo 6

Evaluacion 58

Disciplina

100,00%

80,00%

70,00% 1 Bien

90,00% ?{ Excel.
60,00% 1

5000% 1| Regular
40,00% 1

30,00%

Limpieza 20,00%

10,00%

0,00%

[
Porcentajes|Puntos|
General| 34,44% 62 Fecha lunes, 20 de febrero de 2017
Seleccion| 62,73% 23
Orden| 63,33% 19
Limpieza| 40,00% 20 Regular Bien
Estandarizacion|  0,00% 0 o o o
Disciplina] _0,00% 0 >50% | >70% | 90%
s m
70,00%

Diagrama radar tercera s de la implementacion de las 5S
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Seiketsu

Fotografia 7

Después de la limpieza en los libros se guardd en cada uno de las cajas y después pegar

los inventarios en cada uno de ellas

Fotografia 8
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Después de la limpieza en los libros se guardo en cada uno de las cajas y después pegar

los inventarios en cada uno de ellas

Fotografia 9

’
-
’
-
»
-
»
-
.
.
.
-
-

“he)

Resultados de un duro trabajo de seiketsu

Anexo 7

Evaluacion 58

Porcentajes[Puntos|
General| 51,67% 93 Fecha lunes, 20 de marzo de 2017
Seleccion| 70,91% 26
Orden| 73,33% 22

Limpieza| 60,00% 30 Regular Bien Excelente
Estandarizacién| 56,25% 15 o o o
Disciplina] _0,00% 0 >50% | >70% | 90%
Reqgular
seleccion

100,00%

Disciplina 80,00%

70,00% 1 Bien

90,00% 1 Excel.
60,00% 1
50,00% 18 Regular

40,00%

30,00%

20,00%

Limpieza

10,00%

0,00%

Diagrama radar cuarta s de la implementacion de las 5S

205



Shitsuke

ANTES de que implementacion de 5s no hubo disciplina ahi esta el resultado

Fotografia 10

DESPUES de aplicar la implementacién de 5s y aplicar la disciplina hubo mucha mejora

orden el producto y producto limpio para un negocio

Fotografia 11
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Anexo 8: Resultados de la implementacion de 5s

Fotografia 12

Fotografia 13

Después de la colaboracion en esa implementacion de la 5s esta

completamente ordenado y listo para producir
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Anexo 9

Evaluacion 58

Porcentajes|Puntos

General| 76,67% 138 Fecha jueves, 20 de abril de 2017

Seleccion| 81,82% 30

Orden| 83,33% 25

Limpieza| 72,00% 36 Regular Bien Excelente
Estandarizacion| 67,50% 18 0 0 0
Disciplina]  79.09% | 29 >50% | >70% | 90%

Bien

Seleccién

100,00%

90,00% 15 Excel.

70,00% Bien

Disciplina 80,00%
60,00%
50,00% 1w Regular
40,00%

30,00%

Limpieza 20,00%
10,00%

0,00%

Diagrama radar resultados de la implementacién de las 5S
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Anexo 10

e LM COMTARTEA CRATOB OV METAN

A L ARRARA TE W S A A TR B, BT AR AT AT B T

PUME WO CRF0AA T8 B OO ¥ LA LA, (e
o ron

AUTORS PLICA TRVO FRACTOD. FUNCIONAL.
A T ACATE AR AL TVEAK R N M

Evaluacion de auditoria, campafia 52 S
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Anexo 11

ABR | MAY JUN u AGD SET acT NGOV
Area Actividad 1) 2) 3] 4| 5] 6] 7| 8| 9|10|1213 14/15(16|17)18)19|20|21| 22/ 23| 24|25|26/27) 28| 29)30|31|32 Respansable
obsrvacion del problema Asistente
planear para la implementacion Asistente
poltica de 5 Bibliotecaria
5 Plan de accion Directora
@ |Asignar responsabilidades en 5s Directora
% Capacitacion a lideres en 55 Directora
OrE Evaluacion de 55 Directora
g’. Simulacro de las 55 Directora
3 [implementar la primera s Asistente
% evaluacion de primera § Bibliotecaria
a auditoria de primera § Directora
E: implementar segunda s Asistente
L (Resultado se Segunda § Asistente
Auditoria de 15y 25 Directora
implementar tercera § Asistente
Resultado dela tercera§ Asistente
Implementar la cuarta § Asistente
Resultado dela aarta § Asistente
Implementar la quinta § Asistente
Resultado de la quinta § Asistente
Auditoria de 55 y abrir el negacio Directora

