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RESUMEN

El presente trabajo tiene como objetivo, analizar y conocer e implementar
la metodologia de las 9°S de la calidad, y su aporte en las grandes empresas del

mercado de servicio automotriz, asi poder contribuir al desarrollo de las mismas.

Con esta investigacion se pretende mejorar la calidad en los servicios del
taller de la Comercializadora IOKARS en la ciudad de Guayaquil, con el trabajo
conjunto del personal que conforma el taller, mejorando la metodologia que ya
practica el Concesionario de las 5°S con la implementacién de la metodologia de

la mejora continua.

En los primeros capitulos contiene el estudio general de empresa, los
objetivos que se plantean lograr con este trabajo, y los motivos de realizacion del
mismo. Ademas evidencia la conceptualizacion de la metodologia de las 9S de la
calidad para su mejor comprension, destacando la importancia de la
implementacion, los beneficios que brinda esta metodologia en general que sirve

como aporte para mejorar beneficios econémicos a la empresa en estudio.

El analisis de la situacion actual de las areas y procesos del taller, que
permite identificar las zonas criticas y poder lograr con el objetivo principal de esta
investigacion. Es primordial mencionar que esta metodologia evalia cada uno
cada uno de los procesos, permitiendo realizar mejoras llevando al taller a un

nivel de competitividad alto, de preferencia de los clientes.

Los dultimos capitulos se establecen los pasos a seguir, asi como
recomendacion siguiendo cada uno de los pilares de la metodologia de las 9S de
la calidad, y las actividades a ejecutarse para que resulte de forma eficiente su
aplicacion. Finalmente se culmina con conclusiones y recomendaciones a seguir

cumpliendo con los resultados esperados.
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ABSTRACT

This paper aims to analyze and learn and implement the methodology 9S
quality, and their contribution to large companies in the automotive service market,

thus contributing to their development.

This research aims to improve the quality of services workshop Marketing
IOKARS in the city of Guayaquil, with the joint efforts of the staff in our workshop,
improving the methodology and practices Dealer 5°S with the implementation of

the continuous improvement methodology.

In the first chapter contains the general study of business, the objectives
set to achieve with this work, and the reasons for realization. In addition evidence
conceptualizing methodology 9°S quality for better understanding, emphasizing
the importance of implementation, the benefits provided by this methodology
generally serves as a contribution to improve economic benefits the company

under study.

The analysis of the current situation of the areas and processes of the
workshop, which identifies critical areas and to achieve the main objective of this
research. It is essential to mention that this methodology assesses each of the
processes, leading to improvements allowing workshop to a high level of

competitiveness, customer preference.

The last chapters the steps are established and recommendation
following each of the pillars of the methodology of quality 9S, and activities to
make it run efficiently its implementation. Finally it culminates with conclusions and

recommendations to continue to meet the expected results.
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CAPITULO |

INTRODUCCION

1.1. ANTECEDENTES

En el mercado ecuatoriano existe un gran numero de empresas
representantes de marcas fabricantes de vehiculos, que se dedican a
comercializarlos y ofrecer un servicio posventa que consiste en el mantenimiento

periddico, diagndstico y reparacion de los vehiculos.

Estas empresas reciben el nombre de concesionarios autorizados de las
marcas fabricantes que representan. En el caso del servicio postventa los
concesionarios autorizados compiten en el mercado del sector automotriz con
concesionarios de otras marcas y también lo hacen con talleres independientes
multimarca, estos Ultimos creados por personas particulares que ofrecen los

MIiSmOs servicios en ocasiones a un precio mas bajo que los concesionarios.

Para lograr una ventaja competitiva los concesionarios autorizados deben
generar estrategias que les permitan ofrecer servicios de calidad con la finalidad
de lograr la satisfaccion de sus clientes y como consecuencia su fidelidad. Para
alcanzar estos objetivos los concesionarios autorizados reciben apoyo y

supervision de las marcas representadas.



La comercializadora IOKARS en Ecuador, es un concesionario autorizado
por el fabricante de vehiculos marca KIA. Inicié sus actividades en el afio 2010,
proporcionando a sus clientes la venta de vehiculos de la marca asi como el

servicio postventa para los mismos.

La actividad principal de la comercializadora IOKARS es la venta directa y a
sus distribuidores de vehiculos nuevos y usados de pasajeros, especializados
como son ambulancias, minibuses, camiones, remolques y semirremolques, de

acampada como caravanas y autocaravanas, todo terreno, etc.

La comercializadora IOKARS en la ciudad de Guayaquil, cuenta con el taller
de servicio posventa ubicado al norte de la ciudad, junto a las instalaciones del

area comercial de la empresa.

El taller de servicio postventa IOKARS de Guayaquil tiene como uno de sus
principales objetivos ser lider en el mercado automotriz dentro de la ciudad,
generando bienestar y satisfaccion tanto en sus clientes internos como externos,
a través de la optimizacion de sus procesos y el compromiso de su gente con la

calidad y el buen servicio.



1.1.1. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

El organigrama del taller de servicio postventa IOKARS Guayaquil tiene
una estructura funcional de distribucion vertical, con una construccion de arriba
hacia abajo a partir de la persona de mayor jerarquia que es el Gerente de
Postventa, quien recibe la asistencia de una persona para manejar las citas para
el servicio, bajo su mando directo se encuentran el Jefe de Servicio y Jefe de
Repuestos. El Jefe de Servicio cuenta con una persona que le asiste con la
recepcion a clientes, RMP y garantias y, a su cargo que encuentran los Asesores
de Servicio, Técnicos y Control de Calidad. El Jefe de Repuestos tiene a su cargo
a la persona de Bodega y su auxiliar, como a los Asesores de Venta de

Repuestos.

El organigrama definido por la empresa es el siguiente:



M

ors.

N
L)

oasin

Jefe de - n
Repuesto

Servicio

Recepcionista
RMP
Garantias

Figura 1. Organigrama del Taller de servicio postventa IOKARS Guayaquil
Fuente: Comercializadora IOKARS (2016)

Elaborado por: Stalin Cueva.

1.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En la actualidad, para que las empresas puedan subsistir es necesario que
sean competitivas y una de las principales formas de serlo es a través del

mejoramiento continuo y de la ejecucion de procesos de calidad.



Dentro de la filosofia empresarial japonesa se considera a las 9°'S de la
Calidad como el proceso de iniciaciéon al mejoramiento continuo y procesos de
calidad. Su implementacion exitosa genera varios beneficios para las empresas y
para sus colaboradores tales como mayor productividad, mayor eficiencia,
compromiso, satisfaccién laboral, servicios y productos de calidad y, como
consecuencia la satisfaccion y lealtad de los clientes externos que en definitiva

son quienes permiten subsistir a las empresas a través de su fidelidad.

La Comercializadora IOKARS a través de su Taller de Servicio automotriz
ubicado en la ciudad de Guayaquil, proporciona a sus clientes, el servicio de
mantenimiento, diagndstico y reparacion de los vehiculos marca KIA,
comercializados por la empresa. El Taller de Servicio automotriz IOKARS de la
ciudad de Guayaquil cuenta con un amplio espacio, adecuada infraestructura y
personal capacitado; sin embargo se ha podido identificar que existen
oportunidades de mejora en sus principales procesos, por lo que se plantea
generar una propuesta de implementacion de las 9°S de la Calidad como el punto

de partida hacia el mejoramiento continuo y la calidad del servicio.

1.2.1. FORMULACION DEL PROBLEMA

¢ Se puede mejorar la gestion de calidad en el servicio del Taller de postventa

IOKARS Guayagquil, implementando las 9°S de la Calidad?



1.2.2. SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

¢, Qué metodologia es la mas recomendada para que la Implementacion de

las 9°S de la Calidad tenga resultados exitosos?

¢Es posible generar compromiso en los colaboradores y minimizar su

resistencia al cambio?

¢,Cuadles son las principales razones por las que se considera conveniente
utilizar esta metodologia en el Taller de Servicio automotriz IOKARS de la ciudad

de Guayaquil?

1.3. OBJETIVOS DEL PROYECTO

1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Presentar una propuesta para la Implementacion de las 9°S de la Calidad

en el taller de servicio postventa IOKARS ubicado en la ciudad de Guayaquil.



1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Identificar los principales procesos del Taller de servicio IOKARS y levantar
informacion de la situacién actual con respecto de las 9°'S de la Calidad en cada

una de sus areas de trabajo.

e Analizar la informacion obtenida y establecer la mejor metodologia para la
Implementacion de las 9°S de la Calidad en el Taller de servicio postventa

IOKARS.

e Establecer planes de accion y costos estimados para la Implementacion de

las 9°S de la Calidad en el Taller de servicio automotriz IOKARS.

1.4. JUSTIFICACION Y DELIMITACION DE LA INVESTIGACION
1.4.1. JUSTIFICACION

1.4.1.1. Justificacion Tebrica

La metodologia de las 9'S de la Calidad estd enfocada en entender,
implementar y mantener un sistema de orden, limpieza, coordinacion, bienestar
personal, autodisciplina entre otros, dentro de la empresa. Los resultados
obtenidos al aplicarlas se vinculan a una mejora continua de las condiciones de

calidad, seguridad y medio ambiente.



Con la implementacién de las 9'S de la Calidad se pueden obtener
resultados como una mayor satisfaccién de los clientes internos y externos,
menos accidentes laborales, menos pérdidas de tiempo para buscar
herramientas, papeles o informacién, una mayor calidad del producto o servicio

ofrecido y disminucién de los desperdicios generados.

1.4.1.2. Justificacién Metodoldgica

Para lograr los objetivos de estudio, se acude al empleo de técnicas de
investigacion como la observacion, estudio de campo, encuestas, analisis

estadisticos de datos, entre otros que mas adelante se iran detallando.

Con todo esto se pretende recopilar la informacién necesaria para poder
proponer la implementacion de un sistema que permita gestionar de una forma

Optima la calidad para las empresas.

De esta manera los resultados de la investigacion se apoyan en las
técnicas y métodos previamente mencionados los mismos que son muy utilizados

en la actualidad.



1.4.1.3. Justificaciéon Practica

De acuerdo con los objetivos de estudios planteados, estos permiten
encontrar soluciones concretas que derivan del problema, ya sea generando
cultura entre los empleadores y trabajadores efectuando asi un mejor control del
servicio. De nada sirve que una empresa tenga los medios, las actitudes y los
procedimientos para generar ambientes confortables si la gente no desea llenar

esos espacios de cordialidad, respeto, compromiso y entrega genuina.

Los héabitos se conforman con los conocimientos, las habilidades y las
actitudes, por eso las personas que son excelentes los son no por actos
dispersos, sino porque han aprendido a repetir acciones que son nobles, buenas
y honestas, es decir, les causa satisfaccion personal el hacer su trabajo bien y
saben que estas acciones impactan a otras personas para que también gocen sus

cotidianas actividades.

1.4.2. Delimitacion de la investigacion.

La presente investigacion estara delimitada desde el 8 de Septiembre del
presente afo, fecha en que se inicia el proceso de fundamentacion tedrica,
analisis, planes de accion, entre otras cosas hasta finales del mes de Octubre del
presente afo, en donde se presentara el trabajo de investigacion y en dias

posteriores se procedera con la debida sustentacion.



Para su desarrollo se ha considerado un plazo de 2 meses como maximo
debido a que el tema no requiere implementacién, mucho menos inversién

econdmica para su presentacion.

1.4.2.1. Delimitacion Geogréafica

Geograficamente el area de estudio se encuentra situada en la ciudad
Guayaquil, provincia del Guayas, ubicada en las calles Av. Carlos Julio

Arosemena km 1.6, diagonal a la fdbrica SICAFE.

La Figura 3 muestra el plano de la ubicacion geografica del Taller de

servicio postventa IOKARS Guayaquil:

Centro Comercial 3

Plaza Triangulo -

Jri = Centro Comercial Urdesa

Iglesia Lla |
Redonda Urdesa

glOKARS

= El Telégrafo
Mirador Cerro Paraiso &

= Coral Hipermercados

Figura 2. Ubicacion Geografica Comercializadora IOKARS‘S.A.

Fuente: www.googlemaps.com

Elaborado por: Stalin Cueva.
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1.5. HIPOTESIS

Si se aplica la propuesta de implementacién de la metodologia de las 9°S de
la Calidad en el Taller de servicio postventa IOKARS Guayaquil, se obtendra
mejoras en el sitio de trabajo, mayor eficiencia y se generara compromiso en su

gente para hacer las cosas bien desde la primera vez.

1.5.1. VARIABLES DE HIPOTESIS.

1.5.1.1. Variable Independiente

Metodologia 9°S de la Calidad.

1.5.1.2. Variable Dependiente

Orden y limpieza en el sitio de trabajo, reduccion de tiempos muertos,

autodisciplina en los colaboradores.
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1.5.2. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

A continuacion se detallada lo siguiente:

Tabla 1.0Operacionalizacién de las variables.

Variable

Tipo de Variable

Indicadores

Metodologia 9°S de la Calidad

Independiente

100% Analizada

Orden y limpieza en el sitio de
trabajo.

Reduccién de tiempos
muertos.

Autodisciplina en los

colaboradores.

Dependiente

Auditorias periddicas

Cumplimiento: 80%

Elaborado por: Stalin Cueva.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1. METODOLOGIA 9'S DE LA CALIDAD

En la actualidad la implementacion de programas y metodologias para la
mejora de la calidad de los servicios en las empresas automotrices, han dado
resultados favorables. Debido al alto nivel de competitividad que enfrentan, han
optado por aplicar estrategias que les permitan lograr una ventaja sostenible
sobre su competencia. Sin embargo para alcanzar el éxito con la aplicacién de
dichas estrategias, programas o metodologias, las empresas requieren de una

cultura de adaptacion al cambio y también del compromiso de su gente.

Las 9'S de la Calidad son una metodologia que busca proporcionar un
lugar y ambiente de trabajo agradable, bajo una filosofia de calidad, destacando

la participacion conjunta de trabajadores y directivos de la empresa.

La aplicacion de las primeras 5°S de la Calidad, permite crear un ambiente
de trabajo mas organizado, lugares mas limpios y seguros, y lograr el bienestar
de las personas, basados especificamente en la orientacion hacia la calidad. Sin
embargo al aplicar las 4'S de la Calidad adicionales, se busca mantener los
buenos habitos adquiridos con las cinco primeras, involucrando aspectos como la

participacion proactiva, el compromiso del trabajador y la empresa, teniendo
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siempre presente los beneficios que estas proporcionan a las personas y al

entorno.

