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RESUMEN

La siguiente investigacion tiene como objetivos disefiar un plan de mejora basado en los
principios de calidad utilizando como metodologia las 5s, en el cual se busca la ejecucion de cada
etapa para reducir los tiempos de entrega en Importadora Regalado en el area de bodega, con el fin
de llevar a cabo un control eficiente, para cumplir en el menor tiempo posible las érdenes de
pedidos realizados por los clientes.

La empresa se dedica a la importacion, distribucion y comercializacion de suministros de
oficina y toda linea de Utiles escolares, en el cual se puede aplicar la metodologia para establecer
la calidad dentro de la compafiia.

La propuesta se plantea en base a la necesidad de resolver las falencias que existen en la
organizacion ejecutando la metodologia en dos partes; la etapa de seleccién, orden y limpieza, son
de accidn operacional y la etapa de estandarizacién y disciplina son de control, siendo esta lamas
relevante para obtener una correcta mejora continua.

Palabras claves: 5s, diagrama de Ishikawa, ckeck list, mejora continua
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ABSTRACT

The following research aims to design an improvement plan based on the principles of quality
using the 5s as a methodology, in which the execution of each stage is sought to reduce the delivery
time at the Imported Gift in the warehouse area, with the In order to carry out an efficient control,
to fulfill the orders of orders made by the customers in the shortest possible time.

The company is dedicated to the importation, distribution and marketing of office supplies and
any line of school supplies, in which the methodology to establish quality within the companycan
be applied.

The proposal is based on the need to resolve the flaws that exist in the organization by executing
the methodology in two parts; the selection, order and cleaning stage are operational action and the
standardization and discipline stage are control, being the most relevant to obtain a correct

continuous improvement



INTRODUCCION

La Empresa Importadora Regalado es una compafia ubicada en Guayaquil, dedicada a la
importacion, distribucion y comercializacion de suministros de oficina y toda linea de utiles
escolares desde hace 28 afios, cuenta con tres sucursales, siendo la del norte Av. Isidro Ayora su
almacén principal y el mas concurrente.

El siguiente trabajo de investigacion tiene como propésito DISENAR un plan de mejora en el
area de despacho basada en la metodologia 5s en la Empresa Importadora Regalado con el fin de
Ilevar a cabo un control eficiente, para cumplir en el menor tiempo posible, las 6rdenes de pedidos
realizados por los clientes.

Pero haciendo un diagnostico se han encontrado diferentes falencias que estn ocasionando una
problematica en Importadora Regalado: entre las causas mas significativas estan: el
desconocimiento del producto, mala ubicacién en las perchas, poco espacio, falta de comunicacion,
mala organizacion, en el cual hay que hacer cambio eficiente y eficaz que satisfagan las necesidades
del cliente.

En el momento en que el cliente hace su pedido, con la persona encargada de atencidn y servicio
al cliente, se estima un tiempo esporadico de entrega, siendo este el primer punto critico del
proceso, pues en la mayoria de pedidos este tiempo no se cumple, lo que causa inconformidad y
pérdida de credibilidad la cual se ve reflejada en las quejas y devoluciones que se presentan.

Lo que permite darse cuenta que son causas que deben ser solucionadas y para esto requieren
un cambio para asi poder mantener la mejora continua en el servicio que se le brinda al cliente y
que ellos se sientan satisfechos.

Por lo tanto, es necesario DISENAR UN PLAN DE MEJORA EN EL AREA DE DESPACHO
DE PRODUCTOS EN IMPORTADORA REGALADO por lo que se propone realizar un plan de

capacitacion al personal; redisefio de la ubicacion de los productos aplicando la herramienta 5S.



La solucion del problema se basa en encontrar los puntos criticos que estdn ocasionando
inconformidad, solucionar el problema en el mayor tiempo posible y determinar el 20% de las
causas que me ocasionan el 80% de mis problemas. Si se realiza una distribucion adecuada en el
area se alcanzara un 6ptimo desempefio en la atencion al cliente.

La metodologia de la investigacion se lleva a cabo mediante la observacion directa, la
colaboracion y el apoyo de los directivos y trabajadores de la empresa y la fundamentacion tedrica
para determinar las falencias y dar posibles soluciones a los problemas detectados durante todo el
proceso.

El trabajo de investigacion consta de cuatro capitulos.

Capitulo 1: son las posibles causas de mi problema para esto se utiliza la herramienta lluviade
ideas, diagrama de Ishikawa para sacar el diagndstico que es mi estado actual, el pronosticos que
es lo que podria pasar si no tomamos acciones correctivas, y mi control al control al prondstico,
seguido de delimitacion de mi problema, formulacion, sistematizacion, planteamiento de objetivos
generales, especificos y asi poder plantear la hipotesis.

Capitulo 2: comprende la fundamentacion teérica donde hace referencia con los temas
relacionados y en qué nos ayuda o benefician en nuestra investigacion.

Capitulo 3: marco metodologico donde comprende el tipo y disefio de la investigacion, métodos
y técnicas de investigacion, poblacion, muestra, andlisis y tabulacion, donde se analizan
informacion proporcionada por la encuesta.

Capitulo 4: en este capitulo va el desarrollo de la propuesta en sus diferentes etapas adicional a
esto va las conclusiones, recomendaciones y anexos que han sido desarrollado para la realizacion

de este trabajo.



CAPITULO I
1.1 Planteamiento del problema

La Empresa Importadora Regalado es una compafia ubicada en Guayaquil, dedicada a la
importacion, distribucion y comercializacion de suministros de oficina y toda linea de utiles
escolares desde hace 28 afios, cuenta con tres sucursales, siendo la del norte Av. Isidro Ayora su
almacén principal y el mas concurrente.

Actualmente el almacén presenta muchas falencias en la gestion de proceso del area de
despacho; es asi que con una evaluacion de lluvias de ideas y encuestas se pudo identificar un mal
manejo de productos, pedidos incompletos, pedidos que no coincide con la factura, falta de interés
en el personal, sistemas de inventario lento, espacio fisico mal distribuido, mala organizacién en el
almacenamiento de los productos, falta de comunicacion, falta de capacitacion al personal,
montacargas en mal estado y una mala distribucion en el area de las bodegas .

Los clientes se quejan constantemente diciendo que sus pedidos muchas veces no se entregan
completos, se demoran mucho y aclaran que ellos se ven obligados a ir a la competencia en busca
de un mejor servicio.

1.1.1 Diagnostico Del Problema

Para encontrar los problemas que se presenta en Importadora Regalado se utilizo la herramienta
espina de pescado (diagrama de Ishikawa) donde se especifica.

Seleccion

Mala distribucién en el area de bodega

Mala organizacion en el almacenamiento de producto

Orden

Desorden en el area de bodega

Incorrecta manipulacién del montacargas



Cajas en contacto directo al piso
Incorrecto apilamiento de cajas
Limpieza

Desorden en la seccién de revision y empaque para entrega de mercaderia
Estandarizacion

No hay cronograma de limpieza

No hay cronograma de actividades
No hay cronogramas de capacitacion
Mantener Disciplina

Carencia de capacitaciones

No hay incentivo de personal

No hay supervision de personal

1.1.2 Pronosticos del problema

Lo que puede suceder si no se toman medidas correctivas.
Seleccion

Retrasos de entrega de pedido

Disminucion de clientes

Perdida de ventas

Orden

Deficiencia de mercaderia

Mercaderia dafiada

Dificultad al realizar inventario



Limpieza

Accidentes laborales
Estandarizacion
Interrupcion de actividades
Mantener Disciplina
Trabajo ineficiente

Personal no apto para ejecutar actividades

1.1.3 Control al Prondstico del problema
Son las posibles soluciones para tener un buen desempefio en el area
Seleccion

Clasificar los productos por mayor rotacion
Distribuir correctamente las perchas

Realizar Inventario ABC

Orden

Redisefio de ubicacién de productos
Limpieza

Vigilar que se cumplan las reglas establecidas
Controlar adecuadamente la limpieza del area
Estandarizacion

Establecer cronogramas de actividades
Establecer cronograma de capacitacion
Mantener Disciplina

Diseniar Plan de capacitacion



Aplicar la metodologia y respetar cada etapa
1.2 Formulacion y Sistematizacion de la investigacion

1.2.1 Formulacién del problema

¢Como incide la implementacion de la metodologia 5°'S en el area de despacho de Importadora
Regalado?

1.2.2 Sistematizacién del problema

¢ Cudles son las causas que generar retraso en la entrega de productos en Importadora Regalado?

¢De qué manera beneficiaria proponer el disefio de la metodologia 5°S en Importadora

Regalado?

¢ Como afecta al no capacitar al personal en el area de despacho de la Importadora Regalado?

1.3 Objetivos de la investigacion
1.3.1 Objetivo General
Disefiar un plan de mejora en el area de despacho para reducir los tiempos de entrega utilizando
la metodologia 5°S.
1.3.2 Objetivos especificos
+¢ Elaborar un diagndéstico mediante una encuesta de las causas de la insatisfaccién para

identificar la problematica de demora en el area de despacho en Importadora Regalado

¢+ Proponer un redisefio en el area de almacenamiento de productos en Importadora

Regalado aplicando 5S para optimizar los tiempos de entrega.



«¢+ Elaborar un plan de capacitacion al personal para un buen manejo de la herramienta 5S
1.4 Justificacion

1.4.1 Justificacion tedrica

La presente investigacion es de suma importancia para la empresa Importadora Regalado ya que
busca encontrar puntos criticos como; esclarecer las demoras en la entrega de los pedidos de la
empresa, por el cual ha presentado inconvenientes con el cliente. Debido a esto se analiz6 todo el
proceso de venta, con el fin de identificar aspectos que impactan negativamente a la eficiencia de
la empresa, para asi establecer planes de accion, optimizar recursos existentes y obtener resultados
esperados.

A través de la lluvia de ideas permitié encontrar las causas como mala distribucion en el &rea de
bodega, mala organizacion en el almacenamiento de producto, Desorden en el area de bodega,
incorrecta manipulacion del montacargas, cajas en contacto directo al piso etc.; las cuales estaban
generando inconvenientes en la entrega de productos.

1.4.2 Justificacion metodologica

Para llegar a cumplir con los objetivos referentes a la disminucién de tiempo de entrega de
pedidos a cliente se estudid técnicas como las 5S, diagrama de Ishikawa, Iluvia de idea ya con estas
metodologias se pueden obtener informacion actual de la empresa como técnica de estudio
tenemos, gestion de inventario, andlisis de procesos, sistema ABC, gestion de almacen y
sistematizacion de procesos para evidenciar los problemas detectados en el area de despacho.

1.4.3 Justificacion préctica

El resultado de la investigacién permitio establecer técnicas aplicables como: el checklist,
multivoting, ficha inteligente, técnicas de observacién y encuestas que permite obtener los

resultados necesarios para establecer propuestas de mejoras.



Segun las necesidades es preciso buscar las acciones correctivas que se aplicaran para mejorar
los tiempos de entrega en Importadora Regalado, tales como elaborar un plan de mejora aplicando
la herramienta 5S, el redisefio de la ubicacion de los productos aplicando un sistema ABC segun el
requerimiento de mayor rotacion y un plan de capacitacion del personal para que pueda desarrollar
sus actividades de una manera segura, eficiente y brinde un servicio completo de calidad a los
clientes.

Los beneficios al aplicar estas mejoras serian reduccion de costo por dafio de productos, ahorro de
tiempos de entrega, mejorar la utilizacion de los espacios, basqueda de productos eficiente, mejorar
el ambiente de trabajo y reduccidn accidentes laborales.
1.5 Delimitacién del Problema

El siguiente trabajo se encuentra delimitado por:

Delimitacién Espacial del problema

Tabla 1. Delimitacion del problema

Variable Caracteristicas
Pais Ecuador
Region Costa
Parroquia Guayas
Canton Guayaquil
Parroquia Tarqui
Empresa Cia. Importadora Regalado
Area Ventas

Seccion Area de Entrega




Tablal. Delimitacion del espacio del area de Importadora Regalado (Fuente: elaboracion
propia)

1.5.1 Delimitacion del tiempo

La antigiiedad de la informacion empleada en este proyecto fue recopilada en un periodo de
tiempo 2018-2019

1.5.2 Delimitacion del universo

La empresa Importadora Regalado ha encontrado un alto porcentaje de quejas y reclamos, por
parte de sus clientes, por lo que se ve en la necesidad de aplicar mejoras en sus procesos para
resolver dicho inconveniente, para esto se realizara un estudio en la compafiia ubicada en el
Ecuador, cuidad de Guayaquil parroquia Pascuales, bodega, y despacho a clientes.