Cronograma de actividades anual para la implantacion de 5s

210



Anexo 12

Control de Tarjetas Rojas
==

Sucursal o Departamento:

No. | Fecha Descripcion Categoria Razon Destino Final Responsable Ubicacién

O [J | |or B[O | —

O

—_
=)

—_
—_

—_
S8

—_
O

—_
o~

—_
Ul

—_
(=)

—_
)

—_
o0

—_
O

583
(=}

Do
—

N
)

N
==

)
=

8]
U

58]
(=N

S8
3

[N
o0

N
O

0
f=}

Cronograma de actividades anual para la implantacion de 5s

Formato de Control de registro de tarjetas rojas
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Anexo 13

DOCUMENTOS PARA VALIDAR LOS INSTRUMENTOS DE
MEDICION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS
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CARTA DE PRESENTACION

Sefior(a)(ita):

Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asi
mismo, hacer de su conocimiento que siendo estudiante de la EAP de INGENIERIA de la
UCV, en la sede LIMA NORTE, promocion 2018, requiero validar los instrumentos con los
cuales recogeré la informacién necesaria para poder desarrollar mi investigacion y con la

cual optare el grado de ingeniero.

El titulo nombre de mi proyecto de investigacion es IMPLEMENTACION DE LAS 5S
PARA MEJORAR LA CALIDAD DE ATENCION DE LOS PEDIDOS DEL AREA DE
ALMACEN DE EL COMERCIO, COMAS 2017 Y siendo imprescindible contar con la
aprobacién de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencion,
hemos considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en
temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que se le hace llegar contiene:
Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.

- Matriz de Operacionalizacion de las variables.
- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente.

Firma

Apellidos y nombre:
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DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

Variable: 5s

Clasificar. (Seiri)

SEIRI significa eliminar del area de trabajo todos los elementos innecesarios para realizar
nuestra labor. Frecuentemente nos “llenamos” de elementos, herramientas, cajas con
productos, carros, Utiles y elementos personales y nos cuesta trabajo pensar en la
posibilidad de realizar el trabajo sin estos elementos. Buscamos tener alrededor
elementos o componentes pensando que nos haran falta para nuestro préximo trabajo.
Con este pensamiento creamos verdaderos stocks reducidos en proceso que molestan,
quitan espacio y estorban, perjudican el control visual del trabajo, impiden la circulacién
por las areas de trabajo, inducen a cometer errores en el manejo de materias primas y en

numerosas oportunidades pueden generar accidentes en el trabajo.
Orden. (Seiton)

SEITON consiste en organizar los elementos que hemos clasificado como necesarios de
modo que se puedan encontrar con facilidad. Aplicar Seiton en mantenimiento tiene que
ver con la mejora de la visualizacion de los elementos de las maquinas e instalaciones

industriales.

Seiton permite disponer de un sitio adecuado e identificado de acuerdo a la frecuencia a
utilizar (rutinaria, poca frecuencia, a futuro) para cada elemento utilizado en el trabajo. E
identificar y marcar todos los sistemas auxiliares del proceso como tuberias, aire

comprimido, combustibles.
Limpieza. (Seiso)

Seiso significa eliminar el polvo y suciedad de una fabrica. También implica inspeccionar
el equipo durante el proceso de limpieza, por el cual se identifican problemas de escapes,

averias, fallos o cualquier tipo de fugas.

La limpieza se relaciona estrechamente con el buen funcionamiento de los equipos y la
habilidad para producir articulos de calidad. La limpieza implica no Unicamente mantener
los equipos dentro de una estética agradable permanentemente, sino también crear y

mantener un pensamiento superior al simple de limpiar.
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Estandarizar. (Seiketsu)

La estandarizacion significa crear un modo consistente de realizacion de tareas y
procedimientos. La estandarizacion de la maquinaria significa que cualquiera puede
operar dicha maquinaria. La estandarizacion de las operaciones significa que cualquiera

pueda realizar la operacion.