2.1.1. GENERALIDADES DE LA METODOLOGIA 9°'S DE LA CALIDAD

La metodologia de las 9°'S de la Calidad tienen como creador a:

Shigeo Shingo (Saga, Prefectura de Saga, Jap6n 1909 — 1990) Ingeniero
Industrial japonés que se distinguié por ser uno de los lideres en practicas de
manufactura en el Sistema de Produccion Toyota. Durante la década de los 40’,
Shingo estudié y aplicé el Control Estadistico de la Calidad. Junto a Taiichi Ohno
inventaron el sistema Just in Time. Entre otros desarrollos también se encuentra
el SMED, los Poka Yoke (sistema de inspeccion en la fuente) entre otras
aportaciones.(L6pez Olivares, 2014, pag. 3).

La metodologia de las 9°S de la Calidad se implemento con el fin de crear
areas de trabajo adecuadas, limpias y ordenadas generando a la vez un buen
ambiente laboral, bajo la filosofia de calidad total. Su principal proposito es
generar buenos habitos de cultura en los trabajadores, impulsandolos a trabajar

de manera conjunta y organizada, incentivando a que se sientan a gusto y

orgullosos de realizar sus actividades dentro de equipos de trabajo.

El ambiente de trabajo es responsabilidad de la empresa, que debe
facilitar los medios para lograr espacios laborales seguros y confortables; pero
también lo es de los trabajadores, quienes con sus habitos pueden hacer la
diferencia entre un ambiente en apariencia favorable y no realmente 6ptimo que
haga posible obtener, simultdneamente, satisfacciébn personal y productos y
servicios de excelente calidad para los clientes.(Maldonado, 2015, pag. 23).
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Maldonado (2015), afirma que para lograr una excelente calidad de
servicios para los clientes, depende mucho del compromiso y desempefio tanto
de la empresa como de los trabajadores. Los resultados que se quieren obtener
se pueden cumplir, trabajando en un ambiente agradable y siendo mas eficientes.
El nombre de las 9°S de la Calidad se debe a la primera letra de cada palabra de

origen japonés, como se muestra a continuacion:

2S Tercera Fase 3S Primera Fase

(En la empresa) (Con las Cosas)
/ 8. Seishoo - o 1. Seiri -
¢ Coordinacion. rganizacion.
' 2. Seiton - Orden.
9. Seido - RN 3. Seiso -Limpieza.

Estandarizacién. ..~

S Segunda Fase (Con uno

mismo) S
4. Seiketsu - Bienestar
personal.
5. Shitsuke - Autodisciplina. /’

6. Shikari - Constancia.
7. Shitsukoku - Compromiso.

Figura 3.Clasificacion de las 9°S de la Calidad

Fuente: Blog Las Herramientas Basicas de Manufactura Esbelta, titulado Lean Manufacturing (Herramientas

Basicas), 2014, parr. 3.

Elaborado por: Stalin Cueva.
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2.1.2. BENEFICIOS DE LAS 9°'S DE LA CALIDAD

El aplicar cada una de las S de la Calidad, genera grandes beneficios a nivel
personal y para el entorno en donde se aplica, si se sigue los pasos con seriedad
y compromiso los resultados seran de gran eficacia y eficiencia, obteniendo un
alto nivel de productividad y calidad segun los objetivos planteados por parte de la
organizacion. Mantener estos habitos con compromiso y constancia, facilita el

camino hacia una mejora continua de las actividades.

2.1.2.1. Beneficios para las personas

Con la implementacion de las 9°'S de la Calidad, las personas logran
grandes beneficios en la vida personal y profesional, el crear buenos habitos en el
ambiente laboral genera que se trabaje de manera mas cémoda, Optima y

eficiente. Por lo que se puede decir que algunos de los beneficios son:

e Llevar una vida mejor organizada, se planifica y ordena de mejor manera
las cosas o actividades a realizar.

e Reducir el estrés aumentado el rendimiento y productividad de las
personas.

e Generar una actitud mas positiva ante la vida, logrando hacer con mejor

eficiencia las actividades.
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e Mayor consciencia sobre la salud.
e Administrar mejor el tiempo y facilitar el trabajo diario.
e Tener respeto por las personas y el medio ambiente.

e Mayor autoestima, las personas proyectan mejor imagen y aspecto.

2.1.2.2. Beneficios para el entorno

Dentro de los beneficios que proporcionan las 9°S de la Calidad dentro de

una organizacién estan:

e Sitio de trabajo confortable.

e Detectar errores de manera oportuna y reducir desperdicios.
e Mejor ambiente laboral, mayor seguridad y menor riesgo.

e Generar el trabajo en equipo.

e Mejor calidad de servicios y productos.

e Mejor imagen frente a los clientes.

e Proceso de iniciacion hacia la mejora continua.

2.2. CONCEPTOS DE LA METODOLOGIA 9'S DE LA CALIDAD

Para lograr un mayor entendimiento de la metodologia de las 9°'S de la

Calidad se debe comenzar por entender el significado y como aplicar cada una de
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las 9°S, basados en los beneficios que éstas proporcionan tanto a las personas

como a la organizacion.

2.2.1. Seiri — Clasificar

Este primer pilar se basa en los criterios para clasificar y separar todo
aguello que es necesario de lo innecesario en un determinado lugar. Se debe
distinguirlo que realmente es util de lo que no lo es, ya que muchas veces se
acumulan objetos, materiales o informacion que ocupan un espacio pero gue no
se utilizan para llevar a cabo las actividades laborales. Es recomendable
mantener en el sitio de trabajo so6lo lo necesario y reubicar o desechar lo que

poco se usa o0 simplemente su uso es nulo.

El primer pilar Seiri consiste en:

Clasificar los elementos que son necesarios y de los que no lo son en
lugares especificos debidamente identificados. Muchas veces la falta de
organizaciéon aunque el lugar este limpio afecta al desempefio, ya que no tener
las cosas debidamente clasificadas y ordenadas retrasa a que el empleado
realice sus actividades. Uno de los métodos que mas se lleva a cabo consiste en

retirar cualquier cosa que no se vaya a utilizar en los préximos treinta dias.
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2.2.1.1. Criterios para clasificar

La clasificacion consiste en ordenar los objetos o materiales por clase,
tamafio, tipo, categoria y frecuencia de uso, es decir ajustar segun el espacio

disponible. A continuacién la Figura 4, refleja graficamente como clasificar:

SEIRI

(Organizar)

Necesarios GUARDAR

Con valor

Objetos del
area

nnecesarios

DESCARTAR

Sin valor

|

Figura 4.Clasificacién SEIRI
Fuente: Lopez Camps, J. (2005). Planificar la formacién con calidad

Elaborado por: Stalin Cueva.

Se debe separar los necesarios de los innecesarios. Guardar los
necesarios y de los innecesarios, decidir lo que se puede almacenar, desplazar,

vender, reciclar o descartar.

Para clasificar es necesario emprender las siguientes acciones:
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Identificar, claramente qué realmente se considera necesario para realizar

las tareas y que no lo es, de acuerdo a su frecuencia de uso.

Para identificar se debe utilizar los siguientes criterios:

Tabla 2. Criterios para IDENTIFICAR

Si el objeto esta deteriorado y tiene
Reparelo
alguna utilidad:

Si estd obsoleto y tiene algun
Eliminelo
elemento que lo sustituya:

Manténgalo en las mejores
Si esta obsoleto pero cumple su
condiciones para un perfecto
funcion:
funcionamiento

Identifiquelo como tal para evitar
Si es un elemento peligroso:
posibles accidentes.

Si esta en buen estado: Analice su utilidad y recolocacion.

Fuente: Tesina Mejorar con Herramientas de Gestion de Calidad “56S” Taller Mecanico de Industria,

Alimenticia, pag.10.

Elaborado por: Stalin Cueva.

Separar lo que es innecesario, excesivo, adicional de lo que es util. Se
debe establecer si los innecesarios se regalaran, reciclardn o se enviaran a la

basura.
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Reducir los objetos que son de poco uso, 0 que muchas veces ya no se
utilizan, es indispensable que sean reubicados en lugares especificos. De esta
manera se puede tener mayor espacio libre y facil acceso a los objetos que son

necesarios en el area de trabajo.

Se recomienda tomar en cuenta las siguientes consideraciones para

separar y reducir los objetos y materiales:

Tabla 3. Criterios para SEPARAR y REDUCIR.

Si lo usa en todo momento:

- — p Téngalo a mano en la oficina, sobre la
Si lo utiliza todos los dias: 9

mesa de trabajo o cerca de la maquina.

Si lo utiliza todas las semanas:

Si lo utiliza una vez al mes: Colbguelo cerca del puesto de trabajo.
Si lo usa cada tres meses: Téngalo en el taller perfectamente

Si lo usa esporadicamente: localizado

Si realmente no lo necesita: Retire del sitio de trabajo.

Fuente: Hirano, H. (2007). 5 Pilares de la Fabrica Visual:

Elaborado por: Stalin Cueva.

Para tener un mejor control de los objetos que se van a desechar, es
recomendable llevar un registro de los mismos. Un primer paso es identificar el
objeto colocando sobre éste una tarjeta roja que contiene los datos indicados en

el Esquema 1 La tarjeta color rojo permite visualizar con facilidad los objetos que
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se desechardn, a fin de registrarlos dentro de una hoja de datos, que

posteriormente servira para el control del material durante el proceso de desecho.

Tarjeta Roja

NOMBRE DEL ARTICULO
FOLIO N* 0001

CATEGORIA 1. Magunana B Iventanio en Proceso
2. Accesonos y hemameentas 7 Producte Terminado

3. Instrumental de Madicién 8 Equipo de Oficina

4. Matenz Prima 9 Libreria y papeleria

5. Refaccién 10. Limpie2a o0 pesticidas
LOCALIZACION TIPO DE COORDENADA

UNIDAD DE MEDIDA[VALOR $§

1. No se nacestan 5. Contaminante
2. Defectuoso 7. Otro

3. No se necestia pronto
24 Matenal de desperdicio
5. Uso desconocido
Consideraciones especsales de almacenaje

Ventilacuin especial En camas de
Maxima altws
Ambeente 3 C

Departamento o seccitn

FORMA DE DESECHO 1. Tirar 2 Vender 3. Otros  |Desecho completo
4. Mover areas de tanetas romEs
5. Mover otro slmacen
6. Regresar prove=dor int o ext Fima autonzada{s)
Fema de autonzacion FECHA DE DESPACHO

Vender o trar

N 0001 \@

e

FOLIO
Tarjeta
MINILPLANTA

Nombre:
Fecha

Esquema 1. Contenido de “Tarjeta Roja”

Fuente: http://ecopolitica.net/20401/.
Editado por: Stalin Cueva.

De esta forma quedara en el sitio de trabajo Unicamente los objetos o

materiales que son utilizados con frecuencia.

2.2.1.2. PARA QUE CLASIFICAR

Esta accion brinda grandes beneficios en cada una de las areas dentro de

la organizacion, como:
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» Libera espacio en el area de trabajo.

* Mejora el control visual de los objetos.

« Contribuye a que el trabajador realice sus actividades con facilidad.

» Evita invadir el espacio de otros.

* Optimiza los recursos y elimina el desperdicio.

* Descarta articulos obsoletos y reduce inventarios.

+ Evidencia el estado de los recursos materiales.

2.2.2. Seiton — Organizar

Una vez clasificados los objetos es necesario que sean ordenados, Seiton
se basa en organizar de tal manera que se perciba un ambiente laboral armonico,
y sobre todo que se reduzca el tiempo de bldsqueda de los objetos, aumentado la
eficiencia de la persona que realiza el trabajo y mejorando el control de los

objetos, cada cosa debe estar y tener un lugar asignado.

Se trata de organizar todos los elementos que ya una vez han sido
seleccionados como necesarios 0 que aun son Utiles, para que estos se
acomoden en un lugar definido y asi se encuentren con mucha mas facilidad es
decir, las cosas que utilizamos con mas frecuencia debemos colocarlas en un
lugar donde sabemos que lo vamos a encontrar sin estar perdiendo el tiempo en

buscarlo. (Estrada Moya, 2015, pag. 15y 16).
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Para organizar los objetos y ubicarlos en su respectivo lugar, se debe
establecer el espacio que ocupara el objetivo y también se debe identificarlo
claramente sea a través de una etiqueta, cédigo, enmarcando su silueta en el
lugar que ocupa, etc. De esta manera en caso de necesitarlo sera facil ubicarlo al

igual que podra ser devuelto a su lugar cuando se termine de usarlo.

2.2.2.1. Criterios para organizar

Rajadell Carreras & Sanchez Garcia, (2010)mencionan que “hay que
decidir donde colocar las cosas y como ordenarlas en relacion a la frecuencia de

uso y con un criterio de seguridad, calidad y eficiencia.”(pag. 54).

e Seguridad: Los elementos deben estar debidamente ubicados, en lugares
gue no se puedan caer, que no se puedan mover, que no estorben, logrando

minimizar accidentes y actos inseguros.

e Calidad: Se debe considerar el ambiente, el cuidado de lo que quiere
guardar, que en donde se los vaya a ubicar estos no se oxiden, no se
golpeen, no se puedan mezclar, no se deterioren. Conociendo previamente

para que se tienen y el uso que se les da.

e Eficacia: Al tener un orden adecuado se minimiza el tiempo de busqueda,

logrando una mayor eficiencia al realizar las actividades.
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La Figura 5 muestra un diagrama guia para la ubicacion de los objetos o

materiales, en el cual se recomienda colocar los objetos desde cerca hasta lejos

del sitio de trabajo, dependiendo de la frecuencia de uso. Es decir objetos que se

utilizan varias veces al dia o0 a cada momento deben colocarse en el sitio de

trabajo de la persona, mientras que los objetos que se utilizan rara vez deberian

colocarse en un almacén o bodega.

Una vez seleccionados los objetos
necesarios se puede ubicar por
frecuencia de uso

Colocar junto

Colocar en drea
a la persona

de archivo muerto

A CTADA
ES POSIELE
QUE SE USE MOMENTO
Archive,
Colecar en pcgle_le_s, i
bodega o ALGUNAS mebiliarie, Colocar
archivo  VECES AL equipo, VECE: AL cerca de
ANO materiales, oI la persona
herramientas,
elc.
ALGUNAS VARIAS
VECES AL VECES POR
MES SEMANA
Colocar en Colocar cercanc al
dreas comunes drea de rabajo

Figura 5. Diagrama de frecuencia y secuencia de uso de elementos}

Fuente: http://www.eumed.net/cursecon/libreria/2004/5s/3.qif

Editado por: Stalin Cueva.

2.2.2.2. PARA QUE ORGANIZAR

Entre los beneficios que brinda tener un sitio de trabajo organizado, estan:
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e Elimina el tiempo de busqueda.
e Aumenta la eficiencia.

e Mejora la seguridad.

¢ Previene el desabastecimiento.

e Minimiza los errores.

2.2.3. Seiso — Limpiar

Todo sitio de trabajo debe estar limpio. Los trabajadores merecen realizar
sus actividades en un entorno agradable, Seiso permite a las personas y
organizaciones mantener lugares limpios y confortables para realizar sus
actividades diarias, ademas permite proyectar una buena imagen hacia sus

clientes y proveedores.