Para esto se utilizara informacion de quejas, reportes, y/o registros que hayan presentado

nuestros clientes en los ultimos 2 anos.

En el siguiente cuadro se muestra la estructura del personal del area de despacho.

Estructura Organizacional

GERENCIA

Figura 1. Estructura organizacion de despacho (Fuente: elaboracién propia)
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1.6 HipoOtesis

1.6.1 Hipotesis General

Las causas por la que existe el retraso en el area de despacho en Importadora Regalado se debe
a la mala organizacion fisica del stock de mercaderia y al desconocimiento del producto debido a
la falta de capacitacion. Al proponer un plan de mejora en el area de despacho se logrard mejorar
el nivel de satisfaccion de los clientes?
1.7 Declaracion de Variables

1.7.1 Variable independiente

Herramienta 5S

1.7.2 Variable Dependiente

Area de despacho en Importadora Regalado

1.7.3 Operacionalizacion de las variables

Se identifica las variables que forman el problema principal y se establece el indicador para

analizar la ejecucion de las variables con el disefio de la metodologia 5°S.

VARIABLE CONCEPTO INDICADOR
INDEPENDIENTE
METODOLOGIA BPA Recepcion .almacenamiento Actrvidades de
v distribucion incumplimiento
DEPENDIENTE
AREA DE DESPACHO Area donde se propone las Tiempo de entrega
soluciones

Figura 2. Variables del problema
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CAPITULO 1l
Marco Teorico
2.1 Antecedente de la Metodologia 5°S
Las 5s es una herramienta de calidad que surgié de la necesidad de las empresas del occidente,
mas direccionada a la industria japonesa que era deficiente de un orden cultural y organizacional
entre estos desorganizacion falte de higiene, suciedad, exceso de desperdicios falta de
procedimientos y falta de autodisciplina eran caracteristicas comunes en los ambientes de trabajo

japoneses.

Por cuenta de eso, fue desarrollado un programa para actuar en estos tipos de problemas, con

las siguientes caracteristicas:

El programa tenia que ser de simple entendimiento por cualquier persona, independiente de su
nivel académico, jerarquico o social. Tenia que ser practicado por toda la empresa, que sea capaz
de implementar mejorar en las condiciones de trabajo en dia a dia, sin demasiadas inversiones y

que tenga que ser practicado como un habito.

Eso se paso en el final de la década de los 50, inicialmente para combatir al desperdicio, el
desorden y la suciedad. Posteriormente para combatir la falta de higiene y la indisciplina.

Desde el inicio de la década de los 90 cuando fue difundido el movimiento por la Calidad Total
en el Occidente, 5S ha sido el Unico y el mas procurado programa para actuar sobre los problemas
conductuales en las empresas occidentales, principalmente para formar una cultura de combate al
desperdicio, a la falta de orden, a la suciedad, a la falta de higiene y a la falta de disciplina para

mantenimiento del orden y de la limpieza en los ambientes de trabajo. (PDCA, 2017)
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La mayoria de las empresas que implanta 5S es motivada por tratarse de un programa
corporativo de la matriz, o por estar asociado a alguno sistema de gestion, principalmente Lean
Manufacturing, TPM (Mantenimiento Productivo Total) y WCM (Manufactura Clase Mundial), o
al sistema de produccion creado por la propia empresa.

Algunas otras son motivadas por programa de Seguridad o Normas 1SO. Pocas tienen 5S
disociado de otras herramientas. El ambiente que mas utiliza el Programa es la industria, por cuenta
de la existencia de sistemas de produccion y por desconocimiento que las empresas de servicio y

de comercio tiene sobre el tema. (PDCA, 2017)
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Figura 3. Herramienta 5S
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2.1.1 ¢;Quién puede emplear la 5°S?

Esta herramienta es utilizada para cualquier tipo de organizacion, ya sea industrial, comercial o
de servicios, que desee iniciar el camino de la mejora continua. Las 5S son utilizadas a nivel
internacional, se pueden aplicar en todo tipo de empresas y organizaciones, tanto en talleres como
en oficinas, incluso en aquellos que aparentemente se encuentran suficientemente ordenados y
limpios.

2.1.2 Objetivos de la implementacion

El objetivo de su aplicacion es mejora y mantener las condiciones de la organizacion
empresarial, mantener el orden estandarizacion y limpieza en las areas de trabajo, portar de manera
satisfactoria en la motivacion intrinseca y extrinseca del personal sintiéndose que laboran en areas
seguras, fortaleciendo el clima laborar, eficiencia del personal, seguridad laboral, incremento de
competitividad y por ende mejores resultados en la organizacion.

2.1.3 (Que son las 5°S?

Las 5S son las iniciales de cinco palabras japonesas que nombran a cada una de las cinco fases
que componen la metodologia

Seiri: Organizacion

Consiste en separar los materiales necesarios de los innecesarios y hacer que estos sean

desechados para evitar que ocasionen obstaculos, demoras y retrasos.

Figura 4. Seiri
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Seiton: Orden
Consiste en establecer el modo en que deben ubicarse e identificarse los materiales necesarios,

de manera que sea facil y rapido encontrarlos, utilizarlos y reponerlo.

Figura 5. Seiton

Seiso: Limpieza
Consiste en identificar y eliminar las fuentes de suciedad, asegurando que todos los medios se

encuentran siempre en perfecto estado de salud.

SEISO

Figura 6. Seiso
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Seiketsu: control visual

Consiste en distinguir facilmente una situacion normal de otra anormal, mediante normas

sencillas y visibles para todos.

Figura 7. Seiketsu

Shitsuke: Disciplina y Habito.
Consiste en trabajar permanentemente de acuerdo con las normas establecidas. Esta fase
permite distinguir una fase normal de una anormal, mediante normas visibles para todas las &reas.
Las tres primeras fases: organizacion, orden y limpieza son operativas, la cuarta fase: control
visual ayuda a mantener un seguimiento de las tres primeras aplicadas y la ultima fases: disciplina

y habito permiten adquirir el habito por la practica y la mejora continua en el trabajo diario



Figura 8. Shitsuke

2.1.4 Ventaja y desventaja de cada etapa de las 5°s

Las ventajas de la aplicacion en cada area de trabajo es:

Seiri
» Se obtiene un espacio adicional
» Se elimina el exceso de herramientas y objetos obsoletos
» Se disminuyen movimientos innecesarios
» Se elimina el exceso de tiempo en los inventarios
» Se eliminan despilfarros
» Las ventajas de Seiri
Seiton

» Se reducen los tiempos de basqueda
Se reducen los tiempos de cambio
Se eliminan condiciones inseguras

Se ocupa menos espacio

vV VvV VY V¥V

Se evitan interrupciones en el proceso
Seiso

» Mantener un lugar de trabajo limpio aumenta la motivacion de los colaboradores

16
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» La limpieza aumenta el conocimiento sobre el equipo

» Incrementa la vida util de las herramientas y los equipos

» Incrementa la calidad de los procesos

» Mejora la percepcion que tiene el cliente acerca de los procesos y el producto
Seiketsu

» Permite mantener un estandar de las aplicaciones de las partes operativas y llevar un

control eficiente de las actividades.

Shitsuke

» Se crea el habito de la organizacion, el orden y la limpieza a través de la formacién

continua y la ejecucion disciplinada de las normas.

La aplicacion de estos principios fundamentales nos proporcionaran obtener una mayor
productividad que lo podemos traducir en: menos productos defectuosos, menos averias, menor
nivel de exceso de inventario, reduce el riesgo de accidentes, eliminacion de movimientos absurdos
y traslados innecesarios, reduccion del tiempo de cambio de los equipos o herramientas, se podra
obtener un mejor lugar de trabajo con mayor espacio, mejor imagen para los clientes , sentirse
orgulloso del lugar de trabajo, trabajo en equipo mayor compromiso, productividad y crecimiento
en equipo junto a la organizacion. (REY, 2015)

2.1.5 Capacitacion

El término de la capacitacion se la relaciona con UN RETO, porque no solo es un tema de la
actualidad, sino por su gran trascendencia, por lo que se plantea un reto con las actividades que

realiza la organizacion.
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Concepto: se define como una actividad planeada y basada en necesidades reales de una empresa
orientada hacia un cambio en los conocimientos habilidades actitudes del colaborador. (Siliceo,
2014)

2.1.5.1 Responsabilidad y proposito de la capacitacién

Promover el conocimiento las destrezas y las habilidades es uno de los medios mas eficaces para
trasformar positivamente la productividad dentro de cualquier organizacion y se convierte una
responsabilidad directa de los directivos de la organizacion

El reto del cambio y la innovacién es el factor clave de la organizacion junto el departamento
de recurso humano porgue interviene directamente en la transformacion del su entorno, facilitador
del cambio, del crecimiento individual y por ende el de la organizacion.

Para reforzar esta perspectiva, el proceso organizacional de capacitacion se enfocara a crear
valores positivos y a establecer una cultura de productividad total, en el que el personal se
compromete a mejorar evolutivamente su forma de pensar y de actuar en términos de la calidad y
productividad en su vida personal y laboral.

2.1.5.2 Resultados de la capacitacion

Durante la capacitacién se evaluaran resultados tales como:

» Cambio real de conocimiento

» Nuevas actitudes del personal
Niveles de apertura del aprendizaje
Mejoras en la calidad de vida

Mejora de la productividad

vV VvV VYV V

Mayor integracion organizacional



19

La capacitacion se planifica, se realiza y se evalGa a partir de un enfoque cualitativo, para

asegurar un enfoque formal y sistemética de las necesidades humanas y administrativas detectadas

para resolver cuestiones corporativas y estratégicas y no solo problemas especificos a corto plazo.

2.1.5.3 Propdsitos de la capacitacion

>

YV Vv VY V¥V V¥V

Crear, difundir, reforzar, mantener y actualizar la cultura y valores organizacionales.
Clarificar, apoyar y consolidar los cambios organizacionales

Elevar la calidad del desempefio

Resolver problemas

Induccion y orientacion del nuevo personal en la empresa

Actualizar conocimientos y habilidades.

2.1.5.4 Objetivos de una capacitacion

>

vV Vv V¥V V VY V¥V

Integracion del personal.

Identificacion del compromiso del personal en sus labores.

Formacion de actitudes de calidad y productividad.

Preparacion administrativa del personal

Capacidad o responsabilidad en el manejo de maquinas y equipos

La adopcidn de criterios, conocimientos y habilidades que permitan un buen liderazgo
La inspiracion y creatividad que abriran nuevas puertas al desempefio de una
organizacion en criterios de:

Ahorro, seguridad, calidad, productividad, rentabilidad, adaptacion, innovacion,

crecimiento e innovacion. (Siliceo, 2014)
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2.1.6 Motivacion Laboral

La motivacion en el trabajo es el conjunto de fuerzas internas y externas que hacen que un
individuo de lo mejor de él y asi también elija un acto de accion y se conduzca de cierta manera
por medio de la direccion y el enfoque de la conducta, el nivel de esfuerzo aportado y la persistencia
de la conducta. En la mecanica de la motivacion de los empleados influye una serie de factores que
los directivos deben considerar y comprender.

En primer lugar, los papeles y roles en los que participan en su vida personal y profesional del
sujeto, debido a que las personas se encuentran insertos en un sistema social y amplio. Por lo tanto,
con base en su actuacion, en ellos se pueden establecer los mecanismos de motivacion adecuados.