Disciplina. (Shitsuke)

SHITSUKE o Disciplina significa convertir en habito el empleo y utilizacién de los métodos
establecidos y estandarizados para el orden y la limpieza en el lugar de trabajo.
Podremos obtener los beneficios alcanzados con las primeras “S” por largo tiempo si se

logra crear un ambiente de respeto a las normas y estandares establecidos.

Las cuatro “S” anteriores se pueden implantar sin dificultad si en los lugares de trabajo se
mantiene la Disciplina. Su aplicaciéon nos garantiza que la seguridad sera permanente, la

productividad se mejore progresivamente y la calidad de los productos sea excelente.

Dimensiones de las variables:

Dimension 1: Cumplimiento de metas

El cumplimiento de metas depende exclusivamente de nuestras acciones, al principio
esto suena ildgico porque por ejemplo si tenemos una empresa exportadora de teles, es
necesario hacer tramites con las aduanas, pagar impuestos, contratar personal, negociar
con compradores internacionales, etc. Entonces es féacil decir que dependemos de
muchas personas, en la consciencia asi es, pero a nivel del plano mental lo valedero es
el tema de la energia, la fuerza de nuestras ideas abre puertas de forma increible,
cuando una persona tiene convencimiento todo ese grupo de personas respondera de

manera favorable.

El cumplimiento de metas esta bastante ligado a lo que internamente nosotros creemos,
esto implica estar convencido profundamente de que somos capaces de lograr ciertas
cosas, algunas personas se les hace bastante dificil alcanzar altos niveles de bienestar
porque simplemente estan condicionados y limitados por las ideas que estan en su
interior, creen que el mundo estd lleno de dificultades, entonces experimentan sus

propias ideas.
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Para definir las metas se establecer de manera anticipada resultados observados y
medidos que se quieren alcanzar en forma programada con la intencion de cumplir los

objetivos propuestos en el &rea de produccién y de la organizacion en un periodo anual.

Segun Benjamin (2007), El objetivo fundamental de definir y establecer las metas es la
medicion de los logros, que deben estar basados en datos cuantificables que puedan
verificar el avance y resultados obtenidos (p.485).

Entonces con el fin de ayudar a los encargados de este proceso, independientemente del
tipo del trabajo del personal bajo su cargo, y para facilitar el establecimiento de metas, es

conveniente observa las siguientes etapas:

- Etapa I: Identificar y determinar el propésito general del area.

- Etapa IlI: ldentificar las actividades clave del area y definir los principales
objetivos.

- Etapa llI: Definir la finalidad del trabajo de cada uno de los miembros del area.

- Etapa IV: Preparar un registro con las posibles metas o logros que debe alcanzar
los colaboradores sobre la base del conocimiento de las funciones y la razon de
ser de cada puesto. Con este propésito, tanto el titular del area como el personal
a su cargo pueden elaborar un borrador con las actividades mas importantes.

- Etapa V: Establecimiento de las metas para definir metas que propongan tanto al

jefe inmediato como el colaborador es necesario medir el grado de avance.

Por otro lado, Silva (2007), describe que el cumplimiento de metas indica en que
porcentaje se superan o0 no las metas establecidas, esto nos indica también que el valor
esperado puede ser mayor o igual a 100%, resultado del periodo entre la meta del
periodo (p. 177-178).

Formula 1 — Indicador de cumplimiento de metas

Ma

C limiento d tas = —
umplimiento de metas Mp
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DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES
Variable: Calidad de Atencién