(...) Lo que quiere decir la tercer “s” es que desde el Gerente, el administrativo, el
oficial y el técnico, es decir, todos los trabajadores que existen en la empresa son los
encargados de crear un lugar limpio de trabajo ya que es de suma importancia que el
lugar donde siempre nos encontramos esté limpio, pues esto nos motiva mas se dice que

un lugar limpio siempre habla bien de ti.(Estrada Moya, 2015, pag. 18).

Se entiende claramente que la accién de limpieza es responsabilidad de
todas las personas que conforman la empresa, desde la alta gerencia hasta los
subordinados. Trabajar bajo esta perspectiva fomenta que la limpieza sea parte

de todos y que todos busquen mantener lugares de trabajo agradables.
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Hay que incentivar la accién de limpieza en el lugar de trabajo, eliminando
mugre, manchas, grasa, polvo, desperdicios, etc., como un complemento clave a

la implementacién de las dos primeras S.

Es necesario que exista compromiso de parte de la empresa y los
trabajadores para mantener ambientes limpios y agradables, mediante una
adecuada planificacion de la limpieza. Hirano, H.,(2007), hace menciéon en que
“Se debe enfatizar que el incumplimiento de la limpieza puede tener muchas
consecuencias, provocando incluso anomalias o el mal funcionamiento de la

maquinaria y retrasos en la entrega de produccion”(pag. 72).

Para Hirano (2007), no cumplir con las normas de limpieza puede ocasionar
problemas considerables, sin embargo para evitarlos es necesario el mantener el
orden y limpieza. Se debe dar el mantenimiento continuo segin sea conveniente
a la maquinaria, herramientas con el fin de disminuir su deterioro y dafios que
pueden afectar directamente a la produccién o tiempo de realizar una accién. En
el lugar de trabajo la limpieza es uno de los pilares fundamentales ya que esto

demostrar una buena impresion al cliente,

2.2.3.1. Criterios para limpiar

Esta accion se puede desarrollar mediante los siguientes pasos:
e Limpiar toda area que se ensucie, cuidar e inspeccionar posibles
anomalias por causa de suciedad y deterioro de algun objeto.

e Llevar un control de limpieza.
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e Mantener la limpieza de la mejor manera.
e Eliminar lugares que puedan causar suciedad o deterioro de un objeto.
e Diseflar planes de limpieza, actividades y designar responsables de

manera periddica.

2.2.3.2. PARA QUE LIMPIAR

Al aplicar Seiso adecuadamente permite que se obtengan los siguientes

beneficios:

e Mejora el bienestar fisico y mental del trabajador.

e Evita accidentes

e Buenaimagen ante los clientes.

e Reduce el deterioro de la maquinaria, aumentando su vida Util.

e Disminuye reparaciones costosas.

e Permite detectar oportunamente anomalias y tomar acciones

correctivas inmediatas.

2.2.4. Seiketsu — Bienestar Personal

Para que esta metodologia se pueda desarrollar en alguna empresa “se
debe establecer y mantener en todo momento un nivel alto de orden y limpieza,
este es un elemento fundamental para el programa sea un éxito”(Chichilla Sibaja,

S.f, pag. 226).
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Toda empresa debe brindar bienestar personal a sus empleados para esto
Vargas Rodriguez (2004), Seiketsu es uno de los pilares que se encarga de
estabilizar las normativas y reglas dentro de una organizacién, para que se
mantenga la limpieza en el lugar de trabajo, se ratifica todo lo que ha realizado y
logrado con las técnicas aplicadas anteriormente, se debe realizar los analisis y

reflexién de las fallas encontradas para dar posibles soluciones.

Seiketsu es el pilar que permite a la organizacibn mantener los logros
alcanzados, pretende conservar todo lo que se ha logrado a través de la
implementacion de la clasificacidn, el orden y la limpieza. Una vez que todo esta
sea llevado a cabo, los trabajadores logran sentir un mejor el entorno laboral y

consigo mismos, por eso se esta relacionado con el bienestar personal.

Rajadell, M. & Sanchez, J. (2010) considera que son necesarios efectuar
controles visuales, para asegurar el bienestar personal. La Figura 6 un ejemplo de

como llevar a cabo el control visual.
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ESTANDAR 5S
Orden al final del turno

] [ BIPLESA ] Revisién : 1

OBIETIVO [ CONTROL NORMAL

ANORMAL => QUIEN HACE QUE

58 Estandar Visual g
ala foto

La persona que la

Situacion igual | Situacion diferente a | utilice debe regresar

foto al estandar
inmediatamente

Ordan encima de escrtonos
Caa fuera do lugar

Observaciones: Nada encima de escritorio al final del tumo

Ubicacién de la ficha : Panel 55

Poner aqui ¢l respensable de zona: Todos
Fecha:

Figura 6. Estandar -Orden al final de un turno

Fuente: Lean Manufacturing, La evidencia de una necesidad por Rajadell Carreras & Sanchez Garcia, 2010,

Pag. 6

0

Editado por: Stalin Cueva.

La imagen representa la observacion y control de cobmo se ven los objetos

antes y después de una jornada laboral, a simple vista se puede notar que el

lugar de trabajo se conserva de forma ordenada y limpia. Debe existir un

compromiso de cumplimiento para que esto se mantenga.

Para esto, es indispensable que la informacion sea colocada en lugares

visibles, si es necesario con imagenes que llamen la atencion o frases claras,

considerando los siguientes medios.

a) Manuales de herramientas, maquinas y equipos, disponibles y a la vista.
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b) Sefales visuales de informacion, advertencia, peligro y seguridad para

cada area.

2.2.4.1. Coémo hacer

Para que Seiketsu se lleve a cabo es indispensable tener en cuenta las

siguientes consideraciones:

e Disponibilidad de manuales de las herramientas, maquinas y equipos.

e Sefalizacion visual sobre cada objeto, recomendaciones y advertencias,
de los mismos.

e Gestion a la vista de las metas y logros conseguidos por el area en la
implementacion de la metodologia de las 9°S de la Calidad, asi como los
beneficios obtenidos de la misma.

e Codificacion de los objetos para un mejor control.

e Carteleras con los planes de limpieza de acuerdo al area, que permitan
asegurar el cumplimiento del estandar establecido.

e Manejo adecuado de basuras y desperdicios.

e Generar consciencia sobre la salud y prevenciéon de enfermedades.

e Promover el uso de equipos de proteccion y respeto a las sefales de

seguridad.
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2.2.4.2. Puntos de reflexion

e Al dar a conocer los beneficios, las personas tienden a cumplir mas facil
las reglas establecidas.

e Se puede detectar anomalias a tiempo, y se ejecuta una solucion.

e Se conserva un ambiente de trabajo limpio y ordenado, reflejando buena
presentacion a los clientes.

e Mejora el rendimiento del capital humano.

2.2.5. Shitsuke — Autodisciplina

“Orden, rutina y perfeccionamiento constantes”

La autodisciplina es uno de los pilares fundamentales de las 9°'S de la
Calidad, puesto que cada trabajador debe estar motivado y desarrollar sus
propios habitos y disciplina en la ejecucion de sus actividades laborales, es decir
hacer las cosas por voluntad propia y porque encuentra por si mismo el beneficio

de hacerlas.

Shitsuke tiene el objetivo de convertir en hébito las 4'S previamente
implementadas, que estas sean parte de sus actividades diarias sin que
impliqguen un esfuerzo adicional, ni de la supervision o exigencia de alguien mas

para ejecutarlas y mantenerlas.
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2.25.1. ¢,Como hacer?

Para que se mantenga una autodisciplina “Se debe capacitar a la gente
para que continde con disciplina y autonomia de las practicas de orden y limpieza,
gue seran de utilidad no solo en el trabajo sino también para la vida personal”
(Chichilla Sibaja, S.f, pag. 226), siendo esto una de las bases fundamentales para

gue todo lo que se plantea se pueda lograr.

2.25.2. Puntos de reflexion

Inicialmente este pilar puede requerir de mucha insistencia en cuanto a los
beneficios que proporcionan la aplicacion de las 4 primeras S, esto hasta que la
persona desarrolle el habito de ejecutarlas, una vez que el individuo siente y vive
los beneficios de aplicar las primeras S, no necesitara que alguien le esté
recordando o exigiendo su cumplimiento, es decir habra desarrollado la

autodisciplina.

2.2.6. Shikari — Constancia

Para entender de qué se trata Shikari se toma como referencia a Monge, R.
(2006), en su articulo publicado en mailxmail.com titulado 9aspectos claves para
un medio ambiente de calidad en trabajo, expresa que “Constancia es tener

VOLUNTAD de hacer las cosas bien y permanecer en ello sin cambiar de actitud.
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Asi logramos el cumplimiento de las metas propuestas”. Esta accion se basa en
preservar los buenos habitos, en donde su practica es constante, y la eficiencia
no es momentanea, siempre con una buena actitud para realizar las cosas con la

mejor voluntad.

Para que se pueda cumplir con esta metodologia, es necesario que exista
una constancia de las técnicas anteriores y que exista una combinacién entre los
propositos planteados de la organizacion, y el desempefio de los trabajadores
desarrollando resultados positivos tanto como a las personas y para la empresa.

Por lo que se debe incentivar al trabajador que estos habitos se mantengan.

Hoy en dia se requieren de personas que no claudiquen en el hacer bien
(eficiencia) y en su propésito (eficacia); que tengan la voluntad para hacer las
cosas y permanecer en ellas sin cambios de actitud, lo que constituye una

combinacion excelente para lograr el cumplimiento de los objetivos.

2.26.1. Como hacer

Para incentivar a que la persona mantenga la constancia de todo lo

aplicado es recomendable lo siguiente:

e Motivacion al personal.
e Entrenamiento para la mejora de servicios.

e Reconocimiento por méritos.
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e Impulsar el mejoramiento y superacion personal y profesional.

e Constancia de alcanzar metas propuestas.

2.2.6.2. Puntos de reflexion

Si no se mantiene una constancia en la ejecucién y mantenimiento de las S
de la Calidad, los resultados serdn momentaneos, por lo que es necesario dar a
conocer a los trabajadores el resultado de su esfuerzo, brindando incentivos y
reconocimiento por el aporte generado y dando la importancia de su papel dentro

del cumplimiento de los objetivos planteados por la empresa.

2.2.7. Shitsukoku — Compromiso

Para Estrada, V. (Sf) el compromiso es:

La adhesion firme a los propdsitos que se han hecho; es una adhesion
gue nace del convencimiento que se traduce en el entusiasmo dia a dia por el
trabajo a realizar. Un compromiso que debe permear a todos los niveles de la

empresa debe utilizar el ejemplo como la mejor formacién. (pag. 47).

El compromiso es cumplir con las tareas asignadas, propdésitos y metas
propuestas, con entusiasmo y buena actitud por parte de quienes lo realizan. El
compromiso debe iniciar en los altos directivos y son ellos quienes deben dar el

ejemplo a sus colaboradores. El compromiso se genera teniendo claro los
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objetivos que se persiguen, los principales beneficios al alcanzarlos y el rol de

cada persona para lograr el cumplimiento de los objetivos.

2.2.7.1. ¢, Como hacer?

Es recomendable considerar los siguientes procedimientos:

e Se debe llevar a cabo con el ejemplo de los dirigentes hacia sus
subordinados.
e Las politicas empresariales se deben ejercer con seriedad para que el

colaborador sienta una gran responsabilidad al realizar su trabajo.

2.2.7.2. Puntos de reflexion

e Ser consecuente, aumentar el nivel de productividad con seriedad y
responsabilidad.

e Ser consciente de la importancia de cumplir con los objetivos.

e Trabajar conjuntamente y de forma comprometida por lograr un mismo
propasito.

e Permitir la participacion y promover la colaboracion de los trabajadores.

e Manejar programas de reconocimiento y recompensa.
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2.2.8. Seishoo — Coordinacién

Monge, R.(2006), expresa en unos de sus articulos publicados en la
webmailxmail.com titulado 9aspectos claves para un medio ambiente de calidad
en trabajo se refiere a que “La coordinacién es unir esfuerzos para lograr un
objetivo determinado” (http://www.mailxmail.com/curso-9-aspectos-claves-
ambiente-calidad-trabajo/coordinacion-seishoo). Esta técnica se refiere al trabajo
en conjunto y en coordinacion, todos a un mismo tiempo, trabajando por un
mismo proposito, aunque cada persona tenga diferentes tareas asignadas, uno

depende del otro ya que siempre todos trabajan por cumplir una misma meta.

2.2.8.1. ¢, Coémo hacer?

Para esto es necesario que exista la vinculacion del personal en las tareas
de mejoramiento del ambiente de trabajo, sin dejar de lado las S previamente

implementadas.

2.2.8.2. Puntos de reflexion

e Mantener reuniones periédicas con el personal para conocer el avance de
las actividades e identificar puntos de mejora.
e Crear grupos multidisciplinarios que identifiquen dificultades en los

principales procesos dentro de la empresa y tomen acciones correctivas
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2.2.9. Seido — Estandarizacion

Seido el dltimo pilar de las 9°S de la Calidad, tiene como objetivo
estandarizar o normalizar un procedimiento o proceso previamente establecido,
es decir cuando las actividades se realizan de una determinada manera y al
hacerlo de esa forma dan buenos resultados, los pasos que se siguen se
establecen dentro de un procedimiento estandar, para que en futuras ocasiones
las actividades se efectien de la misma manera puesto que previamente se ha

demostrado que los resultados son favorables.

Permite regular y normalizar aquellos cambios que se consideran
benéficos para la empresa. La estandarizacion se realiza a través de normas,
reglamentos o procedimientos, los mismos que establecen cdmo se deben
realizar las actividades que contribuyen a mantener un adecuado ambiente de

trabajo.

2.2.9.1. ¢, Como hacer?

Para estandarizar politicas, normas o procedimientos se debe:

e Identificar los procesos criticos dentro del area o departamento.
o Establecer los pasos que se siguen para realizar las diferentes

actividades, y cudles son los objetivos que se pretenden alcanzar.

e Analizar si existe una mejor forma de llevar a cabo las actividades.
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e Elaborar un documento escrito donde se detalla las politicas, normas o
procedimientos e indicadores de gestion que permitirAn evaluar su

cumplimiento.

e Capacitar a todos los involucrados en la aplicacion de los estandares.

2.2.9.2. Puntos de reflexion

La estandarizacion busca facilitar el trabajo de las personas, sin que tengan
gue inventar ningun procedimiento puesto que previamente ya han sido
establecidos, sin embargo es fundamental difundir a través de capacitaciones, las
politicas, reglamentos o procedimientos a todo el personal que se encuentre
involucrado, con la finalidad de que las actividades se realicen de manera

eficiente e incluso se puedan identificar oportunidades de mejora.