En segundo lugar, se debe comprender el concepto de individualidad, en el cual cada individuo
cuenta con factores motivacionales propios, ya que esto ayuda a que los impulsos que permiten
desplegar su potencial son diversos

En tercer lugar, figura la personalidad la cual estd condicionada a factores genéticos y a la
influencia del entorno lo que se refleja en expresiones individuales de caracter. La relacion de estos
tres elementos deriva en la formacién de las metas personales que sigue cada colaborador dentro
de la organizacion, es por ello que el directivo conoce analiza, y enlaza sus roles, habilidades,
capacidades, personalidad y aprendizaje en un contexto determinado para alcanzar sus metas
personales. (Sum, 2015)

2.1.6.1 Motivacion Intrinseca

Este tipo de motivacion es reconocida cuando el colaborador estd de acuerdo con
reconocimiento al logro, al trabajo interesante, oportunidad de destacar y realizarse segun sus

fortalezas



21

2.1.6.2 Motivacion extrinseca

Es relevante de la satisfaccion con el salario, participacion en las decisiones, satisfaccion con el
trato por parte de la empresa, satisfaccion con ambito fisico, satisfaccion con la supervision,
satisfaccion con las prestaciones en materia de formacion y promocion, satisfaccion con las
prestaciones sindicales.

2.1.7 EIl Control Interno

El control interno en una identidad estd encaminado a prevenir o detectar errores y anomalias,
las diferencias entre estos dos es la intencionalidad del hecho; el vocablo error se refiere a
negligencias no intencionales, y el vocablo irregular se refiere a errores deliberados. Lo cierto es
que las inspecciones internas deben ofrecer una confianza razonable de que los estados financieros
han sido elaborados bajo un esquema de controles que reduzcan la posibilidad de tener errores

fundamentales en los mismos. (CASTRO, 2015)

La revision interna es un proceso puntual y continuo que tiene por esencia comprobar si el
desarrollo de los procedimientos se ha efectuado de conformidad a lo planeado y alcanzado los
objetivos proyectados, como todas las medidas utilizadas por una empresa para resguardar contra
errores, desperdicios o fraudes y para asegurar la seguridad de los datos contables. Esta delineado
para ayudar a la operacion eficiente de una empresa y para asegurar el cumplimiento de las politicas
de la empresa. (Saray, 2017)

2.1.8 Gestion de procesos

Nos dice que es una forma sistémica de identificar, comprender y aumentar el valor agregado
de los procesos de la empresa con la finalidad de cumplir con la estrategia del negocio y elevar el

nivel de satisfaccion de los clientes. Apoya el aumento de la productividad y el control de gestion
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para mejorar en las variables clave, por ejemplo, tiempo, calidad y costo, ayuda a identificar, medir,
describir y relacionar los procesos. (Sanchez, 2016)

2.1.8.1 Analisis y mejoramiento de procesos

Indica que la produccion y los procesos productivos se modifican en respuesta de los negocios,
se hace necesario optimizar dicho cambio sistematicamente para asegurarse que cumpla con los
requerimientos de la empresa. (Sanchez, 2016).

2.1.9 Gestioén de inventario

Un factor fundamental para la éptima gestion de la Cadena de suministros es sin duda el tépico
del control de los inventarios, es importante también la forma cémo las empresas se abastecen, ya
que de esto dependera la disminucion o incremento de la productividad.

Para las empresas es de trascendental importancia el control de inventarios ya que deben ampliar

su productividad para mantenerse competitivas. (Gonzalez, 2014).

En la actualidad existen tendencias para que las compafiias compriman al minimo sus
inventarios, existen razones relacionadas con la productividad global de la empresa y con los
niveles de servicio ofrecidos a los clientes que justifican ciertos niveles de existencias. (J.Mendez,

2015).

Segun lo expuesto por (Gestion Logistica & Inventarios S.A.C, 2013) Los inventarios son una
especie de “amortiguador” de los métodos de fabricacion y comercializacion, ya que permiten
disponer de materias o de productos terminados en las cantidades requeridas y en los momentos
pertinentes. (reservado, 2013).

Se puede apreciar que, en la practica actual, las mercancias en transito no lleguen antes a tiempo

preciso, muchas veces se adelantan y se genera un acumulamiento y provoca inventarios y
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movimientos en almacén. Y en caso contrario el llegar después de fecha, da lugar a interrupciones
de los procesos de produccion o distribucion. Para toda empresa, lo primordial y conveniente es
reducir los niveles de inventario, ya que estos logran abatir sus costos financieros debido a la
inmovilizacion de capital en mercancias, asi como los costos en acaparamiento, seguros e
impuestos entre otros. Las compafiias deben esforzarse por comprimir sus inventarios a través de
bosquejos de produccion justo a tiempo y deben estar dispuestas para manejar convenientemente
sus inventarios. A pesar de ello, no todas las politicas de reduccion de inventarios podran llegar a
ser “cero”, por lo que cada empresa, segln su tamafio, ramos, productos y segmentos de mercado,
deberan establecer sus niveles 6ptimos en funcion de sus relaciones con proveedores y prestadores
de servicio. (Espinoza, 2016)

2.1.9.1 Definicidn de inventario

Inventario son las existencias de cualquier articulo o recurso utilizado en una organizacién. Un
sistema de inventario es la serie de politicas y controles que monitorean los niveles de inventario y
determinan los niveles que se deben mantener, el momento en que las existencias se deben reponer
y el tamafio que deben tener los pedidos. El inventario en el sector manufacturero, se clasifica
tipicamente en materias primas, productos terminados, partes componentes, suministros y trabajo
en proceso. En el sector servicios, el inventario se refiere generalmente a los bienes tangibles que
van a venderse y a los suministros necesarios para administrar el servicio. (Saray, 2017)

2.1.9.2 Definicion de gestidn de inventario

La gestion de los inventarios es una de las responsabilidades funcionales dentro de la logistica
integral, y sus resultados inciden directamente, tanto en el grado de servicio al cliente como enlos
costos logisticos.

Se define como la serie de politicas y controles que monitorean los niveles de inventario y

determinan los niveles que se deben mantener, el momento en que las existencias se deben reponer
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y el tamafio que deben tener los pedidos. Un sistema de inventario provee las politicas operativas
para mantener y controlar los bienes que se van almacenar. Se entiende por Administracion o
Gestion de Inventarios, todo lo relativo al control y manejo de las existencias de determinados
bienes, en la cual se aplican métodos y estrategias que pueden hacer rentable y productivo la
tenencia de estos bienes y a la vez sirve para evaluar los procedimientos de entradas y salidas de

dichos productos. (Saray, 2017)

2.1.9.3 Inventario ABC

El método ABC es la clasificacion frecuente que se utiliza en la gestion de un determinado
inventario, que parte del resultado del Principio de Pareto. Este andlisis puede identificar los
articulos que impactan significativamente el valor global de inventario, de costos y de ventas,
permitiendo crear categorias de productos que necesitan modalidades diferentes. Es de gran utilidad
y tiene la capacidad de agilizar diversos procesos de almacenamiento de mercancias en las empresas
sean pequefias o grandes. Es una herramienta de analisis de inventarios favorable para los
empleados pertenecientes al departamento de logistica y transporte, los cuales se encargan de organizar
y gestionar el almacén, donde se puede especificar la relacion desigual que existe entre las entradas y
salidas. (Pacheco, 2018).

2.1.9.4 Metodologia del ABC

La metodologia de este tipo de analisis se basa en la gestion que se les proporciona a los gastos
indirectos de produccién que no sean faciles de identificar como un beneficio para la empresa. Los
productos que son de bajo volumen, pueden causar mayores transacciones por cada unidad de
produccion que los que son de alto volumen. De igual forma todo proceso de manufactura que sea de
alta complejidad, contiene méas transacciones que los procesos mas simples. Esto significa que, si los

costos son generados por la cantidad de transacciones, las asignaciones fundamentadas en volumen
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permitiran mayores costos a los productos de alto volumen y menores costos a los que tengan poca

complejidad. (Pacheco, 2018)

2.1.9.5 Clasificacion del método ABC

Con este método la presencia del inventario, se puede llegar a dividir en tres tipos de clases, las
gue a continuacion se detallaran:

Clase A

Estas se pueden ubicar en los productos de maxima importancia, por lo tanto, se les da mayor
atencion que a las otras zonas. Generalmente estas presentan el 80% de la valoracion del consumo
anual de la empresa y el 15% de la totalidad de unidades que se encuentra en el inventario.
(Pacheco, 2018)

Los articulos A deberian ser sometidos a un estricto control de inventario, contar con areas de
almacenamiento mejor aseguradas y mejores pronosticos de ventas. Las reordenes deberian ser
frecuentes (reordenes semanales o incluso diarias). En los articulos A, evitar las situaciones de
faltas de existencias es una prioridad. (Collignon, 2015)

Clase B

En este caso se habla del segundo articulo de consumo medio. Aqui se encuentran los productos
que suelen representar el 15% del valor del consumo anual y también constituye el 30% o 40% de
la totalidad de los articulos de inventario. (Pacheco, 2018)

A pesar de no son tan atendidos de la forma que se atienden los de la clase A, la existencia y los
costos de los mismos se controlan constantemente Un aspecto importante de esta clase es la
monitorizacion de una potencial evolucion hacia la clase A o, por el contrario, hacia la clase C.
(Collignon, 2015)

Clase C
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En esta zona se encuentran los productos de menor importancia, asi que se les hace muy poca
supervision. Estos representan el 15% de la valoracién total de consumo y el 40% o 50% de la
valoracion de los articulos que estan en el almacén. (Pacheco, 2018)
Los articulos C son, al contrario, articulos con el menor valor de consumo, los articulos C
presentan tanto una baja demanda con un mayor riesgo de costes de inventario excesivos.
(Collignon, 2015).

2.1.9.6 Ventajas del método ABC

2.1.9.6.1 Almacenes faciles de gestionar

Las empresas que utilizan el sistema ABC dan una prioridad de espacio o referencias de almacén
que se mueven de forma mas &gil. Esto permite a los trabajadores encontrar, seleccionar y
empaquetar rapidamente los elementos que tienen un movimiento rdpido. Otra de las grandes
ventajas es que la gestion del inventario ABC en el almacén reduce el costo de la mano de obra 'y
aumenta la productividad. (Doit, 2016)

2.1.9.6.2 Mayor control

Utilizar el método ABC de inventarios otorga a la empresa un mayor control sobre la mercancia
gue almacena. También, una empresa podria utilizar el consumo anual como base para las acciones
de clasificacion de la clase "A" debido a su mayor uso y de los elementos de la clase “C” a causa
de su menor uso. (Doit, 2016)

2.1.9.6.3 Reduccion de costes

Debido a que el método ABC de inventarios hace uso de la ley de Pareto, las empresas pueden
centrarse en la contencidn de los costes del 20% de los elementos que componen el 80% del gasto
anual de las empresas. Es decir, una vez que la empresa ha determinado qué elementos caen en

cada categoria, esta puede establecer iniciativas de reduccion de costes. Estas iniciativas pueden
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incluir la reduccion del tiempo de entrega de los  pedidos, o reducir los niveles de stock de
seguridad, asi como negociar precios reducidos con los proveedores. (Doit, 2016).
2.1.9.6.4 Servicio mejorado

Una de las mayores ventajas viene de la mejora en los niveles de servicio al cliente y el
cumplimiento con los pedidos. El analisis ABC ofrece a las empresas de logistica informacion para
abastecerse de los elementos correctos de inventario. Si una empresa utiliza la demanda del cliente
como su base para el analisis, terminara almacenando una mejor combinacion de los elementos que
los clientes necesitan. Cuando las empresas tienen el inventario correcto en el momento adecuado,
reducen los pedidos pendientes y los pedidos en cartera. Esto supone un impacto positivo en el
servicio al cliente, y por lo tanto le da una ventaja competitiva a las empresas que utilizan esta
estrategia de segmentacion. (Doit, 2016)

2.1.10 Mejora Continua

La mejora continua es la parte de la gestion encargada de ajustar las actividades que desarrolla
la organizacion para proporcionarles una mayor eficacia y/o una eficiencia.

La mejora continua de procesos, es uno de los elementos clave del sistema de la calidad,
establece un programa para ayudar a garantizar la mejora continua de la calidad a lo largo del
tiempo. El concepto de mejora continua se refiere al hecho de que nada puede considerarse como
algo terminado o mejorado en forma definitiva.