En el servicio al cliente participan varios elementos: el cliente, el personal de contacto o
sea el personal del almacén o negocio, el soporte fisico o local, exhibicién. El personal de
contacto es quien se enfrenta a las diferentes situaciones con el cliente que se conocen
como los momentos de verdad y el servicio mismo. Con estos cuatro elementos
mencionados interactlan de una manera simultanea: el sistema de organizacién interna y

los demas clientes

El cliente, ya lo hemos mencionado, es el consumidor objetivo del servicio. Es el
elemento primordial, si no hay cliente no hay servicio, y debemos indicar que su
presencia es absolutamente indispensable. El soporte fisico, se refiere al soporte material
necesario para la prestacion del servicio. De este soporte fisico se sirven, el personal de
contacto, el cliente y ambos a la vez. Se divide en los instrumentos necesarios para la
prestacion del servicio como son los muebles, las maquinas, los exhibidores, las
exhibiciones, etc. Y el entorno o ambiente, decoracion, merchandising, uniformes, etc. El
servicio mismo, que depende de la estrategia y plan de accién trazados y el personal de
contacto. Los elementos que participan en una estrategia de servicio son: el cliente, el

soporte fisico, el personal de contacto y el servicio mismo.
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Dimensiones de las variables:
Dimensioén 1: Satisfaccion al cliente

La satisfaccion del cliente es un indicador que nos proporciona anticipadamente
informacion sobre el comportamiento de compra del consumidor y su lealtad.Los datos de
satisfaccion del cliente es uno de los indicadores recopilado con mayor frecuencia sobre
la percepcion del mercado Tiene dos usos principales:

1. "Dentro de las organizaciones, la recopilacion, el andlisis y la difusion de estos
dato envian un mensaje sobre la importancia de atender a los clientes y garantizar
que tengan una experiencia positiva con los bienes y servicios de la compainiia."

2. "Si bien las ventas o la cuota de mercado pueden indicar qué tan bueno es el
rendimiento o desempefio actual de una empresa, quizas la satisfaccion sea el
mejor indicador de cuan probable es que los clientes de una empresa hagan
compras posteriores de la misma. . Mucha investigacion se ha centrado en la
relacion entre la satisfaccion y retencion de clientes. Los estudios indican que las
ramificaciones de satisfaccibn son mas fuertemente comprendiendo su gran

importancia."”

La Investigacion muestra también que la mayoria de las empresas invierten en medicion,
control y difusién de informacion sobre la satisfaccion del cliente; de hecho, estos autores
encontraron que la investigacion la satisfacciéon del cliente es una de las investigaciones

que se realiza con mayor frecuencia dentro del &rea de marketing de una empresa.
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variahle Definicion Dimension Operacional Dimensiones indicadores
Cazali{2009) Las 55 esuna , ,
Herramienta que s uiiza para La implementacian de la 5 se tendra
optimizar ordenar limpiar tomo
estandarizary crearnormesde | heneficio en que el colegio obtenga
V independiete f:ﬂ!"“”'ﬂmgﬂme mas dislciplina nr[llenylimpieza Cumpimieto d Mets Alcantes|
. para evitar las salidas de un producto melas Metas planificadas
5% Yaue ¢ implementogn inutilizable y tambien ser mas
aAmatenes o
de materialesy suministro par CompEitvo .
obtener mayorespacia una con los otros colegios
mejor
yrapida ubicaciony el facl
aL0RSD
alosmateriales y suministros
Gomez Escobar{200) esel ,
elemento primardi s no L[?sestudms demuestralnl que los o P Entregados conformes
haycliente no hay sevicioy clientes valoran el servicio mas Satisfaccion Pentregados
debemos indicar quesu que I3 calidad y el precio de los
fresencia es absolutamente productos. £n [a actualidad
. inispencable | soporte algunas de |35 compafias mas
V Dependiente fsco s refireal soporte exitosas se han distinguido
Calidad de atencion mna.l PO para : prestando el mejor servicio al
prestacion del servicio de ,
este soporte fsico sesirven tiente
el personal de contactoel capacidad de P.Entlrelgadusf
tlienteyamhosalaver FespUEsta PSolctados
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA
VARIABLE INDEPENDIENTE LA DISTRIBUCION DE PLANTA

N* | DIMENSION Pertinencia' [Relevancia® | Claridad: Sugerencias

Dimenzcn T Cumgimenicdameias Si No Si | No | S No

Metas Alcanzadas
Metas Planificadas

Dmenzion - Sasanm Si No Si | No | S No

Pedidos Entregados Conformes
Pedidos Entregados

Observaciones (precisar si hay

suficiencia):

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

Apellidos y nombres del juez validador.Dr/ Mg:

del 20.....