2.3 MEJORAMIENTO CONTINUO

Dentro de los método para la gestion de la calidad total y técnicas del
mejoramiento continuo de destaca uno de los procesos que sobresale por ser el
mas sostenible en el mundo empresarial donde se destaca el desarrollar una
buena cultura organizacional y participacion, integrando desde los altos mando y

subordinados a trabajar de manera conjunta.
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El mejoramiento continuo proviene del termino del Kaizen, de la mano de su
creador Masaaki Imai', cuyo significado etimoldgico es: “Kai” que significa cambio
y “Zen” que quiere decir para mejorar. Por lo que el Kaizen se interpreta como

mejora continua.

En 1986 cuando Masaaki Imai introdujo este concepto, en su libro llamado
“KAIZEN - the key to Japan’s competitive Success”, un nuevo concepto de la
gestion de calidad, el cual ha sido una herramienta fundamental para muchas

empresas la implementacién de este método en los ultimos tiempos.

La metodologia de la mejora continua se enfoca en generar participacion y
liderazgo entre la alta gerencia y subordinado, con la finalidad de que el aporte de
gue los trabajadores realicen no solo implique esfuerzo fisico, sino también

intelectual asi generar crecimiento continuo paso a paso en un trabajo conjunto.

Las empresas de hoy en dia desean ser mas competitivas, lo cual las obliga
hacer el uso de métodos que permitan el mejoramiento en su produccion para
que la calidad puede ser de mayor preferencia para los usuarios, sabiendo que
los consumidores no solo requieren del producto o servicio que se oferta sino que
exigen la calidad del mismo, donde se requiere hacerlo de la mejora manera,

mejorando la produccion de manera gradual y ordenada.

"Masaakilmai (1930), Tedrico de la organizacién japonesa, consultor de gestién, conocido
por su trabajo en la gestion de calidad, especificamente en Kaizen.
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Es entonces donde la metodologia de las 9°S de la Calidad se basa en la
aplicacion del ciclo de control de Deming?, conocido también circulo de calidad
PHVA o espiral de mejora continua, por eso se dice que las 9°S de la Calidad son
el inicio al proceso de mejoramiento continuo, siendo a través de éstas que las

personas se comienzan a familiarizar con el proceso en mencion.

Misaaki (2001), hace referencia a la teoria de Deming, donde expresa que
‘(...) Para llevar una mejor calidad a los clientes, deben recorrerse
constantemente las cuatro etapas, con la calidad como criterio maximo”(Imai,
2001, pag. 96). Como se muestra a continuacion el ciclo PHVA consiste en
planificar, hacer, verificar y actuar, siendo un ciclo virtuoso que se repite una y

otra vez con el objetivo de mejorar.

eEstablecer los objetivos
necesarios para consegui
los resultados deseados PLANEAR

eImplementar los
procesos

eRealizar el seguimiento y
medicion de los procesos e
informar los resultados.

eTomar acciones para
mejorar continuamente
el desempefio

Figura 7. Ciclo PHVA de Deming.

Fuente: KAIZEN La clave de la ventaja competitiva Japonesa por M ASAAKI IMAI, pag. 97.

Editado por: Stalin Cueva.

’Deming Edward (1990 -1993), Fisico-estadistico, consultor y gur( de la calidad.
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Planificar.- Es definir el objetivo que se busca alcanzar, y determinar las
acciones que se van a efectuar para alcanzar el objetivo, considerando

responsables, lugar, fecha y costos.

Hacer.- Consiste en implementar las acciones previamente definidas en la
planificacién. Para no olvidar las acciones a ejecutar es indispensable contar con
un documento escrito conocido como plan de accidn, el cual debié establecerse

en la primera etapa.

Verificar.- Es revisar si las acciones que se han ejecutado permiten lograr
el objetivo propuesto inicialmente, de no ser asi se identifica cuales son las

acciones gque no han dado resultado.

Actuar.- Consiste en tomar acciones correctivas en caso de considerarlo

necesario, para dirigir los esfuerzos hacia el cumplimiento del objetivo.
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CAPITULO Il

METODOLOGIA 9'S DE LA CALIDAD

3.1. LEVANTAMIENTO DE LA SITUACION ACTUAL DE LOS PROCESOS

DELTALLER DE SERVICIO IOKARS

El presente capitulo permite identificar la situacion actual que el taller de
Servicio IOKARS, presenta con respecto a sus principales procesos desde el
punto de vista de las 9°'S de la Calidad, para lo cual se ha efectuado una
observacion de campo y una encuesta a los colaboradores dentro de la empresa,
a fin de conocer si las estan aplicando y que tan efectivas han resultado para la

productividad y eficiencia del taller.

3.1.1. OBSERVACION DE CAMPO

Consiste en una investigacion descriptiva de las areas del taller,
identificando sus procesos y obteniendo evidencia fotografica de los lugares de
trabajo que pueden considerarse oportunidades de mejora o de implementaciéon
de las 9°S de la Calidad. Mientras mayor cantidad de evidencia se obtiene de
las distintas &reas, mas acertada es la percepcién de la realidad de la empresa
y el diagnéstico y propuesta de implementacion genera un aporte significativo a

la mejora de la organizacion.
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3.1.1.1. Identificaciéon de los procesos del Taller

Durante la observacion de campo y con ayuda del Jefe de Taller se

observa los siguientes procesos dentro del taller de servicio automotriz IOKARS:

| J
- -
<&
= .

Figura 8. Procesos de servicio - Taller IOKARS

Fuente: Departamento Administrativo del taller IOKARS

Elaborado por: Stalin Cueva

Cada uno de estos procesos son parte de una secuencia légica que
comprende desde la cita del cliente para el servicio de mantenimiento o
reparacion de su vehiculo, la recepcion del cliente cuando llega al taller, la
realizacion e inspeccion de los trabajos, hasta la entrega del vehiculo al cliente
luego del servicio y su seguimiento post-servicio para conocer la satisfaccion del
cliente y asegurar su lealtad al taller. Para llevar a cabo estos procesos el taller

cuenta con el area de recepcion de los clientes constituida por las bahias de
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recepcion, las oficinas de los Asesores de Servicio, y la sala de espera de los

clientes.

Luego se tiene el area de realizacién, seguimiento e inspeccién de los
trabajos constituida por las bahias de trabajo equipadas con elevadores, equipos,
herramientas, etc. Finalmente se tiene el area de entrega constituida por caja y

las bahias donde los vehiculos son entregados a los clientes.

3.1.1.2. Evidencia fotogréafica de las areas del Taller

Durante la inspeccion de campo dentro del taller se tom6é fotografias de las
diferentes areas del taller con el fin de identificar la situacion actual de las 9°S de

la Calidad, a continuacién se presenta la evidencia recopilada.

El taller del concesionario de servicio automotriz IOKARS esté estructurado
por cuatro areas principales que son: Administrativa, Bodega de repuestos e

insumos, Mecénica y Colision.

a) Area administrativa

El area administrativa estd conformada por diez oficinas, cada una
separada para mayor comodidad de sus funcionarios: 3 oficinas de recepcion, 1

oficina de jefatura de taller, 1 oficina de gerencia de post venta, 1 oficina de jefe
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de repuestos, 1 oficina venta de repuestos, 1 oficina de citas, 1 oficina de cajay 1

oficina de colision ademas cuenta con una sala de espera para los clientes.

» Recepcidn de taller

Lugar donde son atendidos los clientes por parte de los Asesores de
Servicio, se realizan funciones de registro o entrega de documentacion interna o
externa, tanto al jefe de taller como a los técnicos para llevar a cabo el trabajo

solicitado por el cliente.

Imagen 1. Recepcion de taller IOKARS.

Fuente: Taller de servicio IOKARS

Elaborado por: Stalin Cueva.

La imagen muestra que los Asesores de Servicio por la afluencia de

clientes durante el dia, amontonan papeles sobre sus escritorios y no llevan un
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orden adecuado de los suministros, en consecuencia la entrega de vehiculos

suele ser tardia causando insatisfaccion en los clientes.

» Jefatura de Taller

Oficina donde el jefe de taller desempefia las actividades a seguir,
planifica, controla, coordina y supervisa el mantenimiento y reparacion de las
unidades automotrices en el taller con el fin de garantizar un buen servicio y

satisfaccion de los clientes en el funcionamiento de sus vehiculos.

Imagen 2. Oficina de Jefatura de Taller

Fuente: Taller de servicio IOKARS

Elaborado por: Stalin Cueva

La imagen 2 muestra que el lugar se encuentra libre de obstaculos, se lleva

un orden y limpieza eficiente, brindando buen aspecto del lugar.
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» Repuestos

Se efectla la entrega de repuestos de vehiculos KIA que los clientes
solicitan para su compra. El lugar de trabajo de esta oficina esta debidamente

ventilado, ordenado y con su debida limpieza.

Imagen 3. Repuestos.

Fuente: Taller de servicio IOKARS

Elaborado por: Stalin Cueva.

» Caja

Se efectian las transacciones de pago de los servicios adquiridos por los
clientes en el taller, cuenta con una persona encargada de realizar los cobros de
las facturas segun la forma de pago que el cliente solicito con anterioridad al

Asesor de Servicio y actividades varias de su funcion.
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Imagen 4. Caja del taller

Fuente: Taller de servicio IOKARS

Elaborado por: Stalin Cueva

Los folders y archivadores de la documentacion de caja, asi como

suministros varios del area, estan sefalizados y ordenados correctamente.

» Sala de espera

El taller cuenta con una sala de espera de clientes compuesta por
mobiliarios cémodos, revistas, TV con cable, cafeteria, Zona Wifi con 2
computadores para consultas, inquietudes y distraccién de los clientes mientras

esperan la entrega de su vehiculo o los trabajos de mantenimiento o reparacion.
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Imagen 5. Sala de Espera del taller

Fuente: Taller de servicio IOKARS

Elaborado por: Stalin Cueva

La imagen anterior muestra que el lugar se encuentra limpio y ordenado
para que los usuarios se sientan a gusto, ademas los servicios que se encuentran
en la sala de espera dan una buena imagen y satisfaccion al cliente, ya que tiene

las comodidades necesarias mientras espera por su vehiculo.

» Bodegade repuestos e insumos

Esta area posee una bodega para el almacenamiento de repuestos de

vehiculos tanto para la utilizacion en el taller como para la venta al cliente.
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Imagen 6. Bodega de Repuestos

Fuente: Taller de servicio IOKARS

Elaborado por: Stalin Cueva

En la investigacion de campo que se realizé dentro del taller se pudo notar
que la bodega est4 debidamente sefializada e identificada, cumple con el debido
orden y limpieza del lugar con la finalidad de mantener en buen estado los

repuestos almacenados.

b) Area de mantenimiento y reparacion

El area de mantenimiento es el lugar donde se realizan todos los trabajos
de servicios que brinda el taller, con divisiones segun el servicio que se va
prestar ya sea de mecanica o de colisién. Adicionalmente cuenta con el area de

parqueadero de vehiculos de clientes.
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> Area de Mecanica

Es el area disefiada especificamente para realizar los trabajos de

reparacion o mantenimiento de los vehiculos.

Imagen 7. Taller de Mecanica

Fuente: Taller de servicio IOKARS

Elaborado por: Stalin Cueva

Como se pudo observar en la imagen anterior a simple vista el lugar no
cuenta con las sefalizaciones adecuadas tales como uso de equipos de

seguridad, sefales de advertencia, salidas de emergencia, etc.

Imagen 8. Control de garantias

Fuente: Taller de servicio IOKARS — Mecénica

Elaborado por: Stalin Cueva
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El lugar donde se lleva a cabo el control de garantia dentro del taller
mecanico se nota desordenada, los objetos y documentos no estan en su debido
lugar, los encargados no tienen debidamente ubicado los objetos lo que ocasiona

un mal aspecto visual.

El Servicio Express en el area de mecanica esta debidamente ordenado, el
técnico lleva a cabo sus funciones con el material necesario, o que agilita su

trabajo permitiendo mayor rapidez como se requiere en este servicio.

Imagen 9. Servicio Express.

Fuente: Taller de servicio IOKARS

Elaborado por: Stalin Cueva.

> Areade colisién

En esta area se realizan todos los trabajos de carroceria, enderezada y
pintura. Los técnicos estan capacitados para evaluar dafos y efectuar todo tipo de

reparacion con respecto a colision.
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Imagen 10. Taller de Colision.

Fuente: Taller de servicio IOKARS

Elaborado por: Stalin Cueva.

El area se encuentra dividida segun la actividad a realizar, se puede
observar que las sefializaciones de seguridad, los identificativos del lugar son

poco visibles.

En el area de cambio de guardacoches, parachoques y piezas varias de
vehiculo, el personal encargado deja las piezas en desorden y en el lugar no
correspondiente, no cumpliendo con las primeras 5S de la Calidad que la

empresa ya tiene implementadas.
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Imagen 11. Piezas de guardachoques y parachoques desordenados.
Fuente: Taller de servicio IOKARS — Colision

Elaborado por: Stalin Cueva.

Imagen 12. Desorden y falta de limpieza en area de colision.
Fuente: Taller de servicio IOKARS — Colision

Elaborado por: Stalin Cueva.

Ademas en ciertos lugares del area de colisién el desorden y suciedad es
evidente. La documentacion de registros y suministros varios que se usan en el

lugar se mezclan con los objetos de uso mecéanico causando la suciedad de los
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mismos. También se evidencia que los conos de identificacién de los vehiculos se

encuentran amontonados en lugar de ser ubicados en el lugar establecido.

» Lavado de Vehiculo

Es el area donde se efectia el lavado de cortesia para los vehiculos de
mantenimiento y reparacion. Se puede observar en la imagen que el area de
lavado est4 debidamente equipada y ordenada para que el personal pueda

realizar sus actividades.

Imagen 13. Lavado.

Fuente: Taller de servicio IOKARS

Elaborado por: Stalin Cueva.
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» Parqueadero

El Taller de servicio IOKARS cuenta con un parqueadero dentro del taller

donde los clientes pueden estacionar sus vehiculos garantizando su seguridad y

tranquilidad.

Imagen 14. Parqueadero.

Fuente: Taller de servicio IOKARS

Elaborado por: Stalin Cueva.

3.1.2. ENCUESTA 9'S DE LA CALIDAD

Para conocer la percepcion que tiene el personal del taller con respecto al
ambiente fisico y de trabajo, se realiz6 una encuesta con base en los pilares de

las 9°S de la Calidad. La encuesta permitira obtener informacion relevante para
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efectuar el andlisis del nivel de aplicacién y conocimiento de clasificacién, orden y
limpieza asi como los aspectos relacionados con el bienestar personal,

autodisciplina, constancia, compromiso, coordinacién y estandarizacion.