Estamos siempre en un proceso de cambio, de desarrollo y con posibilidades de mejorar.
(Aguirre, 2015)

El esfuerzo de mejora continua, es un ciclo ininterrumpido, a través del cual identificamos un
area de mejora, planeamos coémo realizarla, la implementamos, verificamos los resultados y

actuamos de acuerdo con ellos, ya sea para corregir desviaciones o para proponer otra meta
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mas retadora. Este ciclo permite la renovacion, el desarrollo, el progreso y la posibilidad de
responder a las necesidades cambiantes de nuestro entorno, para dar un mejor servicio o producto
a nuestros clientes o usuarios. (Aguirre, 2015)

2.1.10.1 Resefia historica

W. Edwards Deming es uno de los creadores del concepto de mejora continua, el objetivo

principal del sistema de gestion de la calidad. En la década de 1940 empezd a trabajar con

los procesos industriales y de fabricacion e introdujo muchas de las herramientas que se

Utilizan en las iniciativas de mejora de la calidad; sus ideas y conceptos se usan hoy en dia

Para generar resultados de analiticos fiables y de calidad. (LQMS, 2018)

La mejora continua del proceso se basa en la evaluacion continua, a través de la aplicacion del
Ciclo de Deming (Plan, Do, Check, Act), de todos los aspectos que conforman el mismo: su disefio,
ejecucion, las medidas de control y su ajuste.

2.1.11 Ciclo de Deming

El ciclo de Deming, planificar, hacer, comprobar y actuar (Plan-Do-Check-Act, PDCA),

muestra como conseguir la mejora continua en cualquier proceso.

Elan

CICLODE Ble
MEJORA e
CONTINUA

Check
(Venficar)

Figura 9. Ciclo de Deming
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Planificar:

Identifica los problemas y las posibles fuentes de debilidad o error del sistema.

Es necesario establecer un Plan de Mejora para introducir los cambios necesarios en el proceso
previamente disefiado. Este Plan debe contemplar todos los aspectos que permitan conducir el
proceso hacia la excelencia y, en este sentido, debe responder a las siguientes preguntas:

¢Quién lleva a cabo la mejora?:,;Cémo se lleva a cabo?:,; Cuando?:;Qué se necesita?: (Guia,

2018).

Figura 10. Planificar

Hacer:
Implementa los planes que se hayan elaborado, ponga el plan en accion consiste en “hacer Mejor
las cosas”, asegurando que se miden los resultados en cada paso, desde la entrada hasta
el final del proceso. Asi, hay que medir el tiempo de realizacion de las tareas previstas y el lugar
mas idoéneo donde éstas se ejecutan, es decir, se debe valorar la eficiencia del proceso y su

efectividad sino también de la percibida por los usuarios. (Guia, 2018).
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Figura 11. Hacer
Comprobar:

Se refiere al proceso de seguimiento. Sera importante evaluar la eficacia de la accion que se ha
tomado, utilizando procesos de revision y auditoria focalizados.

Se trata de buscar continuamente las causas de los errores y desviaciones en los resultados,
interrelacionando los flujos de salida del proceso con las expectativas previas de los usuarios, ya
que la gestion de procesos, si bien consiste en mejorar las cosas que ya se vienen haciendo, pone
especial énfasis en el ‘para quién’ se hacen y en el ‘como’ se deben hacer.

Para la evaluacion de los procesos se pueden plantear multiples herramientas y mecanismos de
actuacion:

» Repeticion del Ciclo de Mejora.
» Realizacion de Auditorias de Calidad.

» Aplicacion de Técnicas de Benchmarking. (Guia, 2018)
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Figura 12. Comprobar

Actuar:

Aplique cualquier accion correctiva necesaria y luego vuelva a comprobar para asegurarse de
que la solucion ha funcionado, Consiste en intervenir en el proceso para solucionar los problemas
de calidad, analizando las intervenciones factibles dentro del ambito concreto de aplicacion, y
buscando el consenso entre los profesionales que lo lleven a cabo.

El proceso de mejora continua incluye: y la identificacion del problema; y el anélisis de los datos
y de los procesos; y la determinacion de la causa fundamental del problema; y la generacién de
ideas para las soluciones.

La mejora continua es la parte fundamental de la gestion de la calidad, pero requiere

compromiso, planificacion, estructura, liderazgo, participacion e implicacion. (Guia, 2018).
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Figura 13. Actuar

2.1.12 Tendencias modernas y desarrollo.

Un factor fundamental para la éptima gestion de la Cadena de suministros es sin duda el topico
del control de los inventarios, es importante también la forma cémo las empresas se abastecen, ya
que de esto dependera la disminucion o incremento de la productividad.

Para las empresas es de trascendental importancia el control de inventarios ya que deben ampliar

su productividad para mantenerse competitivas. (Gonzalez, 2014).

En la actualidad existen tendencias para que las compafiias compriman al minimo sus
inventarios, existen razones relacionadas con la productividad global de la empresa y con los
niveles de servicio ofrecidos a los clientes que justifican ciertos niveles de existencias. (J.Mendez,
2015).

Segun lo expuesto por (Gestién Logistica & Inventarios S.A.C, 2013) Los inventarios son una
especie de “amortiguador” de los métodos de fabricacion y comercializacion, ya que permiten
disponer de materias o de productos terminados en las cantidades requeridas y en los momentos

pertinentes. (reservado, 2013).
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Se puede apreciar que, en la practica actual, las mercancias en transito no lleguen antes a tiempo
preciso, muchas veces se adelantan y se genera un acumulamiento y provoca inventarios y
movimientos en almacén. Y en caso contrario el llegar después de fecha, da lugar a interrupciones
de los procesos de produccion o distribucion. Para toda empresa, lo primordial y conveniente es
reducir los niveles de inventario, ya que estos logran abatir sus costos financieros debido a la
inmovilizacion de capital en mercancias, asi como los costos en acaparamiento, seguros e
impuestos entre otros. Las compafiias deben esforzarse por comprimir sus inventarios a través de
bosquejos de produccion justo a tiempo y deben estar dispuestas para manejar convenientemente
sus inventarios. A pesar de ello, no todas las politicas de reduccion de inventarios podran llegar a
ser “cero”, por lo que cada empresa, segiin su tamafio, ramos, productos y segmentos de mercado,
deberan establecer sus niveles 6ptimos en funcion de sus relaciones con proveedores y prestadores

de servicio. (Espinoza, 2016).
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2.2 Marco referencial

2.2.1 Primera aportacion.

Se presentan a continuacion algunos trabajos de investigacion con la aplicacion de esta
metodologia, las cuales tienen o poseen similitud con el trabajo que se esta realizando. El trabajo
de investigacion “ la Implementacion de 5°S como una metodologia de mejora en el area de
bodega de la empresa ISPORFLOR S.A.” cuyo autor es Miguel Angel Cafiarte Cafiarte el cual se
basa en el desarrollo de la metodologia 5°S en el area de bodega, debido a los problemas
encontrados como materiales perdidos, desorden y equipos en desuso , esto se logré gracias al
uso de encuestas al personal pertinente del area y técnicas estadisticas, el autor propone 14 un
disefio de un plan de mejora en busca de la solucién y crecimiento continuo de la bodega en la
empresa ISPORFLOR S.A ((cafiarte, 2016)
2.2.2 Segunda Aportacion.
Del trabajo de investigacion “Plan De Mejora Basado En La Metodologia 5s Para Sur papel Corp.
S.A”.de Valeria Gabriela Herndndez Acosta en el 2017 enfocado a problemas de pérdidas de
materiales por el desorden y la desorganizacién, se empled la metodologia 5S como un aliciente
para mejorar los habitos y cultura organizacional de los colaboradores de esta empresa en estudio
(Hernandez Acosta, 2017).
Se puede notar que la cultura de los trabajadores o personas influye en aspectos como el orden y el
sentido de aseo.
2.3 Marco Conceptual

Ambiente de trabajo. - Lugar donde se desarrollan las actividades que realiza un personal

determinado y que hace referencia a condiciones fisicas, técnicas, humanas y ambientales.
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Calidad. - Cumplimiento de los requisitos solicitados por alguien.

Capacitacion. - Método que se utiliza a manera de aprendizaje de las personas para conocer

sobre algin tema en particular.

Check list. - Herramienta de calidad utilizada para verificar el cumplimiento de algo.

Diagrama de Ishikawa. - Herramienta de calidad para analizar la causa y efecto de un

problema.

Estandarizacion. - Proceso de realizar actividades bajo normas establecidas.

Lluvia de ideas. - Herramienta de calidad que se utiliza para analizar la informacion de varias

personas y concretarla en una sola idea.

Mejora continua. - Ciclo que se utiliza para mejorar los resultados de un producto, proceso o

servicio.

Metodologia 5S.- Método de origen japonés para mejorar el lugar de trabajo a través de la

clasificacion, orden, limpieza, estandarizacién y disciplina.

Procedimiento. - Serie de pasos en orden logico para desarrollar una tarea.
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2.4 EMPRESA

2.4.1Antecedentes Importadora Regalado

Importadora Regalado es una empresa familiar que nacid en el afio de 1997 cuando un
empresario amigo de la familia lo invito al Gerente Horacio Regalado a China e invirtio en
importaciones de linea metélica lo cual lo llevo a un incremento de su capital.

En el afio de 1993 su visién lo llevo a importar de otros paises, posteriormente a su
comercializacion nacional y como consecuencia fue el incremento del capital. En el afio 2000
debido al incremento de las importaciones adquirieron su primera bodega propia cambiando su
razon social de REPRESENTACIONES REGALADO S.AaCIA IMPORTADORA REGALADO
S.A.

Hoy en la actualidad son una empresa importadora de suministros de oficina y una linea
completa de Utiles escolares con una amplia aceptacion de sus clientes por sus precios competitivos,
productos de primera calidad y su alta grado de asesoria a sus clientes.

“Su meta principal es convertirse en la compafiia nUmero uno en materia importacion y
distribucion de suministros de oficina y Utiles escolares, ofreciendo los mejores productos,
grandiosas precios y excelente calidad. (REGALADO, 2018)

Cuentan con tres locales comerciales a nivel nacional ubicados en CHILE Y COLON,
REGALADITO en la Aurora, la MATRIZ PRINCIPAL en AV ISIDRO AYORA y con su bodega
principal en la via salitre.

Siendo Tienda matriz la mas concurrida por los clientes por su amplia gama de exhibicion es
aqui donde encontramos un serio inconveniente o desconformidad en los clientes en la espera del

despacho de su mercaderia, siendo este el problema de estudio.
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Figura 14. Logotipo empresa Importadora Regalado
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CAPITULO I
Metodologia de la Investigacion
3.1 Disefio de Investigacion

El desarrollo de este proyecto se baso en tres disefios de investigacion;

Documental: se utilizé informacion relevante de la metodologia 5's para detallar el problema
actual.

Bibliogréafica: se utilizaron registros historicos de la organizacion, se selecciond y recopilo
informacion a través de la lectura critica de documentos y materiales bibliogréficos, proyectos de
tesis y paginas web de la empresa.

Descriptiva: se permiti6 identificar las caracteristicas de la problematica y estudiar las variables
encontradas que se asocian con el problema de investigacion para poder recopilar datos se
utilizaron técnica como la observacion y encuesta.

Se efectan minuciosas descripciones a fin de justificar las variables del control al prondstico
que es el plan de mejoramiento utilizando las herramientas buenas précticas de almacenamiento en
el area de despacho teniendo en cuenta el control de actividades, y un plan de capacitacion al
personal en cuanto a la optimizacién del proceso con el fin que se logren las mejoras.

Su objetivo no es solo determinar el estado de los problemas analizados sino también en
comparar la situacion existente.

Transaccional: porque nos permite hacer encuesta una sola vez y asi podemos recolectar datos
en tiempo real ya que podemos correlacionar variable y nos permite interrelacionar en el momento

dado.
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3.2 Tipo de la Investigacion

El tipo de investigacion se establecera como descriptiva cuantitativa, cualitativa implementando
encuestas, técnicas de observacion para determinar un diagnostico de la situacion inicial de la
empresa y asi establecer una propuesta de mejora para optimizar el area.