1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA
VARIABLE INDEPENDIENTE LA DISTRIBUCION DE PLANTA

N* | DIMENSION Pertinencia: [Relevancia® | Claridads Sugerencias
Demension 1 -Satsiacmon % | No Si | No | S No
T
Pedidos Entrenados Conformes
Pedidos Entregados
Dmenzan 2 santdad de respuastas 5 No S | No | S No
7
Pedidos entregadns
Pedidos solicitados
Observaciones (precisar si hay
suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ ] Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador.Dr/ Mg:

1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension
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Firma del Experto Informante.



Instrumentos de medicidén para cumplimiento de metas 5s
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Instrumentos de medicién para Calidad de atencién

1 07 0,64 0,45
2 0,76 0,58 0,44
3 0,76 0,47 0,36
4 0,84 0,67 0,56
5 0,69 0,6 0,41
ﬁ 0,66 0,53 0,35
7 0,81 0,69 0,56
8 0,01 0,59 0,54
g 0,69 0,53 0,37

10 0,82 0,56 0,46

1 0,71 0,4 0,31

12 0,8 0,71 0,57

13 0,81 0,68 0,55

14 0,96 0,4 0,42

15 0,82 0,69 0,57

16 0,77 0,71 0,55

17 0,76 0,58 0,4

13 0,71 0,53 0,38

19 0,79 0,55 0,43

20 0,01 0,6 0,55
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FORMATO DE SOLICITUD

SOLICITA: solicito para pedir la autorizacién del empastado de tesis

ESCUELA DE ING. INDUSTRIAL / EMPRESARIAL

YO Robert Ysaac Mejia Guillen con DNI N° 71397125

Domiciliado (a) en...Prolongacién los angeles 330 Sta. Luzmila -~ comas
(Calle / lote / Ms. / Urb. / Distrito / Provincia / Regi6n)

Ante Ud. con el debido respeto expongo lo siguiente:

Que en mi condicién de alumno de la promocién: 2017 del programa: ingenieria

Industrial identificado con el cédigo de matricula N° 6700243489
(Cddigo del alumno)

De la Escuela de Pre- grado, recurro a su honorable despacho para solicitarie lo
siguiente:

Solicito para pedir la autorizacion del empastado de tesis para los tramites de
mi titulo profesional

Por lo expuesto, agradeceré ordenar a quien corresponde se me atienda mi
peticion por ser de justicia.

Lima,...06..... de...../ AT de 2018.
R4
|
(Firma del solicitante)
Documentos que adjunto: cualquier consulta por favor comunicarse al:
A.- Teléfono: 947668201
B.- 24 Email: tguillenvi3@hotmail.com

C.-
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Yo, LEONIDAS MANUEL BRAVO ROJAS, Coordinador de Investigacion de la EP de Ingenieria

Industrial de la Universidad Cesar Vallejo, Lima Norte, verifico que la Tesis Titulada:

“IMPLEMENTACION DE 5’S PARA MEJORAR LA CALIDAD DE
ATENCION DE LOS PEDIDOS DEL AREA DE ALMACEN DE EL

COMERCIO, COMAS, 2017", del estudiante ROBERT ISAAC MEJIA GUILLEN; tiene

un indice de similitud de 19 % verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin.

El suscrito analizé dicho reporte y concluyé que cada una de las coincidencias detectadas

no constituyen plagio. A mileal saber y entender la tesis cumple con todas las normas para

el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

Los Olivos, 25 de febrero del 2018
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PUBLICACION ELECTRONICA DE LAS TESIS

1. DATOS PERSONALES
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Domicilio
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E-mail s ;’ £

. IDENTIFICACION DE LA TESIS

Modalidad:

[ Tesis de Pregradg )
Facultad : .o WUUO........
Escuela : !
Carrera :
Titulo

da

[ Tesis de Post Grado
[J Maestria [J Doctorado
Grado O
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. DATOS DE LA TESIS
Autor (es):

Afo de publicacion :

. AUTORIZACION DE PUBLICACION DE LA TESIS EN VERSION

ELECTRONICA:
A través del presente documento, autorizo a la Biblioteca UCV-Lima Norte,
a publicar en texto completo mi tesis.
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