3.1.2.1. Elaboracion y realizacion de la encuesta

La encuesta (ver anexo 1) fue estructurada con base en treinta y siete
preguntas cerradas de respuesta Sl o NO, cubriendo criterios relacionados con el
dia a dia de la organizacion dentro del taller y con las 9°S de la Calidad. Sin
embargo no estuvo limitada a un cuestionado cerrada puesto que dependiendo de
la respuesta se indagaba mas en la persona encuestada para conocer los motivos
principales de su respuesta, volviéndose un didlogo menos formal a fin de lograr
obtener la mayor informacién posible que luego permita identificar la percepcion

actual de los trabajadores con respecto a la empresa.

El nimero total de encuestados fueron quince personas, como se detalla a

continuacion:
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Tabla 4. Personas Encuestadas

Cargo Ndmero de personas
Jefe de Taller 1
Asesores de Servicio 3
Control de Calidad 2
Técnicos 7
Bodeguero 1
Cajero 1

Elaborado por: Stalin Cueva

3.1.2.2. Tabulacién e interpretacion de resultados

Una vez realizadas las encuestas, se procedié a efectuar la tabulacion de
los resultados y su correspondiente interpretacion. El grafico 1 muestra la
tabulacion global de la encuesta considerando las treinta y siete preguntas

realizadas.
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Grafico 1. Tabulacién Global de la Encuesta — Diagnostico Inicial 9°S de la Calidad

Fuente: Resultados de la Encuesta

Elaborado por: Stalin Cueva.

De acuerdo al grafico 1, se puede interpretar que existen aspectos
relacionados con las S de la Calidad de los cuales los colaboradores tienen
conocimiento o los aplican en sus puestos de trabajo, sin embargo hay aspectos
en los que se puede apreciar no sucede lo mismo identificando evidentemente un
desconocimiento o poco interés para su aplicacion; informacion que mas adelante
servira como punto de partida para considerarla dentro de la propuesta de

implementacién de la metodologia de las 9°S de la Calidad.
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> SEIRI - Clasificar

Pregunta 1. Todos los articulos con los que
cuenta en el sitio de trabajo son necesarios

mS| mNO

Grafico 2. Tabulacién de datos - Pregunta N° 1

Fuente: Resultados de la Encuesta

Elaborado por: Stalin Cueva.

Como se observa en el grafico 2, el 87% de los encuestados considera
gue todos los articulos, objetos o materiales con los que cuentan en su area de
trabajo son de uso necesario, y un 13% indica que no. Las personas que
contestaron no, mencionan que muchas veces olvidan organizar su area de
trabajo por la gran demanda de trabajo y que ciertas veces impide que se

realice un ordenamiento de los objetos de manera adecuada y oportuna.
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Pregunta 2. El material obsoleto es puesto a
disposicion para su reemplazo o reparacion

[EEY

3%

Grafico 3. Tabulacién de datos - Pregunta N° 2

Fuente: Resultados de la Encuesta

Elaborado por: Stalin Cueva.

EL 87% de los encuestados manifiesta que el material obsoleto es retirado
del lugar de trabajo, para ser reemplazado o reparado. Mientras que el 13% no
considera que sea asi, ya que mencionan que existen materiales con pequefias
averias que deberian ser reparados, aun cuando son de poco uso, tales como

materiales de limpieza y repuestos reemplazados en los vehiculos.

Pregutna 3. Existe un lugar de
almacenamiento para los materiales de
uso ocasional.

NO
0%

Grafico 4. Tabulacién de datos - Pregunta N° 3

Fuente: Resultados de la Encuesta

Elaborado por: Stalin Cueva

62



Los resultados indican que el 100% de los encuestados opinan que el taller
cuenta con lugares especificos para almacenamiento, teniendo a la mano solo las

herramientas o materiales necesarias.

» SEITON - Organizacion

Pregunta 4. Los materiales, equipos y herramientas de
trabajo se encuentran en un lugar adecuado y
previamente designado.

NO
13%

N

Grafico 5. Tabulacién de datos - Pregunta N° 4

Fuente: Resultados de la Encuesta

Elaborado por: Stalin Cueva.

Para el 87% de los encuestados los materiales, equipos y herramientas de
trabajo se encuentran en un lugar adecuado y previamente designado, sin
embargo el 13% de los encuestados opina que no es posible mantener los
materiales, equipos y herramientas de trabajo en un lugar adecuado y especifico,

principalmente por la falta de espacio.
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Pregunta 5. La informacidn, materiales y
equipos estan claramente identificados

NO
33%

Grafico 6. Tabulacién de datos - Pregunta N° 5

Fuente: Resultados de la Encuesta

Elaborado por: Stalin Cueva.

EL 67% de las personas encuestadas consideran que los materiales y
equipos estan debidamente identificados, sin embargo el 33% del personal
encuestado considera que aunque los objetos estén ubicados en lugares
especificos, algunos de estos no tienen identificacion lo cual impide que puedan

ser encontrados facilmente.

Pregunta 6. Los pasillos y dreas de trabajo estan
libres de obstaculos

NO

20% ‘

S
80%

Grafico 7. Tabulacién de datos - Pregunta N° 6

Fuente: Resultados de la Encuesta

Elaborado por: Stalin Cueva.
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El 80% de los encuestados opinan que los pasillos se encuentran libres de
obstaculos, mientras el 20% opina lo contrario, su respuesta fue justificada
mencionando que cuanto tienen una alta carga de trabajo no disponen del tiempo
necesario para desechar los insumos o repuestos usados que ocupan espacio en

sus areas de trabajo y prefieren hacerlo al finalizar el dia.

Pregunta 7. El sitio de trabajo esta libre de
contapjnacion visual
7%

\

93%

Gréfico 8. Tabulacién de datos - Pregunta N° 7

Fuente: Resultados de la Encuesta

Elaborado por: Stalin Cueva

Segun los resultados se puede observar que el 93% de los encuestados
opina que sus areas estan libres de contaminacion visual, no asi el 7% que
considera principalmente que dentro del area operativa del taller existe mucha

congestion vehicular que impide llevar un control de los trabajos a realizar.
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> SEISON - Limpieza

Pregunta 8. El sitio de trabajo se encuentra limpio.
NO

20%‘

Grafico 9. Tabulacién de datos - Pregunta N° 8

Fuente: Resultados de la Encuesta

Elaborado por: Stalin Cueva

El 80% de los encuestados considera que su sitio de trabajo se encuentra
limpio, mientras el 20% opina que sus lugares de trabajo suelen estar algo sucios
por insumos, repuestos y aceites, sin embargo al finalizar la jornada laboral se

encargan de dejarlos limpios y ordenados.

Pregunta 9. Existe un lugar designado para
la ubicacion de la basura

NO
0%

Grafico 10. Tabulacién de datos - Pregunta N° 9

Fuente: Resultados de la Encuesta

Elaborado por: Stalin Cueva.
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Los resultados indican que el taller cuenta con lugares designados para la

ubicacion de la basura y que el personal conoce del uso de estos.

Pregunta 10. Al finalizar las labores diarias
realiza la limpieza de su sitio de trabajo.

Grafico 11. Tabulacion de datos - Pregunta N° 10

Fuente: Resultados de la Encuesta

Elaborado por: Stalin Cueva.

Los resultados muestran que el 100% de los encuestados del taller

cumplen con la limpieza del lugar de trabajo cuando su jornada laboral se termina.

» SEIKETSU - Bienestar personal

Pregunta 11. Cuenta con las herramientas y
materiales de trabajo adecuados.

NO
0%

Gréafico 12.Tabulacion de datos - Pregunta N° 11

Fuente: Resultados de la Encuesta

Elaborado por: Stalin Cueva
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Los encuestados en su totalidad dan una respuesta positiva, indican que
cuentan con el recurso de materiales y herramientas necesarias para realizar su

trabajo de manera adecuada.

Pregunta 12. Existen sefales de seguridad en el area
de trabajo.

NO
20%

S|
80%

Grafico 13.Tabulacién de datos - Pregunta N° 12

Fuente: Resultados de la Encuesta

Elaborado por: Stalin Cueva

El 80% de las personas encuestadas opinan que si existe sefalizacion de
seguridad en sus areas. Sin embargo el 20 % opina que no, ya que en el area
operativa de mecénica del taller no cuenta con una adecuada sefializacion para la

seguridad de sus técnicos.

Pregunta 13. Estan identificadas claramente las zonas
de peligro y las salidas de emergencia.

NO

13% ‘

Grafico 14.Tabulacién de datos - Pregunta N° 13

Fuente: Resultados de la Encuesta

Elaborado por: Stalin Cueva.
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Para el 87% de los encuestados las zonas de peligro y salidas de
emergencia se encuentran claramente identificadas. El 13% opina que en las
areas operativas, mismas que cuentan con espacios grandes, hace falta mas
sefializacion de tal manera que todo el personal pueda visualizarlas desde su sitio

de trabajo y tenga presente las zonas de peligro y salidas de emergencia.

Pregunta 14. Su sitio de trabajo es suficientemente
iluminado y ventilado.

NO
20%

Grafico 15.Tabulacién de datos - Pregunta N° 14

Fuente: Resultados de la Encuesta

Elaborado por: Stalin Cueva.

Un 80% considera que la iluminacion y ventilacion de su lugar de trabajo es
suficiente para poder desarrollar sus actividades, mientras el 20% opina que no
existe suficiente iluminacion principalmente en el area de mecanica del taller,
donde debido a la existencia de pocos reflectores y la presencia externa de

arboles grandes obscurecen parte del area de trabajo.
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Pregunta 15. Su sitio de trabajo le resulta comodo
NO

20%‘

Gréfico 16. Tabulacion de datos - Pregunta N° 15

Fuente: Resultados de la Encuesta

Elaborado por: Stalin Cueva.

Un 80% de los encuestados muestra respuestas positivas, sienten
comodidad en su area laboral. EL 20% opina que no, las actividades que realizan
generan que el sitio de trabajo se vuelva incomodo por la gran cantidad de

clientes que reciben.

Pregunta 16. El nivel de ruido en su sitio de trabajo
es soportable.

NO
13%

Gréfico 17.Tabulacién de datos - Pregunta N° 16

Fuente: Resultados de la Encuesta

Elaborado por: Stalin Cueva

Para el 87% de las personas encuestadas, el ruido en su sitio de trabajo es
soportable, mientras que el 13% manifiesta que el ruido no es tolerable

principalmente el que es generado por el area de colision del taller.
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Pregunta 17. Existen medios de comunicacion a la
vista como carteleras, boletines con informacion
actualizada.

Gréfico 18. Tabulacién de datos - Pregunta N° 17

Fuente: Resultados de la Encuesta

Elaborado por: Stalin Cueva

El 53% de los encuestados manifiesta que no existe informacion necesaria
a la vista. EL 47% opina que estos medios de comunicacion en su area de trabajo

si existen principalmente son visibles en las areas administrativas del taller.

Pregunta 18. Existe informacion visual para recordar
las 5S de la Calidad.

S|
33%

67%

Gréafico 19.Tabulacion de datos - Pregunta N° 18
Fuente: Resultados de la Encuesta

Elaborado por: Stalin Cueva

El 67% de los encuestados dice que la informacion para recordar las 5S de

la Calidad es escaza, mientras el 33% manifiesta que esta informacion si existe

en su lugar de trabajo, especificamente se evidencia en las areas administrativas.
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Pregunta 19. Mantiene su sitio de trabajo ordenado y
limpio.

NO
7%

Gréfico 20.Tabulacién de datos - Pregunta N° 19

Fuente: Resultados de la Encuesta

Elaborado por: Stalin Cueva.

El 93% de los encuestados dice que si mantiene su &rea de trabajo limpia y
ordenada, sin embargo el 7% manifiesta que a veces el trabajo que realizan no
permite que el lugar se encuentre limpio y debido a la carga de trabajo se efectla

la limpieza al término del dia.

Pregunta 20. En caso de existir algun inconveniente con las

instalaciones, equipos, herramientas o material en general

informainmediatamente para que se tomen las respectivas
medidas correctivas.

NO
0%

Grafico 21.Tabulacién de datos - Pregunta N° 20

Fuente: Resultados de la Encuesta

Elaborado por: Stalin Cueva
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El resultado de la pregunta indica que todos los encuestados del taller
comunican al personal indicado en caso que se presente algun inconveniente con

la finalidad que se den las correctivas necesarias.

Pregunta 21. Requiere que le recuerden constantemente
mantener limpio y ordenado el sitio de trabajo.

S
0%

Grafico 22.Tabulacién de datos - Pregunta N° 21

Fuente: Encuesta de diagndstico inicial 9 S de la calidad.

Editado por: Stalin Cueva.

Los encuestados en su totalidad aseguran que no necesitan que se les

recuerde que deben mantener limpio y ordenado el lugar donde trabajan.

» SHIKARI - Constancia

Pregunta 22. Conoce la mision y vision de la
empresa.

Gréfico 23.Tabulacién de datos - Pregunta N° 22

Fuente: Encuesta de diagnéstico inicial 9 S de la calidad.

Editado por: Stalin Cueva (autor).
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El 73% del personal encuestado desconoce la mision y la vision de la

empresa, mientras el 27% demostro que si tiene conocimiento de estas.

Pregunta 23. Tiene metas y objetivos establecidos para
cumplir con sus tareas diarias.

NO

Gréfico 24.Tabulacién de datos - Pregunta N° 23

Fuente: Encuesta de diagnostico inicial 9 S de la calidad.

Editado por: Stalin Cueva

El 93% del personal encuestado dice tener metas y objetivos planteados
para realizar sus trabajos, el 7% indica que no, principalmente por

desconocimiento.

Pregunta 24. Cumple eficientemente con sus metas
y objetivos.

Grafico 25.Tabulacién de datos - Pregunta N° 24

Fuente: Encuesta de diagnéstico inicial 9°S de la calidad.

Editado por: Stalin Cueva
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El 100% de las personas encuestadas dicen que cumplen con sus metas y
objetivos.

Pregunta 25. Le mantienen informado de su nivel de
desempeiio.

NO
20%

Gréfico 26.Tabulacién de datos - Pregunta N° 25

Fuente: Encuesta de diagnéstico inicial 9°S de la calidad.

Editado por: Stalin Cueva

El 80% de los encuestados manifiesta que si se les comunica el reporte de su
desempefio, el 20% desconoce el rendimiento de su trabajo, esto debido a que dicha

informacion solo se la brinda al personal administrativo.

» SHITSUKOKU — Compromiso

Pregunta 26. Participa y aporta con mejoras para la empresa.

NO
0%

Grafico 27.Tabulacién de datos - Pregunta N° 26

Fuente: Encuesta de diagnostico inicial 9 S de la calidad.

Editado por: Stalin Cueva.
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Todo el personal encuestado indica que participan y aportan con mejoras para la

empresa.

Pregunta 27. Sus opiniones e ideas son escuchadas y
acogidas.

NO
13%

Gréfico 28.Tabulacion de datos - Pregunta N° 27

Fuente: Encuesta de diagnéstico inicial 9°S de la calidad.

Editado por: Stalin Cueva

El 87% siente que sus opiniones e ideas si son escuchadas y acogidas, el
13% restante opino que no, que suelen ser escuchadas pero no tomadas en

consideracion.