El objetivo de la encuesta fue identificar las causas actuales de la problematica que incide en la
frecuente insatisfaccion del cliente en Importadora Regalado, esta fue desarrollada a los clientes en
una muestra pequefia donde se realizaron 6 preguntas de tipo cerrada en el area de espera de
clientes. Por medio de esta técnica se pudo identificar la problematica actual que reflejo la
insatisfaccion por los tiempos de entrega en el area de despacho.

La técnica de observacion nos permitio visualizar los factores que causan la demora de la entrega
de los pedidos en el area de despacho en Importadora Regalado; se analiz6 algunas variables dentro
de esta la causante de la problemética y las demas que nos ayudaran a mantener un equilibrio y
establecer mejoras para poder solucionar el problema y poder brindar un servicio eficiente y de

calidad.

3.3 Metodologia de Investigacion

Es importante la revision de la documentacion y una inspeccion in situ para poder verificar el
desarrollo de las actividades, bodega y capacidad de respuestas de los colaboradores.

Mediante esto se asegurara una efectiva evaluacion, dandonos un estado real de la empresa

previo a la implementacion de la metodologia 5s.

3.4 Poblacion y Segmentacion de Mercado
La poblacion seleccionada para el proyecto de investigacion fue direccionada a los clientes y

una segmentacion del area de despacho para poder efectuar la técnica de observacion.
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3.5 Muestra
No se aplicara ninguna formula para calcular la muestra porque el objeto de estudio es menor

100 y la cantidad de las personas encuestadas es de 75 clientes.

3.6 Técnicas de recopilacion de informacion
Las técnicas utilizadas fueron encuesta y técnica observacion el proceso se desarrolla en las
siguientes etapas: planificacion, levantamiento de informacion, andlisis de datos, presentacion de

datos, elaboracion de disefio en Importadora Regalado.

3.7 Técnicas para la presentacion y analisis de resultados de encuesta
En la presentacion de resultados se usara el programa Excel junto con los gréaficos y analisis

correspondientes en cada pregunta

3.7.1 Encuesta realizada a los colaboradores de importadora Regalado.

Anaélisis de la encuesta sobre la metodologia de las 5S
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1.- ¢Las &reas de trabajo se encuentras totalmente despejadas que no obstaculicen ni
retrasen las actividades?

Totalmente de

Acuerdo

‘Deacuerdo 8%z
18% 55

Totalmente
Desacuerdo
35%

Medianament \
— -

edeAcuerdo
15%

Desacuerdo
24%

Figura 15. Encuesta: pregumtal
En esta pregunta realizada a los empleados nos damos cuenta que la mayoria con un porcentaje
del 35% indica que esta en totalmente desacuerdo y que no se encuentra despejadas las areas de
trabajo y solo el 8% indica que estan de acuerdo, por lo que igual ellos cumplen con sus funcionen
y esto retrasa el cumplimiento de sus actividades y es un indicador que debe mejorar.

2.- ¢ Se mantiene limpias las areas de trabajo durante todo el dia?

Totalmente de
Acuerdo

Totalmente
Desacuerdo
24%

:Deacuerdo
18%

Medianamen®
e de Acuerdo
15%

Desacuerdo
35%

Figura 16. Encuesta: pregumta2



42

Los empleados afirman con un 35% que las areas no se encuentran debidamente limpias y solo
un 8% indican que si, lo que puede afectar en el rendimiento del personal y afectar en su salud lo
que no permita que realicen sus funciones de manera eficiente.

3.- ¢Se realiza una clasificacion de los productos segun la demanda?

Totalmente
de Acuerdo

Totalmente
Desacuerdo
40%

Medianame
nte de
Acllgé(;do Desacuerdo
0 15%

Figura 17. Encuesta: pregumta3
En esta pregunta se refleja que un 40% de los colaboradores indican que no hay una correcta
clasificacion de los productos y el 12% indican que si, lo que afecta de manera significativa la mala
clasificacion al momento de realizar los despachos.

4.- ¢ Existe un responsable por seccion de mantener un stock completo de los productos?
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Totalmente de
Acuerdo

1Q(y Totalmente

Desacuerdo
35%

Medianament
edeAcuerdo

15% Desacuerdo

20%

Figura 18. Encuesta: pregumta4
Los empleados indican con alto porcentaje de 35% que no existe un responsable por seccion de
mantener un stock adecuado de productos y solo un 10% indican que, si estan de acuerdo, al no
contar con el stock disponible en las perchas dificulta el cumplimiento eficiente de las actividades
y el retraso hasta el abastecimiento de la misma.
5.- ¢ Existe un cronograma establecido de limpieza?

Totalment Totalment

e
Desacuerd
o]
Medianam | 38%
ente de
Acuerdo
18%

o
25%

Figura 19. Encuesta: pregunta 5
Por medio de esta pregunta nos damos cuenta que el 38% de los empleados afirman que no
existe un cronograma de limpieza establecido y solo el 7% indican que si, ellos lo realizan
esporadicamente y por iniciativa propia sin tener establecido un cronograma lo que incurre en el

desorden del area.
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6.- ¢Cree que realiza las actividades sin ningun retraso y cumple las expectativas del

cliente?

Totalmente

de Acuerdo Totalmente

Desacuerdo
30%

Medianame
nte de
Acuerdo
17%
’ Desacuerdo
28%

Figura 20. Encuesta: pregunta 6

Los empleados afirman y estan seguros en un 30% que no cumple su trabajo sin retrasos y no

cumplen las expectativas del cliente lo que solo un 10% estaba de acuerdo, esto indica que estan

conscientes de que el retraso de sus actividades afecta significativamente con la insatisfaccion de

los clientes.

7.- ¢Ha sido capacitado sobre manejo eficiente y actualizaciones del sistema?

Totalmente Totalmente
de Acuerdo Desacuerdo
26%

Medianam

te de

Acuerdo
19%

Desacuerdo
24%

Figura 21. Encuesta: pregunta 6

En esta pregunta nos pudimos dar cuenta que hay un 24% y un 26% que indican estar en

desacuerdo y no han recibido capacitacion de actualizaciones del sistema y solo el 15% esta de
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acuerdo, lo que significa que se debe realizar capacitaciones para que el personal se desempefie sin
ningun retraso por desconociendo del manejo del sistema.

8.- ¢ Tiene conocimiento de la herramienta de calidad las 5s?

Totalmente
Medianame
nte de Totalmente
Acuerdo Desacuerdo
12% 45%
Desacuerdo
28%

Figura 22. Encuesta: pregunta 7
Los empleados de Importadora Regalado en la mayoria con un 45% tienen desconocimiento
sobre la herramienta que se pretende emplear y solo el 7% conoce de la misma, lo que afecta enel
desarrollo y cumplimento de las etapas de la implementacion.

9.- ¢Ha sido capacitado en temas de mejora continua?

Totalmente

Medianamen de Acuerdo

te de ] oo’”'.:;
Acuerdo ! Totalmente
14% Desacuerdo

45%
Desacuerdo
30%

Figura 23, Encuesta: pregunta 8
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Esta pregunta nos permite conocer que un 45% no ha sido capacitado en temas de calidad en
mejora continua y solo el 5% indican que si lo que refleja que no tienen conocimiento en temas de
calidad para poder cumplir con un buen servicio para brindarle a los clientes.

10.- ¢Cree usted que la capacitacién aporta de manera efectiva en el rendimiento de las

actividades?

TotalmentBesacuerdo Medianament
5% e deAcuerdo
15%

Totalmente
de Acuerdo
45%

Figura 24. Encuesta: pregunta 9

Los empleados indicaron en un 45% estar de acuerdo que la capacitacion influye efectivamente
en el desarrollo de sus actividades y solo un 5% indican no estar de acuerdo lo que refleja que se
pude realizar un cambio positivo con una de las etapas de la metodologia.

11.- ¢ Le gustaria ser parte d un equipo comprometido en una mejora continua?
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TotalmeBésacuerddedianament
Desacuerdo4% e deAcuerdo

Totalmente d
Acuerdo
52%

Figura 25. Encuesta: pregunta 10
Los empleados de Importadora Regalado afirman estar de acuerdo en un 52% la gran mayoria
en formar parte de una mejora continua y solo un 4% esta en desacuerdo lo que podria ser ungran

cambio para la organizacion porque se sienten comprometidos con la implementacion.

Anélisis: Se concluye mediante esta encuentra que el 70% de personal esta comprometido en la
implementacién de un plan de mejora aplicando la herramienta 5s ya que el 80% de la poblacion
de los encuestado afirma desconocimiento de la misma y que falta capacitacion para el desarrollo

eficiente de sus actividades.
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CAPITULO IV
PROPUESTA
Disefio de un plan de mejora aplicando la Metodologia 5s en la Importadora Regalado.
4.1 Obijetivos de la propuesta

» Mantener el orden y la limpieza dentro del area seleccionada

» Capacitar al personal de la bodega sobre el uso y beneficios de la metodologia 5°S
» Incentivar y motivar a los empleados a un cambio de cultura enfocada en el orden y el
aseo en los lugares de trabajo.

La propuesta de mejora esta orientada a dar solucidn a los inconvenientes presentados debido a
la mala ubicacién de productos, demoras en tiempos de entrega y el desorden los cuales son factores
que complican el normal cumplimiento de las actividades cotidianas o labores que ejercen los
colaboradores de la bodega de Importadora Regalado, Para ello se emplea la metodologia 5°S como

una herramienta para dar solucién a estos problemas y obtener mejores resultados

4.2 Plan de Implementacion

4.2.1 Objetivo 1

Diagndstico de causa

Elaborar un diagndstico de las causas de la insatisfaccion para identificar la problematica
en Importadora Regalado.

En este punto lo que se establece con esta propuesta es erradicar y disminuir las causas
encontradas de la problematica actual en Importadora Regalado.

Para encontrar la problematica actual se realiz6 un diagnostico en el que se empleo:

Una encuesta realizada al cliente que visita Importadora Regalado, donde los resultados nos
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reflejaron que la problematica parte de la insatisfaccion por los tiempos de entrega en el area de
despacho.

En lo revisado en el capitulo 3, se ha evidenciado por medio de las encuestas y observacion
visual , quejas de los clientes sobre el personal encargado del proceso en el &rea de estudio, donde
se aprecia que entre todas las etapas de la metodologia 5°S, la etapa de limpieza, orden seguida de

la estandarizacion sufren carencias ya que ambas estan ligadas y originan el mas bajo porcentaje

de cumplimiento, con ello se tiene asi un impacto negativo, el total de cumplimiento de la
metodologia 5°S es de un 38% y teniendo un 62% de incumplimiento siendo este porcentaje el

objetivo por alcanzar y establecer un indice de mejorar.

Registros historicos

Se identifico en los libros historicos de actas de reclamos reiteradas quejas por parte de los
clientes al momento de esperar en el area de entrega de sus productos.

Se realizd un check list mediante una ficha de observacion donde se identificd variables
relacionadas con las actividades de entrega donde se pudo apoyar la hipotesis planteada; los
resultados reflejaron de donde parte la problematica en Importadora Regalado.

Se realizd una encuesta al personal sobre la metodologia de las 5s para conocer el grado de
conocimiento de sus etapas y la apreciacion referente a la satisfaccion de los clientes en el area de
trabajo.