Pregunta 28. Conoce que tan importante es su
trabajo para la empresa.

NO

13% ‘

Gréafico 29.Tabulacion de datos - Pregunta N° 28

Fuente: Encuesta de diagnéstico inicial 9°S de la calidad.

Editado por: Stalin Cueva
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Un 87% de los empleados encuestados siente que su trabajo es importante
para la empresa, el 13% desconoce cual es la importancia de su trabajo y el

aporte que genera este en la empresa.

» SEISHOO - Coordinacién

Pregunta 29. Recibe formalmente informacidn claray
oportuna que afecta a su area de trabajo o a la empresa.

Grafico 30.Tabulacién de datos - Pregunta N° 29

Fuente: Encuesta de diagnéstico inicial 9°S de la calidad.

Editado por: Stalin Cueva.

El 53% de encuestados indica que si recibe toda informacion que sea
necesaria para que no existan falencias en el trabajo, sin embargo el 47%

manifiesta que no recibe la informacion clara y oportuna para realizar su trabajo.
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Pregunta 30. Conoce a quien acudir si tiene
problemas o inquietudes dentro de la empresa.

NO
0%

Grafico 31.Tabulacién de datos - Pregunta N° 30

Fuente: Encuesta de diagnéstico inicial 9°S de la calidad.

Editado por: Stalin Cueva

Los resultados demuestran que todos los encuestados tienen conocimiento

de a quién acudir en caso de inquietudes o dudas en la empresa.

Pregunta 31. Se realizan reuniones periddicas de trabajo
para revisar y analizar el desenvolvimiento de las
actividades dentro de la empresa.

NO
0%

Gréfico 32.Tabulacion de datos - Pregunta N° 31

Fuente: Encuesta de diagndstico inicial 9'S de la calidad.

Editado por: Stalin Cueva

Segun los encuestados en su totalidad aseguran que se realizan reuniones
periddicas de trabajo para analizar las actividades laborales y los resultados de su

desemperio, con la finalidad de encontrar mejoras.
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Pregunta 32. Las reuniones resultan utiles para su trabajo.

NO
13%

Grafico 33.Tabulacién de datos - Pregunta N° 32

Fuente: Encuesta de diagnéstico inicial 9°S de la calidad.

Editado por: Stalin Cueva.

El 87% asume que las reuniones realizadas si son utiles para realizar las
actividades laborales. El 13% indica que las reuniones que se realizan no son
utiles ya que opinan que es necesario que al menos exista una reuniéon con todos
los trabajadores a la vez para que se compartan las opiniones de todas las partes,

y asi mejorar la ejecucion de los procesos.

Pregunta 33. Cuando lo necesita recibe ayuda de
sus compaiieros de trabajo.
NO

13% ‘

Grafico 34. Tabulacion de datos - Pregunta N° 33

Fuente: Encuesta de diagnéstico inicial 9°S de la calidad.

Editado por: Stalin Cueva
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La grafica 34 muestra que el 87% de encuestados siente que si existe
colaboracion por parte de sus compafieros. El 13% opina que no, su repuesta fue

justificada mencionando que su trabajo es desconocido por sus compaferos.

» SEIDO - Estandarizacion

Pregunta 34. Existen en la empresa politicas,
procedimientos y procesos documentados.

Grafico 35.Tabulacién de datos - Pregunta N° 34

Fuente: Encuesta de diagndstico inicial 9°S de la calidad.

Editado por: Stalin Cueva

El 100% de los empleados tiene conocimiento que la empresa cuenta con

politicas, procedimientos y procesos debidamente documentados.

80



Pregunta 35. Tiene conocimiento y aplica los
procedimientos y procesos de su drea de trabajo.

NO
0%

Grafico 36.Tabulacién de datos - Pregunta N° 35

Fuente: Encuesta de diagnostico inicial 9 S de la calidad.

Editado por: Stalin Cueva.

Todo el personal encuestado considera que tienen el conocimiento
necesario para realizar sus actividades, cumpliendo con los procedimientos vy

procesos en su area de trabajo.

Pregunta 36. Tiene acceso a la documentacion para consultar los
procedimientos y procesos de su area de trabajo.

Grafico 37.Tabulacién de datos - Pregunta N° 36

Fuente: Encuesta de diagnéstico inicial 9°S de la calidad.

Editado por: Stalin Cueva
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El 60% de los encuestados dice que la documentacion de procedimientos y
procesos es de facil acceso para consulta, sin embargo el 40% opina que no,
porque muchas veces esta documentacion no estd disponible, principalmente

para los técnicos.

Pregunta 37. Existen indicadores de gestion para
evaluar el cumplimiento de los procesos.

NO
0%

Gréfico 38.Tabulacion de datos - Pregunta N° 37

Fuente: Encuesta de diagnéstico inicial 9°S de la calidad.

Editado por: Stalin Cueva

El 100% del personal encuestado dice tener conocimiento de los
indicadores de gestion que evallan su desempefio y el cumplimiento de los

procesos.
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3.2. ANALISIS Y DIAGNOSTICO DE LOS PROCESOS ACTUALES DEL
TALLER DE SERVICIO IOKARS

3.2.1. DESCRIPCION GENERAL DE LA EMPRESA

Desde el afio 2010, la comercializadora IOKARS en Guayaquil, brinda a
través de su taller autorizado el servicio de mantenimiento y reparacion de
vehiculos al publico en general. En la actualidad el taller cuenta con 3 Asesores
de Servicio, 1 Jefe de taller, 2 personas encargadas del control de calidad, 10
técnicos en el taller, 1 Gerente Postventa, 1 Asesor de Colision, 1 Jefe de

repuestos, 1 Cajera, 1 encarga de Citas, 1 Encargado de ventas de repuestos.

Mision de la empresa IOKARS:

“‘Somos una empresa que simplifica los procesos con el propésito de
buscar la excelencia en organizacion, de tal manera que nuestros clientes
internos y externos reciban soluciones integrales que superen sus expectativas en

calidad y servicio”.

Vision de la empresa IOKARS:

“Ser en 4 afios la empresa mas organizada manteniéndonos como lideres
en el mercado automotriz. Con la bendicion de Dios, sirviendo y cubriendo a
nuestros colaboradores, clientes y proveedores. Procurando el mejor retorno de la

inversion de sus accionistas”.
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3.2.2. DISTRIBUCION FiSICA DEL TALLER DE SERVICIO

El lay-out del taller de servicio IOKARS proporciona informacion con

respecto a la distribucion de las diferentes areas que lo conforman.

REPUESTO
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=

TALLER COLISION
TALLER MECANICA

Esquema 2. Plano del Taller

Elaborado por: Stalin Cueva.

El taller esta distribuido de tal forma que el personal administrativo
desarrolla sus actividades en el area de oficinas. Adicionalmente, se tiene una

sala de espera para los clientes, equipada con cafeteria y zona WIFI.
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El area operativa del taller basicamente esta constituida por Mecénica,
Servicio Express, Lavadora y Colision. El taller incluye un area destinada al

parqueo de los vehiculos de los clientes.

El taller cuenta con una bodega para el almacenamiento de los repuestos
de vehiculos marca KIA, los cuéles estan disponibles para la venta tanto al taller

de servicio como a los clientes.

3.2.3. DESCRIPCION DE LOS PROCESO DEL TALLER

3.2.3.1. Citas

Es el proceso inicial para brindar los servicios en el taller, la persona
encargada lleva un registro de las citas solicitadas por los clientes, que incluye
datos del cliente y vehiculo, requerimientos de servicio, fecha y hora asignada

para la cita.

El agendamiento de citas se puede efectuar via telefénica a través de una

linea directa o via online a través de la pagina WEB de la empresa.

3.2.3.2. Saludo

Este proceso es responsabilidad del Asesor de Servicio quien es el
encargado de recibir al cliente y revisar sus requerimientos de servicio para el

vehiculo, de acuerdo a la cita previamente acordada.
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3.2.3.3. Inspeccidn

La inspeccion le corresponde realizarla al Asesor de Servicio, consiste en
revisar la informacién recopilada en la cita y efectuar las preguntas necesarias al
cliente para establecer el servicio requerido y, de considerarlo necesario efectuar

una prueba de ruta.

Adicionalmente, realiza el inventario del vehiculo para registrar el estado en el
que se encuentra en cuanto a la pintura como rayones, golpes, abolladuras, etc. y

también los objetos adicionales que pudiesen quedar dentro del vehiculo.

Imagen 15. Inspeccién del Vehiculo

Elaborado por: Stalin Cueva
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3.2.3.4. Orden de Reparacion

El asesor de servicio prepara la orden de trabajo o reparacion a través del
sistema informatico DMS, registrando los datos del cliente y vehiculo, asi como

los requerimientos de servicio e imprime la orden de trabajo.

En la orden de trabajo impresa el Asesor de Servicio completa los datos de
inventario del vehiculo, informacion adicional en caso de tratarse de una
reparacion, fecha y hora de entrega, movilizacion del cliente en caso de requerirla

y obtiene la firma de aprobacion del cliente.

3.2.3.5. Fijacion de Precios

Una vez detallado la OT cada asesor de servicio debe tener impreso el
tablero de precios actual, para indicar al cliente el costo de mantenimiento y
anotar en la OT la fijacion del precio. Se debe consultar al cliente la forma de
pago e indicar si existe alguna restriccion para evitar cualquier inconveniente

cuando retire el vehiculo.

3.2.3.6. Realizacion de los trabajos

Para que se proceda a realizar el trabajo, la orden de trabajo debe ser
entregada a los técnicos con toda la informacion necesaria y relevante que

permita desarrollar el diagnéstico, la reparacion o el mantenimiento requerido.

El Control de Calidad asigna los trabajos a cada uno de los técnicos
dependiendo del nivel de conocimiento y también de la capacidad de carga del
taller. En caso que se encuentre algun problema adicional en la realizacion de los

trabajos, el técnico informa inmediatamente al Asesor de Servicio para que sea
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comunicado al cliente y reciba la aprobacion para continuar con el respectivo

mantenimiento o reparacion.

3.2.3.7. Seguimiento de los trabajos

El Asesor de Servicio debe asegurar que el trabajo de servicio se realice de
forma eficiente, comprender en detalle todos los trabajos que se realizan a los

vehiculos, y conocer el avance de los trabajos para mantener informado al cliente.

En caso de existir trabajos adicionales, el Asesor de Servicio solicita la
autorizacion del cliente y anota en la orden de trabajo la aprobacion, comunica al

técnico para que continde con la reparacién o mantenimiento adicional.

3.2.3.8. Inspeccion de los trabajos

En este proceso la persona encargada de control de calidad evalua el
trabajo realizado por el técnico, el mismo que debe cumplir con los estandares de
reparacion de acuerdo al manual de servicio del vehiculo, las politicas de

garantias.

Después de realizar el control de calidad, el vehiculo debe ser parqueado
en las bahias de entrega con la hoja de control de calidad dentro del mismo. Todo
repuesto cambiado debe quedar en el vehiculo en una bolsa limpia con el logo de

KIA para ser entregado al cliente, excepto los insumos y lubricantes.

El asesor de servicio debe tener listo el vehiculo, verificar que todos los
trabajos hayan sido realizados, realizar la Pre-Factura para que el cliente conozca

los cargos por el servicio recibido.

88



3.2.3.9. Entregade vehiculos

Este es el dltimo proceso dentro del servicio, el Asesor explica
detalladamente al cliente los trabajos realizados en el vehiculo y la Pre-factura,
muestra los repuestos y la hoja de control de calidad donde se indica las

recomendaciones para futuros servicios.

Imagen 16. Entrega de Vehiculos

Fuente: Taller de servicio IOKARS
Editado por: Stalin Cueva.

El Asesor acompafa al cliente a caja para que la persona responsable
realice la facturacion y el cliente cancele el servicio, luego de la cancelacién el
Asesor procede a la entrega del vehiculo, consulta al cliente si tiene alguna duda

adicional sobre el mantenimiento o la reparacion de su vehiculo.
El Asesor de Servicio indica al cliente que recibird una llamada al dia

siguiente por parte del concesionario y después 48 horas por parte del CALL

CENTER para conocer su nivel de satisfaccion en cuanto al servicio.
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3.2.3.10. Seguimiento

En este proceso se realiza la evaluacion después del servicio para conocer
la satisfaccion del cliente respecto a la atencién y al servicio recibido y tomar

acciones correctivas en caso de considerarlo necesario.

La concesionaria realiza la llamada de seguimiento al cliente para verificar
gue el vehiculo se encuentra en perfectas condiciones, y nuevamente conocer su

nivel de satisfaccidon con el servicio.

El departamento de CALL CENTER llama al cliente después de 48 horas
de entregado el vehiculo para realizar la encuesta de satisfaccion indicada por el

Asesor de Servicio durante la entrega.

3.2.4. ANALISIS DE OBSERVACION Y RESULTADOS DE ENCUESTA

De acuerdo a informacion del personal de la empresa, el Taller de servicio
de IOKARS de Guayaquil ya ha implementado las 5 primeras S de la Calidad, que
son clasificacién, organizacion, limpieza, bienestar personal y autodisciplina. Sin
embargo en el estudio previamente realizado se ha podido identificar que existen
areas donde las 5S de la Calidad no se encuentran aplicadas eficientemente, y

gue probablemente requieran de acciones de mejora.

3.2.4.1. Determinacién de procesos criticos

Con base en los resultados de la observacion de campo y la encuesta de
diagnéstico de las 9°S de la Calidad, se identifica que los procesos criticos del

Taller son los siguientes:
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a) Realizacion de los trabajos

Debido a que los técnicos atienden en ocasiones primero a los clientes que
llegan sin cita previa o atendiendo a los clientes particulares dejando atras a los
vehiculos policiales, esto genera la demora en la realizaciéon del mantenimiento o
reparacién de los vehiculos que tienen fecha y hora asignada aumentando el
tiempo de espera en los clientes y la aglomeracion de los mismos en la sala de

espera como se puede observar en la imagen a continuacion.

Imagen 17. Clientes en Sala de espera del taller

Fuente: Sala de espera IOKARS

Elaborado por: Stalin Cueva.

La demanda de clientes y no llevar un orden en la realizaciéon de los
trabajos ocasiona que en el momento del lavado del vehiculo y la necesidad de su
pronta entrega, causa que el personal encargado no realice con eficiencia en

ciertos vehiculos.
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b) Inspeccion de los trabajos

La demora de las firmas en la hoja de control calidad, ocasiona que el
Asesor deba buscar a las personas encargadas demorando el proceso. En ciertos
casos no se verifica que el vehiculo este correctamente lavado, y esto se debe al

retraso y la necesidad de entregar el mismo a tiempo

c) Entrega de vehiculos

Al ocasionar demora en la realizacion de los procesos anteriores, afecta al
proceso siguiente que es la entrega del vehiculo, ocasionando mal estar en

dichos clientes.