Una vez realizado e identificado la problematica se procede a plantear un plan de mejora en
Importadora Regalado aplicando las 5s donde se propone el redisefio del area, segun las

caracteristicas y rotacion de los productos segun la temporada aplicable.
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4.2.2 Objetivo 2

Redisefo del area

Proponer un redisefio en el area de almacenamiento de productos en Importadora Regalado
aplicando 5S para optimizar los tiempos de entrega.
La propuesta se plantea desde la situacion inicial que es las causas de los problemas que causas
inconformidad en los cliente de Importadora Regalado, seguido de los prondsticos que son acciones
gue pueden pasar si no se toman medidas correctivas y se da las mejoras de acuerdo al control de pronéstico
ya que todo esto se relaciona con el objetivo general y los objetivos especificos.
El plan de implementacion tiene como objetivo hacer mejora en el area de despacho reduciendo
el tiempo de entrega en Importadora Regalado aplicando la metodologia 5°s:
Clasificacién
Orden
Limpieza
Estandarizacion
Mantenimiento de la disciplina
Con estas etapas logramos mantener el control de distribucidn de productos segln la rotacion
de la misma, ya que nos respaldan y nos garantiza la eficiencia de la entrega de despacho a los
clientes externos.
Para ver cada etapa de la metodologia contamos con un cronograma para la realizacion de la

propuesta.
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o1

CRONODGRAMA DFE ETECLRCTON 55

FHMECsO L Oy

LIMPIEZA
INTCTAL

OPTIMIZACTON

FORMALIZACION

COMSTANCIA

1

2

3

4

CLASTFICAR

Separacion de
productas par
rotacidn de
temparada

Clasificacion de

descartes de
productos de
menor salida

productos

revisar v establecar
normas de orden

ESTABILIZAR

ORDEN

rediseno de
ubicacion de
productos

definir &l orden de
ada producto

colocar las normas
definidas en visa de
todas

MANTENER

LIMPIEZA

cdepurar el area
de objeto gus
obsmaculice =l

paso de acoeso
del despacho

localizar &l area
dificil de limpizr v
buscar salucion

buscar las causas de
sociedsd v poner
reglas

MEICRAR

ESTANDARIZAR

cambio de
producto segin
= temporada
establecida

cronocgrama de
restructuracian
del ares

croncgrama de
verificacicn de
producta

determinar 2l

cronograma del
responsable del
abastecimisnto

cumplimiente de
todas las actividades

cronocgrama de
capacitacion a
los empleados

actividades da
mabvacion

intrinseca del
personal con

result=dao

implantzar las
actividades propuesta

EVALUAR POR
AUDITORIAS

iR U 5 P D TR0 R A o |

En esta tabla se plantea las actividades a realizarse y se especificara que requisitos son aplicables

en el desarrollo de la metodologia 5S, se establece un tiempo de ejecucion y de cumplimento del

plan en un lapso de 2 meses.
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4.2.2.1 Seiri-Clasificacion
En esta etapa se debe realizar una clasificacion de los productos necesarios con los innecesarios es
decir separar los productos por rotacion de temporada, haciendo el descarte de productos de menor
salida, asi mismo se hara la liberacion de cajas que obstaculizan el paso para tener mejor acceso y

se pueda desarrollar las actividades sin problemas.

Para clasificar los objetos necesarios e innecesarios se espera trabajar en conjunto con los
supervisores y operarios. De esta forma los supervisores se cercioran de mantener los objetos que
son necesarios del puesto de trabajo, asi como los innecesarios en su ubicacion. La clasificacion se
hara de acuerdo a la prioridad de entrega:

++ Producto de mayor rotacion
+¢+ Productos intermedios

+» Productos de menor demanda

Figura 26. Pasillo bodega Importadora Regalado
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La siguiente figura muestra el desarrollo a emplearse en esta etapa.

Identificar los Lista de Pl e e
productos por > productos por p para & cambio de
temporada mayor rotacin productos
ool de Pl e ke Thciuca v coie
iforme final dmmm  pandcanbiods qmmmm  endcaroa
productos

Figura 27. Etapas de desarrollo

Autor: Alexis Rodriguez

Al realizar estas actividades se podra definir lo necesario y lo innecesario, ya que nos permite
tomar decisiones y tener bien claro la reubicacién de los productos dando como resultado segun su
rotacion de producto y de esta manera se optimizara tiempo y espacio.

4.2.2.2 Tarjeta Roja

Esta tarjeta roja tiene como objetivos clasificar los elementos segun la utilidad identificando lo
necesario de lo innecesario, para la utilizacion de esta tarjeta roja es necesario hacer una renovacion
total o parcial de la clasificacion de productos general hacia el redisefio propuesto, para una

disposicion de espacio de manera adecuada y oportuna.
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Figura 28. Tarjeta roja de orden

4.2.2.3 Inventario ABC

Efectuar una orden de pedido es un proceso de preparacion, que requiere a todos los
empleados de bodega y asigna peticiones a los grupos de operarios, quienes siguen una secuencia
de actividades:

1. Atencion requerida al cliente

2. Pedido

3. Facturacion

4. Pago de factura

5. Despacho
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Todo esto requiere que el personal dedique tiempo a la recogida de los productos, la mejor
manera es priorizar los articulos méas demandados.

La manera en donde podemos corregir los inconvenientes es el uso del inventario ABC por
mayor salida de ventas

La clasificacion de los productos quedaria como se detalla a continuacion:

A) Los productos de mayor salida que me representa el 80% del stock

B) Los productos intermedios que representa el 15 % del stock

C) Los productos de menor demanda que representa el 5% del stock

4.2.2.4 Seiton-Ordenar

Esta es la segunda etapa de la metodologia donde se busca reducir los tiempos de blsquedas y
crear un acceso facil que nos permita encontrar el producto de una manera rapida y segura un
manejo de inventario real, mejor seguridad con los colaboradores, para lograrlo se dispone hacer

el redisefio del area de la bodega.

En la actualidad existe una distribucion generalizada de productos que alimenta la demanda
minorista y mayorista, siendo la entrega de productos al por mayor que se realiza a domicilio la
mas eficiente por el volumen de compra y manejo de bultos sellados que facilitan la gestion

eficiente de entrega.
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Figura 29. Orden Importadora Regalado

La empresa cuenta con temporadas diferentes siendo estas de enero a marzo se vende materiales
de oficina y escolar, marzo a junio escolar, julio a octubre sale producto de oficina, octubre a
diciembre sale todo navidefio.

Para hacer el cambio de los productos segun su rotacion se analizaran dos escenarios que tienen

los mismos sistemas, pero diferentes posiciones dentro de la bodega.

Primero parte del redisefio consiste en hacer una seccién de bodega que contenga productos de
mayor rotacion demandado por los clientes minoristas, que esta sea alimentada por los
colaboradores, ordenada y perchada de tal forma que asi el cliente que realiza compras directas en

la Importadora no tenga que esperar mucho tiempo por su orden de pedido.
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Figura 30. Propuesta de perchas
La segunda opcion va de la mano con la primera seria que ubiquen en sus perchas los productos

y que no los tengas en cartones como podemos apreciar en la siguiente imagen:

Figura 31. Productos perchados Figura 32. Desorden bodega
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4.2.2.5 Limpieza

Esta es la tercera etapa de la metodologia donde se debe hacer una limpieza general en el area
de bodega para puntos de dificiles accesos para prevenir dafios a los productos, la salud a los

colaboradores por el ambiente de trabajo. En este caso plantearemos un chek list.

Se hara la realizacion de la limpieza estableciendo un programa y responsables donde se

asignara a un colaborador que ejecute el trabajo y otro que supervise.

Figura 33. Falta de limpieza

4.2.2.6 Estandarizacion

En esta etapa se debe sustentar todo lo relacionado a las etapas anteriores, es decir, clasificacion,
orden y limpieza a través de las actividades y responsabilidades asignadas tienen que recordar cada
compromiso que tiene cada colaborador para cumplir los objetivos.

Hay que asegurar las reglas definidas en cada etapa para lograr el mejoramiento continto

constatando el trabajo.
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Figura 34. Estandarizacion de proceso

4.2.2.7 Disciplina

En esta etapa es importante el compromiso al personal por lo que se propone hacer una
capacitacion al personal acerca de la metodologia se llevara un plan de accion donde se registre el
tipo del problema las acciones que se tomaron y los responsables ver anexo (6).

De esta manera podemos cumplir a cabalidad con el objetivo general de este trabajo en la cual
se propuso un plan de mejora aplicando la metodologia 5s en Importadora Regalado con cada uno
de los objetivos especificos.

4.2.3 Objetivo 3

Plan de capacitacion



60

Elaborar un plan de capacitacion al personal sobre la metodologia 5°S.
EMPRESA: IMPORTADORA REGALADO

TEMA: Implementacion de la Metodologia 5°S.

Introduccion

La metodologia 5°S surge luego de la segunda guerra mundial donde una nacién sumergida de la
desgracia trata de proyectarse hacia el renacimiento y es alli donde se crean los principios basicos
de la calidad. Aungue su origen no ha sido adjudicado a nadie en particular, Toyota fue la primera
empresa en implementar esta metodologia dentro de su ambiente laboral con el Unico objetivo de
mantener los lugares de trabajo ordenados, reducir costos, disminuir la suciedad y aumentar la
motivacién del personal. Se denomina 5°S por la inicial sus las palabras en japonés Seiri, Seiton,
Seiso, Seiketsu y Shitsuke, estas a su vez se traducen al espafiol de Clasificar, Ordenar, Limpieza,
Estandarizacion, y Disciplina.
Objetivos
Objetivo General

Capacitar al personal de la empresa importadora regalado sobre la debida utilizacion de la
Metodologia 5°S para obtener lugares de trabajos ordenados, limpios y seguros.
Objetivos Especificos

v Conozca los fundamentos de la metodologia "5S" y las fases de la misma.

v' Participacion en forma activa en la implementacion de un programa "5S" en su
equipo de trabajo y valore los beneficios que esta metodologia brinda, tanto para
la organizacion como para sus integrantes.

Alcance
El presente Plan de Capacitacion tiene un alcance general a todos los trabajadores del &rea de

bodega de la empresa Importadora Regalado.



Responsabilidad:
De los trabajadores:
v’ Asistir, prestar atencién de las capacitaciones
v" Participacion interactiva
De la empresa:
v" Destinar espacios para impartir capacitacion
v" Brindar facilidad de horario
De talento humano
v" Coordinar al personal
v' Garantizar material audiovisual
Del érea de gestion de calidad
v"Identificar los temas segln las necesidades

v" Disefiar el cronograma de capacitacion

Estrategias

Se desarrollaran temas sobre la importancia de la implementacion de la metodologia 5s.

Para efectuar las capacitaciones se requiere el apoyo directo de la alta gerencia y el area de
talento humano para:
» Realizar la convocatoria en las fechas establecidas (ver anexo 12)
» Preparar el apoyo audio visual
» Proporcionar el listado de asistencia de los empleados del area de bodega para la

capacitacion.
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» Generar evidencia fotografica.

Al culminar se realizar evaluaciones sobre lo aprendido.

Procedimiento de capacitacion

Con fines correctivos

Se debe capacitar al personal de Importadora Regalado sobre la debida implementacion de la
metodologia de las 5s, para el manejo eficiente de sus actividades y la participacion operativa para
logar el cumplimiento de las etapas lo que permitira desarrollar una eficiente gestion al momento
de realizar los despachos y se necesitara del compromiso de la organizacion para obtener 6ptimos

resultados referente a cumplir con las satisfaccion de los clientes.

Se capacitard al personal sobre el uso de las tarjetas rojas y la correcta reubicacion y
abastecimiento de los productos para esto se elaborara un cronograma de capacitacion para que

tenga un mejor conocimiento al momento de realizar sus actividades.

Su fin es llevar el control de las actividades a realizar por medio de un registro de cumplimento
para que cuando haya auditorias puedan tener el respaldo de soporte.

Las herramientas a utilizarse serian folletos, computadora, parlante, micr6fonos y proyector.

Cronograma

Las capacitaciones sobre la Metodologia 5’S tienen un tiempo aproximado de 1 hora y 30
minutos, las cuales estan divididas en una parte tedrica y otra préactica, en un periodo de un mes.

El lugar de las capacitaciones sera asignado por la alta direccion de empresa
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Capacitadores
Las personas encargadas para impartir las capacitaciones seran asignadas por la direccion tomando

en cuenta sus honorarios de forma interna.

Se llevaré el control de las actividades a realizar por medio de un registro de cumplimento para
que cuando haya auditorias puedan tener el respaldo de soporte.

Presupuesto y Recursos necesarios

Recursos necesarios Cantidad Precio total
Capacitaciones 5 1500,00
Perchas 3 500,00
Implementos de
200,00
limpieza
Sefalizacion y
1 150,00
Delimitacion
Mano Obra 150,00
Total 2500,00

Tabla 3. Presupuesto y Recurso
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4.3 CONCLUSIONES
Este presente trabajo de investigacion se llevd a cabo bajo los requerimientos establecidos como
levantamiento de informacion y observacion que involucra a la parte afectada que es Importadora

Regalado.

» Se elabor6 un diagnostico e identificd el pardmetro mas relevante es la demora en los
tiempos de entregas, mediante una encuesta realizada a los clientes de Importadora
Regalado, tomando una muestra de 75 personas, de las cuales el resultado indico que el
70% estaba en desacuerdo con los tiempos de entrega de los productos, y solo el 30% se
sentia conforme lo que permitid la viabilidad de la eleccion del tema de estudio,

identificando la problematica para poder eliminar o disminuir este indicador.

» Se plante6 un redisefio en el area de despacho que permitala ejecucion mas eficiente de
las actividades del personal que labora en Importadora Regalado, haciendo un
diagndstico ABC donde se ordenen los productos de una manera mas eficaz que facilite
la labor del personal de despacho desarrollando sus actividades de una manera mas

eficiente y que permita eliminar los tiempos muertos.

Se elabord un plan de capacitacion al personal sobre la metodologia 5s que sera muy
beneficiosa ya que los colaboradores podran mejorar significativamente sus rendimientos
y facilitar y agilitar su gestion laboral, aporta en su desarrollo, conocimiento, crecimiento

que les permite laborar en un entorno adecuado.
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4.4 RECOMENDACIONES

» Serecomienda realizar seguimientos a los analisis planteados y realizados en el proyecto
para evitar que se vuelva a repetir los indicadores de insatisfaccion en el area de entrega
y poder realizar las debidas correcciones a tiempo que puedan afectar la satisfaccion y

confianza de los clientes.

» se recomienda a la alta direccién de importadora regalado que tome en consideracion la
implementacién de la metodologia para obtener mayores beneficios como: disminucién
de tiempo de entrega, mejor ambiente laboral y mayor rendimiento de sus colaboradores

donde obtendran mejores resultados.

» Se debe seguir un buen control y estandarizacion de los procesos en el area redisefiada
y estudiar constantemente posibles cambios, para facilitar procesos de mejora y seguir
con la gestidn eficiente del personal del area de despacho en Importadora Regalado que

permita contar con clientes conformes y satisfechos.

» Se recomienda seguir con la capacitacién constante del personal en temas de
herramientas de calidad de servicio, gestion y manejos de inventarios y mejoras que se
pueda aplicar en el entorno del area, esto permitira que el personal se sienta motivado y
sus actividades se desarrollen de manera mas eficiente; alla un alto compromiso con la

organizacion y un excelente rendimiento.
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ANEXOS



Anexo 1. Diagrama de Ishikawa: Diagnostico
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Anexo 2. Diagrama de Ishikawa: Pronostico
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Anexo 3.Diagrama de Ishikawa: Control al Pronostico
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Anexo 4.Encuesta al cliente Importadora Regalado

ENCUESTA

Objetivo: Determinar las falencia y conocer el grado de cocimiento y aplicacion de la

herramienta 5s en el area de trabajo

CONTESTA SEGUN EL GRADO DE CONFORMIDAD SIENDO SEGUN LA ESCALA:
1: MALO

2: REGULAR

3: BUENO

4: MUY BUENO

5: EXCELENTE

PREGUNTA 1 2 3 4 5

¢De que maneja califica usted la atencién al cliente por
parte del asesor?

¢De que maneja califica usted la asesoria por parte del
asesor?

¢Como califica el tiempo de espera de la entrega de su
pedido

¢Usted cémo considera que fue la atencién (grado de
cortesia) en el area de entrega?

¢Como evalua la experiencia de compra?

¢Usted como cliente en que area cree q se debe aplicar una

mejor?

NOTA: Gracias por ser parte de este reto de mejora
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Analisis de la encuesta

¢De qué manera califica usted la atencion al cliente por parte del asesor?

ATENCION DEL CLIENTE
Malo Regular
2% 5%  Bueno

10%

Exelente
53%

De los clientes encuestados el 53% o0 sea mas de la mitad de la poblacién consideran haber
recibido una excelente atencion por parte del asesor y solo un 2% se encuentra insatisfecho por lo

gue notamos que se descarta que este sea la causante del problema.

¢De qué manera califica la asesoria brindada por el asesor?

ASESORIA

Matyular  geno
0%2% 10%

Exelente
58%
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El 58% de los encuestados afirman haber recibido una asesoria satisfactoria al momento de
realizar sus compras en el almacén y solo un 2% considera que obtuvo una atencién regular.

¢Usted como considera que fue la atencion en el area de entrega?

ATENCION DEL AREA DE DESPACHO

Exelt:nte Malo
11% 15%

Bueno
28%

Solo un 11% de los clientes considera que la atencién fue de calidad y un 28% considera que
solo fue buena por lo que es un factor que se puede mejorar con capacitacion para incrementar este

indicador y un 22% lo considera regular por lo que se propone trabajar.

¢ Como califica el tiempo de espera de la entrega de su pedido?



78

TIEMPODEESPERAENLAENTREGA

Exelente
8%

Muy bueno Malo
18% 4 35%

Regular
24%

En esta pregunta se observa que hay un mayor numero de poblacion con un 35% que considera
que el tiempo de espera es malo por lo que es el indicador mas relevante y se lo consideré como la
problematica de la insatisfaccion del cliente y en el cual se debe trabajar para poder subir el

indicador de satisfaccion que solo esta como excelente en un 8% y muy bueno en un 18%.

¢Como evalla la experiencia de compra?

EXPERIENCIA DE COMPRA
Exelente Mala
13% t 10%

Regular

Muy Bueno 17%

15%

Bueno
45%
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Lo clientes consideran que la experiencia de compra en el almacén es excelente en un 13% y un
17% la considera regular, por lo que se concluye que, aunque se brinde una atencién de calidad no
tenemos la mayor cantidad de clientes satisfechos y se pueden convertir en clientes que no retornen

por la experiencia en compra.

¢Usted como cliente en que area de importadora regalado cree que deberiamos mejorar?

AREA AMEJORAR

RECEPCION
12%

DOMICILIO
27%

ATENCION/C

7%

CAJA
9%

Al realizar el andlisis de esta pregunta se pudo identificar que el 45% de los encuestados
consideraron que el area que se debe mejorar es el de entrega y solo un 7% indica que es por parte
de la atencién brindada, cabe recalcar que esta es el area en que se debe aplicar una mejora para

brindar un servicio de calidad.
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Anexo 5.Encuesta al personal Importadora Regalado

ENCUESTA

Objetivo: Determinar las falencias y conocer el grado de cocimiento y aplicaciéon de

la herramienta 5s en el area de trabajo

CONTESTA SEGUN EL GRADO DE CONFORMIDAD SIENDO SEGUN LA ESCALA:
1: Totalmente Desacuerdo
2: Desacuerdo
3: Medianamente de Acuerdo
4: De acuerdo
5: Totalmente de Acuerdo
PREGUNTA 1 2 3 4
¢Las areas de trabajo se encuentras totalmente despejadas que no obstaculicen
ni retrasen las actividades?
¢Se mantiene limpias las &reas de trabajo durante todo el dia?
¢Se realiza una clasificacion de los productos segun la demanda?
¢ Existe un responsable por seccion de mantener un stock completo de los
productos?
¢Existe un cronograma establecido de limpieza?
¢Cree que realiza las actividades sin ningan retraso y cumple las
expectativas del cliente?
¢Ha sido capacitado sobre manejo eficiente y actualizaciones del sistema?
¢ Tiene conocimiento de la herramienta de calidad las 5s?
¢Ha sido capacitado en temas de mejora continua?
¢Cree usted que la capacitacién aporta de manera efectiva en el rendimiento
de las actividades?

¢Le gustaria ser parte d un equipo comprometido en una mejora continua?

NOTA: Gracias por ser parte de este equipo de mejora
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Encuesta realizada a los colaboradores de importadora Regalado.
Analisis de la encuesta sobre la metodologia de las 5S
1.- ¢Las areas de trabajo se encuentras totalmente despejadas que no obstaculicen ni
retrasen las actividades?

Totalmente de
Acuerdo
8%

i

o

Totalmente
Desacuerdo
35%

Medianamente
de Acuerdo
15%

Desacuerdo
24%

Figura 35. Encuesta: pregumtal

En esta pregunta realizada a los empleados nos damos cuenta que la mayoria con un porcentaje
del 35% indica que esta en totalmente desacuerdo y que no se encuentra despejadas las areas de
trabajo y solo el 8% indica que estan de acuerdo, por lo que igual ellos cumplen con sus funcionen
y esto retrasa el cumplimiento de sus actividades y es un indicador que debe mejorar.

2.- ¢Se mantiene limpias las areas de trabajo durante todo el dia?

Totalmente de Totalmente
Acuerdo Desacuerdo
) 24%

8% :

Medianament
e de Acuerdo
15%
Desacuerdo
35%

Figura 36. Encuesta: pregumta2
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Los empleados afirman con un 35% que las areas no se encuentran debidamente limpias y solo
un 8% indican que si, lo que puede afectar en el rendimiento del personal y afectar en su salud lo
que no permita que realicen sus funciones de manera eficiente.

3.- ¢Se realiza una clasificacion de los productos segun la demanda?

Totalmente de

Acuerdo

12% Totalmente

'~ Desacuerdo
40%

Medianamente
de Acuerdo

15% Desacuerdo
15%

Figura 37. Encuesta: pregumta3
En esta pregunta se refleja que un 40% de los colaboradores indican que no hay una correcta
clasificacion de los productos y el 12% indican que si, lo que afecta de manera significativa la mala
clasificacion al momento de realizar los despachos.

4.- ¢ Existe un responsable por seccion de mantener un stock completo de los productos?

Totalmente de
Acuerdo

10%: Totalmente

Desacuerdo
35%

Medianamente
de Acuerdo

15% Desacuerdo

20%

Figura 38. Encuesta: pregumta4
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Los empleados indican con alto porcentaje de 35% que no existe un responsable por seccién de
mantener un stock adecuado de productos y solo un 10% indican que si estan de acuerdo, al no
contar con el stock disponible en las perchas dificulta el cumplimiento eficiente de las actividades
y el retraso hasta el abastecimiento de la misma.

5.- ¢ Existe un cronograma establecido de limpieza?

Totalmente de
fs.cuerdp
%

Totalmente
Desacuerdo

38%
Medianamente ‘
de Acuerdo
18%
Desacuerdo
25%

Figura 39. Encuesta: pregunta 5

Por medio de esta pregunta nos damos cuenta que el 38% de los empleados afirman que no
existe un cronograma de limpieza establecido y solo el 7% indican que si, ellos lo realizan
esporadicamente y por iniciativa propia sin tener establecido un cronograma lo que incurre en el
desorden del area.

6.- ¢Cree que realiza las actividades sin ningln retraso y cumple las expectativas del

cliente?
Totalmente Totalmente
deAcuerd Desacuerd
- 0]
30%
Medianam
ente de
Acuerdo
17% 0

Figura 40. Encuesta: pregunta 6
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Los empleados afirman y estadn seguros en un 30% que no cumple su trabajo sin retrasos y no
cumplen las expectativas del cliente lo que solo un 10% estaba de acuerdo, esto indica que estan
conscientes de que el retraso de sus actividades afecta significativamente con la insatisfaccion de
los clientes.

7.- ¢Ha sido capacitado sobre manejo eficiente y actualizaciones del sistema?

Totalmente Totalmente
de Acuerdo Desacuerdo
26%

Desacuerdo

Medi
edianamen 24%

te de Acuerdo
19%

Figura 41. Encuesta: pregunta 6

En esta pregunta nos pudimos dar cuenta que hay un 24% y un 26% que indican estar en
desacuerdo y no han recibido capacitacion de actualizaciones del sistema y solo el 15% esta de
acuerdo, lo que significa que se debe realizar capacitaciones para que el personal se desempefie sin
ningun retraso por desconociendo del manejo del sistema.

8.- ¢ Tiene conocimiento de la herramienta de calidad las 5s?

Totalmente de
Acuerdo»

7%

Medianament
e de Acuerdo _
12%

Totalmente
Desacuerdo
45%

Desacuerdo
28%

Figura 42. Encuesta: pregunta 7
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Los empleados de Importadora Regalado en la mayoria con un 45% tienen desconocimiento
sobre la herramienta que se pretende emplear y solo el 7% conoce de la misma, lo que afecta enel
desarrollo y cumplimento de las etapas de la implementacion.