En ocasiones no se brinda la informacion necesaria al cliente, ni la
explicacion adecuada de los procesos que se llevaron a cabo en el vehiculo o del
control de calidad dejando dudas e inquietudes para el mismo.

d) Seguimiento

Segun la concesion y sus reportes en las reuniones manifestaron que al
realizar las llamadas correspondientes, ciertos clientes comentan el mal estar que
sienten de cierto proceso que no se cumpli6 adecuadamente, causando

desconfianza en el mismo adquirir de nuevo el servicio.

De acuerdo a los resultados de la encuesta y la observacion se puede decir
gue el taller se encuentra bastante limpio y ordenado, son areas especificas las
gue requieren atencion para mejorar en estos aspectos, principalmente el area

administrativa de recepcion, donde los Asesores de Servicio no llevan un orden
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adecuado de la documentacion y acumulan durante el dia gran cantidad de
papeles sobre su escritorio, provocando que sean poco eficientes en su trabajo
principalmente el de seguimiento durante el servicio, ademas proyectan una mala

Imagen ante los clientes.

Adicionalmente el area que requiere atencion en cuanto a la clasificacion,
el orden y la limpieza es la de Colision donde se puede evidenciar que partes de
carroceria son acumuladas sin un orden légico ocupando espacio Yy
obstaculizando el paso. Se puede identificar zonas donde no se lleva una buena
limpieza y los implementos de trabajo como los conos de identificacion de los

vehiculos estdn amontonados.

Dentro del area de mecéanica del taller, se puede observar que la zona
designada para el control de garantias presenta un desorden de Ila
documentacion y de los materiales que se utilizan, generando un ambiente poco
agradable a la vista, a la vez que no permite repuestas agiles y oportunas por

parte del personal de garantias.

La encuesta realizada al personal del taller confirma que estan bastante
bien aplicadas las 3 primeras S de la Calidad, exceptuando las areas que se
acaba de mencionar. Sin embargo con respecto al bienestar personal se puede
decir que no existe una buena gestion a la vista, es decir la informacion relevante
para el taller no es compartida con todos los colaboradores de la empresa, no
existe carteleras que expongan los ultimos acontecimientos de interés, los

objetivos del taller y su nivel de cumplimiento.

La sefializacion de seguridad dentro de las areas operativas del taller
existe pero en algunas zonas es insuficiente, tales como las rutas de evacuacion,

las zonas de peligro e incluso sefiales de prevencion y advertencia.
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No se visualiza informacion de las 5S de la Calidad que ya fueron
implementadas en el taller. Para mantener el entusiasmo y compromiso del
personal en la metodologia es conveniente mantener informacion visible que les
recuerde constantemente los beneficios personales y al entorno de mantener las
5S de la Calidad.

Se puede decir que existe en la mayoria del personal autodisciplina para
mantener el orden y la limpieza en sus lugares de trabajo sin la necesidad de la
supervision constante o del recordatorio repetitivo, es decir las personas lo hacen

por su propia voluntad y porque encuentran el beneficio de hacerlo.

De acuerdo a los resultados de la encuesta un buen porcentaje de los
colaboradores desconoce la mision y vision de la empresa, lo que se puede
interpretar como una falta de comunicacién al personal de los objetivos macro de
la empresa y como consecuencia poco compromiso y constancia de los

trabajadores para realizar sus actividades en funcion de cumplir dichos objetivos.

Si bien es cierto el personal encuestado dice que la empresa cuenta con
las politicas, procedimientos y procesos estandarizados, también menciona que
no es facil acceder a ellos para consulta principalmente porque la documentacion
de este tipo se encuentra centralizada en matriz. Sin embargo la metodologia de
las 9S de la Calidad hace énfasis en que las politicas, procedimientos y procesos
estandarizados deben ser compartidos con el personal y puestos a disposicion
para cualquier consulta o aclaracion de dudas, de esa forma las actividades

pueden ser coordinadas mejor y ejecutadas con eficiencia.

En el taller de servicio IOKARS Guayaquil se puede considerar que los
procesos criticos son aquellos que implican los momentos de verdad con el
cliente es decir la recepcion del cliente, inspeccién y orden de trabajo, fijacion de

precios, solicitud de una autorizacion adicional y la entrega del vehiculo luego del
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servicio, por tanto son los que mayor cuidado se les debe dar y los que pueden
asegurar el nivel de satisfaccién del cliente siempre y cuando estén bien y

oportunamente ejecutados.

3.2.4.2. Priorizacion de areas criticas

» Area Administrativa

El area administrativa es el lugar donde se llevan a cabo varias funciones
de oficina, se archiva documentacion importante de la empresa, tales como

facturacion, presupuestos, ordenes de trabajo, agenda de citas, etc.

Imagen 18. Area Administrativa — oficina de recepcion

Elaborado por: Stalin Cueva.
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Como se observa en la imagen, la oficina de Asesores de Servicio carece
de sefalizacion de seguridad, no cuenta lugares designados para archivar la

documentacion, y el sitio de trabajo de los Asesores es reducido.

En esta area se evidencia que existen objetos que no son Utiles para
efectuar el trabajo en la oficina y que sin embargo se encuentran ocupando
espacio tales como reposteros, celulares personales, etc. ocasionando la

distraccion del personal o una saturacion visual en el puesto de trabajo.

Imagen 19. Ficheros de Oficina

Elaborado por: Stalin Cueva

> Area de Mantenimiento y Reparacion

El area de mantenimiento y reparacion constituye el area operativa del
taller y esta dividida en colisién y mecanica.
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La imagen muestra repuestos de carroceria que han sido cambiados en

vehiculos y que se encuentran acumulados y sin ningun orden.

Imagen 20. Area de partes de vehiculos dafiados.

Elaborado por: Stalin Cueva.

Es necesario que cada pieza sea ubicada en un lugar especifico, se
deseche lo que ya no sirve aumentando el espacio libre y mejorando el ambiente
laboral.

La imagen 20 muestra una falta de sefalizacion notoria, tanto de sefales
de seguridad, informativas, de precaucion, etc. asi como de la identificacion para

la ubicacion de equipos y herramientas.
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Imagen 21. Taller mecéanico

Elaborado por: Stalin Cueva

Imagen 22. Area de Colision

Elaborado por: Stalin Cueva

Se puede identificar objetos y materiales que no pertenecen al area, que
causan contaminacion visual y no permiten la ubicacion de las herramientas, o

materiales de uso dentro del taller.
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CAPITULO IV
PROPUESTA PARA LA IMPLEMENTACION DE LA
METODOLOGIA DE LAS 9S DE LA CALIDAD EN EL
TALLER DE SERVICIO IOKARS

4.1. PLAN DE ACCION PARA LA IMPLEMENTACION POR AREA

Luego de conocer la situacién actual del taller de servicio IOKARS
Guayaquil con respecto al cumplimiento de las 9S de la Calidad, se presenta la
siguiente propuesta para la implementacion de la metodologia, considerando

como indicador de gestion el incremento de la productividad promedio del taller.

De acuerdo a informacion proporcionada por la empresa actualmente la
productividad promedio del taller es del 78%, esto es considerando la
productividad de Asesores de Servicio, Técnicos de Mecéanica y Técnicos de

Colision.

Con la adecuada implementacion y mantenimiento de la metodologia de
las 9S de la Calidad se esperaria que la productividad se incremente entre un 85
a 90%, evidentemente a la par se esperaria un incremento en las ventas del taller.
Sin embargo como se ha mencionado en el presente proyecto las 9S de la
Calidad es el inicio del proceso hacia la mejora continua, es decir luego de la
implementacion de la metodologia de las nueve S, viene la identificaciéon de
procesos que se pueden mejorar determinando la causa raiz del problema y
estableciendo planes de accidon cuya implementacion permita mejores resultados

es decir una productividad que pueda superar llegar a superar el 100%.
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Una vez identificadas las éareas criticas del taller se propone la
implementacion de planes de accion enfocados en cuatro aspectos:
Concientizacion del personal, Fase | considerando el sitio de trabajo, Fase Il a
través del personal comprometido y Fase Ill a través de la coordinacién vy

estandarizacion de los procesos.

4.1.1 Plan interno de comunicacion — Concientizacion

La concientizacion consiste en una primera reunion a la que deberé asistir
todo el personal del Taller de servicio IOKARS Guayaquil desde el Gerente de
Postventa hasta los colaboradores del nivel jerarquico mas bajo. De ser posible
se deberia contar con la presencia del Gerente General de la empresa, lo que le

daria mayor importancia a la reunion.

En la reunion se busca comunicar a los colaboradores los objetivos macro
de la empresa principalmente los relacionados con la satisfaccion de los clientes y
la blusqueda de su lealtad a fin de generar una ventaja competitiva que les

permita permanecer en el tiempo como una empresa solida y rentable.

El Gerente General o el Gerente Postventa son los responsables de
explicar el enfoque que presenta la empresa hacia la obtencién de clientes
totalmente satisfechos y la importancia que tiene el compromiso y el trabajo de
todos en pos de alcanzar los objetivos planteados.
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Tabla 5. Objetivos y Ventajas del Plan de Accidn

Objetivos Ventajas

La gerencia del taller de

IOKARS tiene como finalidad Mejora las relaciones entre

] lograr ser una de las empresas todos los que conforman parte
con mayor organizacion, siendo de IOKARS, en relacién a la
lideres en el mercado de Jerarquia.

servicio automotriz.

Mejorar el clima organizacional,

integrando a todo el personal.
[ ] promoviendo la participacion y

buena comunicacion de todos

los que forman parte del taller.

I:I Incrementa el rendimiento de
los trabajadores

Mejora el clima laboral y
bienestar personal de quienes

Construir buena cultura conforman la organizacion.

[ ] organizacional en cada uno de
los empleados.

Brindar servicios de alta calidad,
|:| obteniendo la satisfaccion de
sus clientes.

Fuente: Gerencia de Post- Venta
Elaborado por: Stalin Cueva

El costo del plan de comunicacién podria significar el alquiler de un salon
de reuniones, pensando que lo ideal es que el personal salga de su ambiente
laboral, pueda relajarse y olvidar por un momento las actividades pendientes

dentro del taller de servicio.

4.1.2. Fase | — Comenzar en el sitio de trabajo

Luego de la etapa de concientizacion, se programa una capacitacion para
el personal del taller donde se explica que son las 5S de la Calidad y su
metodologia de implementacion. Sin embargo en el caso del Taller IOKARS
Guayaquil habria que evaluar si el personal ya tiene conocimiento de la
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metodologia, puesto que segun informacion del taller y por la evidencia
encontrada ya han aplicado las cinco primeras S. Podria ser que Unicamente se

requiera de un refuerzo a lo ya aprendido.

La implementacion de las 5S de la Calidad en el taller deberia aplicarse
Unicamente a las areas identificadas como criticas por no cumplir con la

clasificacion, orden y limpieza.

» Clasificacion

Para facilitar la identificacion de los objetos necesarios e innecesarios se
utilizar4 el modelo de etiquetado con tarjetas rojas que permite establecer el
tratamiento que se le dara a los objetos obsoletos ya sea repararlos, enviarlos a

bodega o venderlos.

Los objetos que se utilizan con mayor frecuencia por lo menos en lapso de
30 dias, deben permanecer en el lugar de trabajo debidamente etiquetados con

nombre y codificacion.

Esquema 3. Tarjeta de Etiquetado de Objetos

N2 de Identificacién

Nombre del Articulo: valor: $

Ordenar

Reparar

Desechar

Limpiar

Fecha de Etiquetado

Recomendaciones:

Elaborado por: Stalin Cueva.
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Para facil comprension de esta técnica, se muestra un ejemplo de

aplicacion y los resultados que se obtienen.

Antes Después

Imagen 23 Ejemplo de Aplicacion Etiquetado de Tarjetas (Antes y Después)
Fuente: Area de Mantenimiento y Reparacion
Elaborado por: Stalin Cueva.

Para un mejor control es recomendable tener un registro de los objetos
clasificados en donde conste su codificacién, descripcion, area donde esta

ubicado y la frecuencia de uso.

Tabla 6 Lista de Etiquetas

Q COMERCIALIZADORA
Okars.

Conceslonario Autorizado KIA

Lista de etiquetas

N2 ‘Cédigo Area Nombre Fecha Observacion Responsable

Compresor 20/10/16 | Deteriorado

Elaborado por: Stalin Cueva.
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» Organizacion

Después de la clasificacion se debera proceder a organizar los objetos

estableciendo un lugar especifico para cada uno, facilitando su busqueda. El

criterio para organizar esta basado en la frecuencia de uso de los objetos.

Figura 9. Frecuencia de Uso

Algunas veces
al afio

(Enviar a
bodega)

(Ser Ubicados
enelareay
lugar
correspondien

papeles,
inmobiliari
o,
maquinari
al
Rerramieg

arias Vece
por Semana
(Colocar en

archivo
general del

(Cercad del
lugar de
trabajo)

Fuente: Rajadell Carreras, M., & Sanchez (2010). Lean Manufacturing. La evidencia de una necesidad

Elaborado por: Stalin Cueva.

Cada objeto deberé ser etiquetado incluyendo el codigo y el area a la que

pertenece como lo indica la tabla 7.

Tabla 7 Nomenclatura de etiquetas

Fuente: Investigacion de campo en el taller

CODIGO AREA
Letra Mayuscula — Gestion
A.C.D Administracion — Caja — Documentacion Varia de
afios anteriores para auditorias
AR Administracion — Recepcion
I.LR Inmobiliarios de Recepcién
TMH Taller de Mecanica - Herramientas
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TMM Taller de Mecanica - Maquinaria

RP Repuestos Mecanicos

TCH Taller de Colision - Herramientas

TCM Taller de Colisién - Maquinas

RC Repuestos de Colisiéon

Archivadores o estanteria

00 Secuencias Inicial de Documentacién o nombre del objeto

Elaborado por: Stalin Cueva

Ejemplo de la codificacion de un objeto:

ACD1f

Si bien el taller cuenta con la sefalizacion de seguridad tales como
advertencias, medidas de seguridad, recomendaciones para el uso adecuado de

los objetos y equipos, es necesario de acuerdo a la observacion actual, completar

Area de administracion caja, archivador 1 factura

la sefalizacion en areas en las que no existen.

> Sefiales de Advertencia

Precaucion

Riesgo
Biologicos

A A A

Peligro Cuidado Piso
Inflamable Mojado

Figura 10. Sefales de Advertencia

Elaborado por: Stalin Cueva.




» Sefales de Obligacién:

@

Uso Obligatorio de Guantes y
Calzado de Seguridad

Uso obligatorio de ropa Protectora

Obligacidn usar ropa de Trabajo

Usar casco y Protectos de Oidos

Protector de Vistas

Usar Mascarilla

20000 ®

Obligacion Botar la basura en su

lugar

Figura 11. Sefiales de Seguridad

Elaborado por: Stalin Cueva.