9.- ¢Ha sido capacitado en temas de mejora continua?

Totalmente de
Medianament Acuerdo

e de Acuerdo
14%

Totalmente
Desacuerdo
45%

Desacuerdo
30%

Figura 43, Encuesta: pregunta 8

Esta pregunta nos permite conocer que un 45% no ha sido capacitado en temas de calidad en
mejora continua y solo el 5% indican que si lo que refleja que no tienen conocimiento en temas de

calidad para poder cumplir con un buen servicio para brindarle a los clientes.

10.- ¢Cree usted que la capacitacién aporta de manera efectiva en el rendimiento de las
actividades?

TotalmentDeesacuerdoMedianament
v e deAcuerdo
15%

Totalmente
de Acuerdo
45%

Figura 44. Encuesta: pregunta 9
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Los empleados indicaron en un 45% estar de acuerdo que la capacitacion influye efectivamente
en el desarrollo de sus actividades y solo un 5% indican no estar de acuerdo lo que refleja que se
pude realizar un cambio positivo con una de las etapas de la metodologia.

11.- ¢ Le gustaria ser parte d un equipo comprometido en una mejora continua?

Totalmedddeacuededianamen
Desacuerdo 4% te de

pAcuerdo
7%"\\

Totalmente
de Acuerdo
52%

Figura 45. Encuesta: pregunta 10

Los empleados de Importadora Regalado afirman estar de acuerdo en un 52% la gran mayoria
en formar parte de una mejora continua y solo un 4% esta en desacuerdo lo que podria ser un gran

cambio para la organizacion porque se sienten comprometidos con la implementacion



Anexo 6.Cronograma de ejecucion 5S
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CRONOGRAMA DE EJECUCION 55

-
=
e
REGALADO

OPTIMIZACION

FORMALIZACION

CONSTANCIA

2

3

menor salida

Clasificacion de
productos

revisar y establecer
normas de orden

reduseno de

definir el orden de
cada producto

colocar las normas
definidas en vista de
todos

localizar el area

dificil de limpiar y
buscar solucion

buscaf las causas de
reglas

determinar el

cumplimiento de
todas las actividades

implantar las
actividades propuesta
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Anexo 7.Check List

=l Check list Limpieza
REGALADO
Identificacion S3=Seiso=Ordenar Cumple 0 no Observacione
de zona cumple S

iRevise cuidadosamente el suelo, los pasos de

acceso Y los alrededores de los equipos!

¢Puedes encontrar manchas de aceite, polvo o
residuos?

¢ Hayelementosdelaluminariadefectusoso (total 0
parcialmente)?

¢ Semantienenlasparedes,sueloytecho
Limpios, libres de residuos?

¢ Se limpian las maquinas con frecuencia y se
Mantienen libres de grasa?

¢ Se realizan periodicamente tareas de limpieza

conjuntamenteconelmantenimiento
del area?

¢ Existeunapersonaoequipodepersonas
¢ Responsable de supervisar las operaciones de
limpieza?

Puntuacion
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Anexo 8.Programa de limpieza

Areas de Limpieza

Fecha Dia Mes Afio

Detergente Ti

Desinfectante empo
, Forma de

Areas Dosis de Responsable Observaciones

Aplicacion

N

Cion
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Anexo 9.Plan de accidn

PLAN DE ACCION

Fecha , .
L Proxima fecha
de emision

de revision

Fecha
de
revision

Responsable

NO

de
revision




Anexo 10. Ficha inteligente

Variables

Demora en el

area despacho

Importadora

Regalado

Falta de

capacitacion

Asignaturas

Supply Chain
Management

Organizacion de

empresa

Direccion de

recursos humanos

Temas y/o Subtemas

-Definicién de Inventario

Gestion de inventario

- Mejora del sistema de

control de inventarios.

Antecedentes de la

empresa

La motivacion laboral
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Fuente

Garcia Zarzosa, J. (2018). El control interno y su influencia
en la gestion de inventarios de las empresas del sector comercio
del Per(: caso empresa grupo Carlos S.A.C. — Casma
2015.http://repositorio.uladech.edu.pe/handle/123456789/2804

Garcia Zarzosa, J. (2018). El control interno y su influencia
en la gestion de inventarios de las empresas del sector comercio
del Per(: caso empresa grupo Carlos S.A.C. — Casma
2015.http://repositorio.upn.edu.pe/handle/11537/10819
IMPORTADORA REGALADO COMIRSA © DERECHOS

RESERVADOS.

http://www.Regalado.com.ec/aboutus.html

http://recursosbiblio.url.edu.gt/tesisjcem/2015/05/43/Sum-
Monica.pdf



http://repositorio.uladech.edu.pe/handle/123456789/2804
http://repositorio.upn.edu.pe/handle/11537/10819
http://www.regalado.com.ec/aboutus.html
http://recursosbiblio.url.edu.gt/tesisjcem/2015/05/43/Sum-Monica.pdf
http://recursosbiblio.url.edu.gt/tesisjcem/2015/05/43/Sum-Monica.pdf

Gestion de
pedido
Modelo de
trabajo en el area
de despacho

Gestion de

pedido

-Manual de consulta

gestion de pedidos y

distribucion
Supply Chain
ManagementModelo -Sistema de gestion de
y simulacion de almacenes-Sistema de
negocios gestion de procesos de
despacho
- Modelo de gestién de
despacho
-Manual de consulta
gestion de pedidos y
Supply Chain distribucion
Management -Gestion de stocks

-Sistema de gestion de

almacenes
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https://www.medigraphic.com/pdfs/enfermeriaimss/eim-

2007/eimQ72b.pdf

https://logispyme.files.word
https://www.mheduastion

Cyber teso

Intellectum.unisabana

Cejamericas.org

https://logispyme.files.word

https://www.mheduastion



https://www.medigraphic.com/pdfs/enfermeriaimss/eim-2007/eim072b.pdf
https://www.medigraphic.com/pdfs/enfermeriaimss/eim-2007/eim072b.pdf
https://logispyme.files.word/
https://logispyme.files.word/

Anexo 11.Plan de capacitacion

o Cadigo:
'? PLAN DE PLAN-001
REGALADO CAPACITACION REV EDICION
I m P O R YT A D O R A 01 OO
=
l -_—
PLAN DE CAPACITACION
HERRAMIENTA 5S
IMPORTADORA REGALADO
Guayaquil/Ecuador
Elaborado por: Aprobado por:
Fecha: Fecha:
Firma: Firma:
Realizado por: Cargo: Fecha de elaboracion:

Alexis y Ruth Ing. En Sistemas de Calidad 15/08/2019
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—_ PLAN DE
REGALADO CAPACITACION

Indice:

> Introduccion

» Objetivo

» Alcance

» Responsabilidad del plan

» Estrategia procedimiento cronograma
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Cadigo:
PLAN-001
REV EDICION
01 00
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[ == Codigo:

: — PLAN DE PLAN-001
REGALADO CAPACITACION REV EDICION
I M P 8 W T A B O W A 01 00

Introduccion

La metodologia 5°S surge luego de la segunda guerra mundial donde una nacion sumergida de la
desgracia trata de proyectarse hacia el renacimiento y es alli donde se crean los principios basicos
de la calidad. Aunque su origen no ha sido adjudicado a nadie en particular, Toyota fue la primera
empresa en implementar esta metodologia dentro de su ambiente laboral con el Gnico objetivo de
mantener los lugares de trabajo ordenados, reducir costos, disminuir la suciedad y aumentar la
motivacion del personal. Se denomina 5°S por la inicial sus las palabras en japonés Seiri, Seiton,
Seiso, Seiketsu y Shitsuke, estas a su vez se traducen al espafiol de Clasificar, Ordenar, Limpieza,

Estandarizacion, y Disciplina.

Objetivos
Objetivo General
Capacitar al personal de la empresa importadora regalado sobre la debida utilizacion de la
Metodologia 5°S para obtener lugares de trabajos ordenados, limpios y seguros.
Objetivos Especificos
v Conozca los fundamentos de la metodologia "5S" y las fases de la misma.
v" Participacion en forma activa en la implementacién de un programa "5S" en su
equipo de trabajo y valore los beneficios que esta metodologia brinda, tanto para

la organizacion como para sus integrantes.
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Alcance

PLAN DE

REGALADO CAPACITACION
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Cadigo:
PLAN-001
REV EDICION
01 00

El presente Plan de Capacitacion tiene un alcance general a todos los trabajadores del &rea de

bodega de la empresa Importadora Regalado.
Responsabilidad:
De los trabajadores:
V' Asistir, prestar atencion de las capacitaciones
v’ Participacion interactiva
De la empresa:
v' Destinar espacios para impartir capacitacion
v' Brindar facilidad de horario
De talento humano
v" Coordinar al personal
v’ Garantizar material audiovisual
Del area de gestion de calidad
v' ldentificar los temas segln las necesidades
v Disefar el cronograma de capacitacion

Estrategias

Se desarrollaran temas sobre la importancia de la implementacion de la metodologia 5s.
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.= Cadigo:

'  cn PLAN DE PLAN-001
REGALADO CAPACITACION REV EDICION
ol %

Para efectuar las capacitaciones se requiere el apoyo directo de la alta gerencia y el area de
talento humano para:
» Realizar la convocatoria en las fechas establecidas (ver anexo 12)
> Preparar el apoyo audio visual
> Proporcionar el listado de asistencia de los empleados del area de bodega para la
capacitacion.
» Generar evidencia fotografica.

Al culminar se realizar evaluaciones sobre lo aprendido.

Procedimiento de capacitacion

Con fines correctivos

Se debe capacitar al personal de Importadora Regalado sobre la debida implementacion de la
metodologia de las 5s, para el manejo eficiente de sus actividades y la participacion operativa para
logar el cumplimiento de las etapas lo que permitira desarrollar una eficiente gestion al momento
de realizar los despachos y se necesitara del compromiso de la organizacion para obtener 6ptimos

resultados referente a cumplir con las satisfaccion de los clientes.
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.= Cddigo:

'  cn PLAN DE PLAN-001
REGALADO CAPACITACION REV EDICION
ol %

Se capacitard al personal sobre el uso de las tarjetas rojas y la correcta reubicacion y
abastecimiento de los productos para esto se elaborara un cronograma de capacitacién para que

tenga un mejor conocimiento al momento de realizar sus actividades.

Su fin es llevar el control de las actividades a realizar por medio de un registro de cumplimento
para que cuando haya auditorias puedan tener el respaldo de soporte.

Las herramientas a utilizarse serian folletos, computadora, parlante, micr6fonos y proyector.

Cronograma
Las capacitaciones sobre la Metodologia 5°S tienen un tiempo aproximado de 1 hora y 30
minutos, las cuales estan divididas en una parte tedrica y otra practica, en un periodo de un mes.

El lugar de las capacitaciones seré asignado por la alta direccion de empresa

Capacitadores
Las personas encargadas para impartir las capacitaciones seran asignadas por la direccién

tomando en cuenta sus honorarios de forma interna.

Se llevara el control de las actividades a realizar por medio de un registro de cumplimento para

gue cuando haya auditorias puedan tener el respaldo de soporte.
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Anexo 12. Control de asistencia

[
|=
A%
) Control de Asistencia
REGALADO
Tema Fecha:
Duracion:
Participantes
Nombres y Apellidos Cargo Cedula Firma
Facilitador Revisador
NOMBRE NOMBRE
FIRMA FIRMA
CARGO CARGO
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Anexo 13. Cronograma de capacitacion

e PLAN DE
REGALADO CAPACITACION

Responsable del Seguimiento y Ejecucion: || FePonsable de ?ﬁ;‘:ﬁ“""'“ Y e EDICION:
Capacitar al personal de 1a empresa
Objetivo: Impornadora Regalado sobre la Metodologia FECHA:
5°S para mejorar el rendimiento

Jun. Jul Ag. Set. Oct. Nov. Dic.
S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4

N° Nombre de tarea

Orgamzacion Comutés 5°S
Planificacién de actividades 5°S
Anuncio oficial Difusion
Capacitaciones 3°S

Sein

Dia de la gran limpieza
Seiketsu

Shitsuke

Auditorias imnternas

valuacion de resultados