» Sefales de Emergencia

| EXTINT

-
[_H

Extintor

eUsar en caso de incendio

Botdn de Alarma

*Pulsa en caso de emergencia

Salida de Emergencia

#Salida de Evacion en caso de emergencia

2%

Solo Personal Autorizado.

Figura 12 Sefiales de Emergencia

Elaborado por: Stalin Cueva.
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Imagen 24. Sefializacion de Seguridad

Fuente: Sondeo en el taller.

Elaborado por: Stalin Cueva.

» Limpieza

La limpieza en el Taller de servicio IOKARS Guayaquil se cumple
correctamente al final de la jornada diaria de trabajo. En la figura se observa el
momento en que el personal técnico realiza las labores de limpieza, todos

limpiando simultaneamente para dejar listo el sitio de trabajo para el siguiente dia.

i e -
Figura 13. Limpieza del Taller de Colision

Elaborado por: Stalin Cueva.
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Se evidencia el nivel de limpieza que tiene el taller de servicio IOKARS

Figura 14 Taller de Colisién Limpio
Fuente: Taller IOKARS
Elaborado por: Stalin Cueva.

» Bienestar personal

Este pilar pretende asegurar el bienestar del personal, a través de un
ambiente laboral agradable para todos. Incluye la provisiobn de elementos de
seguridad y también el control visual a través boletines o afiches informativos de

las 5S de la Calidad, asi como boletines con respecto a la salud integral.

El taller provee a sus técnicos equipo de seguridad personal, sin embargo
el Jefe de Taller deberd insistir constantemente en su uso y los beneficios que
proporcionan, hasta que su utilizacion se vuelva un habito en los colaboradores.
Un factor motivador para el personal es el uso del tablero de Dias Acumulados
Sin Accidentes.
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DIAS SIN ACCIDENTES

Imagen 25. Dias Sin Accidentes

Fuente: Investigacion de Campo en el taller

Elaborado por: Stalin Cueva.

El Taller de servicio IOKARS no ha presentado accidentes en los ultimos

289 dias laborables, un buen nimero de dias que se espera vayan en aumento.

» Gestion ala Vista

Como beneficio para todas las areas del taller se propone implementar en
la entrada del area operativa una vitrina informativa con graficos que describen el
comportamiento de los principales indicadores de gestion del taller incluyendo los
objetivos propuestos, tales como nivel de satisfaccidén de los clientes, nimero de
retornos, productividad, etc., esto permitirA que todo el personal tenga
conocimiento del grado de cumplimiento y pueda identificar los indicadores que

requieren mejoras.

La imagen de la vitrina informativa se muestra a continuacion, se ha optado
por ésta ya que el costo es muy econdmico y ayudara a que la informacion que se
publique pueda estar a la vista de todos los colaboradores, considerando ademas
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gue 15 minutos antes de empezar el dia de trabajo se realizara un reunién con
todo el personal en la entrada del taller asi todos pueden visualizar el rendimiento
de su gestion.

Figura 15 Vitrina Informativa.

Elaborado por: Stalin Cueva.

El esquema de informacién a conocer es detallado a continuacion:

Nivel por alcance de objetivo: Verde (Alto), Amarillo (Medio), Bajo (Rojo).

Se recomienda también publicar en las distintas areas del taller la mision y
vision de la empresa, de tal manera que todo el personal tenga conocimiento de
los objetivos macro que persigue el taller, adicionalmente esto ayudard a que el
personal identifigue la importancia del desempefio de sus funciones en el

cumplimiento de los objetivos propuestos.
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» Plan interno de comunicacion

Tabla 8 Canales de Comunicacién para la aplicacion de la9 S de la calidad en el taller de IOKARS.

Contenido Canal Visual | Oral Escrito Objetivo Responsable
Brindar informacion necesaria de las _
o o Informativos( _ . _
actividades de motivacion, avances y Cartel Llevar informacion necesaria a | - Gerente de
arteleras,
logros de la implementacion de la _ todos los empleados, mediante | Postventa
i afiches y X X o
metodologia 9 S. _ lugares estratégicos donde | IOKARS
_ _ i comunicados ) _
Comunicados de interés general a todos o) puedan ser visualizados. - Jefe de Taller
escritos
los empleados.
Reuniones y talleres dirigidas a los - Gerente de
encargados de cada area y empleados, | Reuniones Integrar las opiniones vertidas | Postventa
con contenido necesario para que se | Taller X X X por los colaboradores | IOKARS
mantenga la aplicacion de las 9 S. y | Capacitacion fomentando el trabajo en grupo. | - Capacitadores
reportes del mismo - Jefe de Taller
o Analizar el cumplimiento de las
Reportes del cumplimiento de cada una ) _ - Gerente de
o Memorando 9 S para el mejoramiento
de las técnicas de las 9 S, o . ) N . Postventa
- _ Certificacione continuo e identificar falencias a
responsabilidades asignadas, y X X X IOKARS

reconocimiento de méritos por aportes

para la mejora continua

S por
reconcomien

do de méritos

tiempo y correctivos necesarios.
Incentivar el rendimiento de los

empleados

-Jefe de Taller

Elaborado por: Stalin Cueva
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Para la elaboracion del plan de comunicacién se tomd como referencia a

(Rodriguez & Fuencisla, 2011) en su articulo publicado en la web.

4.1.3. Fase Il — Personal comprometido

» Autodisciplina

Para que se obtengan mejores resultados y mantener las 4S primeras ya
tratadas, se debe fomentar la autodisciplina en los empleados incluyendo al Jefe y
Gerente Postventa del taller. Para esto se requiere incentivar al personal, motivar
a cumplir las etapas ya antes estudiadas, creando buenos habitos de culturas en

los empleados.

Se requiere llevar un control de cumplimiento de las 4S de la Calidad
aplicadas para analizar los resultados y lograr que los empleados adopten una

mejor disciplina organizacional.

El formato de auditoria al personal del taller IOKARS para evaluacion del

cumplimiento de las 4'S de la Calidad:
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IOkars

g4 NS

AUDITORIA DEL PERSONAL
EVALUCIACION DEL CUMPLIMIENTO DE LAS 4S

POSTVENTA
Criterios de Evaluacion:
1.-Nada 2.-Poco 3.-Medio ) ] 5.Muy
) ) ) ) ) ] 4.- Satisfactorio ] )

Satisfactorio Satisfactorio Satisfactorio Satisfactorio

B Calificacion )

Etapa Evaluacion Observaciones
112|314

Clasificar

Obijetos sin uso eliminados.

Identifica correctamente los objetos necesarios
e innecesarios. (Coloca correctamente las

etiquetas).

Pasillos y area de trabajo libre de obstaculos.

Estan todos los articulos restante debidamente

almacenado en su lugar correspondiente.

Existe un procedimiento para disponer de los
objetos que ya no sirven.

Organizacion

Existe un lugar para cada cosa, marcado que
puede ser identificado visualmente bajo las

normas de estandarizacion.

Este todo en su lugar bajo las normas de

estandarizacion.

Los estandares son de facil entendimiento.

Se ubican las cosas en su lugar luego de

ocuparlas.

Limpieza

Se realiza la limpieza del area de forma

adecuada después de terminar la jornada.

Los materiales y equipos de trabajo se

mantienen limpios.

Se mantiene el lugar de trabajo limpio.

Los objetos de limpieza son facil de distinguir.

Se cumple con las responsabilidades de

limpieza.

Bienestar
Personal

Se cumplen con los procedimientos de trabajo.

Se usan adecuadamente los materiales para la
seguridad personal, tales como uniforme y

protecciones.
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Las sefalizaciones de seguridad son facil de

visualizar.

Se respeta los procedimientos para la salud
integral y seguridad.

Los trabajadores cumplen correctamente con los

procedimientos.

El personal se involucra para que los

procedimientos se cumplan.

El personal cumple con las normas y reglas del
taller.

Disciplina

La basura es ubicada en su lugar, y los
materiales  herramientas estan debidamente

ordenados en su sitio de trabajo.

Elaborado por: Stalin Cueva

Se debera realizar la auditoria periédicamente por lo menos unas dos
veces al afio, llevando un registro historico de los resultados para poder analizar
el promedio de cumplimiento e identificar si las mejoras planteadas han tenido

resultados favorables.

Ademas se propone ejecutar las siguientes actividades para asegurar que
los empleados generen compromiso y voluntad propia para ejecutar los procesos

de manera eficiente:

e Reconocer en publico el aporte y colaboracién para la mejora continua.

e Bonificaciones por cumplimiento de metas establecidas.

e Fomentar la integracion del personal, mediante actividades extra laborales
para la vinculacion del personal.

e Felicitaciones personales, verbales y escritas por parte de la gerencia.

e Realizar eventos de integracion e informe de logros avanzados por apoyo
de los trabajadores.

e Establecer un dia para salir mas temprano por cumplimiento de metas.
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> Constancia

Se debe tomar en consideracion los aportes e ideas del personal
involucrado en los diferentes procesos para que se mantenga la constancia en su

aplicacion. Se recomienda:

e Brindar el apoyo necesario para que los empleados sientan que sus
ideas son tomadas en consideracion.

e Mantener reuniones con frecuencia para que se puedan escuchar las
observaciones y sugerencias.

e Capacitacion constante de la importancia que tiene el aporte de cada
area en la cadena de valor del cliente.

¢ Incentivar la creatividad de los trabajadores como aporte para la mejora

continua.

» Compromiso

El compromiso tanto de la gerencia como de los trabajadores es

fundamental, a fin de lograr las metas y objetivos planteados por el taller.

Crear el compromiso de los empleados para brindar servicios de calidad
dejando su imagen y el de la empresa por lo alto, marcando la diferencia a nivel
de todas las empresas de servicio automotriz que proporcionan el mismo servicio,
y llegar a ser la preferencia de los clientes aumentando la rentabilidad de la

empresa.

Por lo que se puede considerar los siguientes enunciados:

e Reconocimiento por cumplir objetivos.
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e Felicitaciones por logros por parte de la gerencia.
e Realizar actividades de integracion fomentando el trabajo en equipo.

e Evaluar al personal y realizar cambios si es necesatrio.

4.1.4. Fase lll - Coordinacién y Estandarizacion

Para completar la propuesta plateada, es necesario cumplir con estas dos
ultimas S de Calidad.

Para que se pueda realizar los procesos de manera correcta, es necesario
gue la coordinacion sea adecuada, que se cumplan con las tareas asignadas y

responsabilidades a cargo mediante:

¢ Planificacion de las tareas.

e Reuniones diarias de lo que se realizara durante la jornada de trabajo.

e Reportes de avances y resultados con la aplicacion de todas la S.

e Seguimiento del cumplimiento del orden y limpieza en cada una de las
areas.

e Plan de comunicacion involucrando a todo el personal.

e Coordinar las actividades y procesos a seguir para la mejora continua

> Estandarizacion

Estandarizar los procesos, para mejores resultados en la organizacion de
manera equitativa, de acuerdo al alcance de la empresa y las condiciones en las

gue se encuentra para mejorar la calidad en los servicios.
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Se deben establecer:

— Materiales y equipos necesarios.
— Habilidades y destrezas de los empleados.

— Procedimientos para la ejecucion de servicios.

De acuerdo a los resultados de la encuesta la empresa si cuenta con los
procedimientos y procesos estandares necesarios para proporcionar el servicio,
entonces dentro de la propuesta de implementacidon se recomienda que la
documentacion se encuentre disponible para que el personal pueda consultar en

caso de tener dudas, inquietudes o incluso propuestas de mejora.

4.2. DETERMINACION DE COSTOS ESTIMADOS DE IMPLEMENTACION

A continuacion se detalla los costos que implicaria la implementacion de las
9'S de la Calidad en el Taller se servicio de IOKARS Guayaquil, de acuerdo a los

hallazgos encontrados.

Tabla 9 Costos Estimados de Implementacion 9°S de la Calidad

Elaborado por: Stalin Cueva.

ITEM HORAS COSTO
Capacitacién al personal 30 S 200,00
Capacitador S 800,00
Etiquetas de tajetas (cartulina) S 25,00
Clasificacion colocar tarjetas 10| S 100,00
Vitrina informativa S 250,00
Papeleria (impresion para publicaciones) S 30,00
Incentivos bonitifaciones (logro de meritos) S 200,00
Letrers de sefializacion de seguridad (10 letreros) S 70,00
Capacitacién metodologia 9S de Calidad S 1.000,00
TOTAL S 2.675,00
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Para poder analizar si los costos que requiere la implementacion de esta

metodologia se procede analizar los ingresos y egresos de la comercializadora.

Se tom6 como referencia para el analisis los Resultados del periodo
anterior Comercializadora 2015 para saber si es rentable y posible la

implementacién de los pilares para lograr la mejora continua.

Se puedo notar que la implementacion de la metodologia tiene es un bajo
costo considerando la utilidad neta de la empresa, los costos incurren un valor de
$ 1.505,00 de una utilidad estimada superior a $208.599,10.
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5.1.

CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

Se realizd una investigacion de las 4S de la Calidad adicionales para la
implementacion de las 9S de la Calidad como aporte a la comercializadora
IOKARS en Guayaquil, donde se analiz6 la conceptualizacion de cada uno

de sus pilares.

Se realiz6é un analisis de situacién actual de los procesos y areas del Taller
de servicio IOKARS, con el objetivo de conocer cuales son los aspectos a

reforzar para lograr la mejora en la calidad de los servicios del taller.

Se investigo los diferentes métodos que pueden ser utilizados como aporte
para la implementacibn de la metodologia y propuesta, donde se

recomienda varios procesos a seguir.

Se elaboré una propuesta y se pudo confirmar que la implementacion
puede ser financiada, en base a los beneficios econémicos del taller, con
el objetivo de crear una mejor cultura organizacional, mejorar el
rendimiento de los trabajadores del taller y aumentar la calidad de los
servicios que se brindan el taller para lograr con los objetivos de la

empresa.
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5.2.

RECOMENDACIONES

Se recomienda la capacitacion y preparacion de los trabajadores para
enfrentar los cambios de la necesidad con la implementacion de la
metodologia de las 9 S de Calidad en el taller de IOKARS y sea ejecutada

correctamente.

Es necesario que los empleados sienta el compromiso para lograr los
objetivos, por lo que la alta gerencia es responsable de incentivar y
mantener los cambios de cultura organizacional para una mejora continua

y eficiente.

Se recomienda integrar al gerente, integrarse a las reuniones del taller
cada cierto tiempo, para tenga un conocimiento de las ideas y propuestas

de los trabajadores como aporte para el taller.

Se debe llevar a cabo cada uno de los pilares con constancia y
responsabilidad que se requiere, asi como su evaluacion del

cumplimiento del mismo para tomar acciones necesarias.

Se recomienda la capacitacién constante y la integracion continua de
cada uno de los involucrados que conforman la empresa, recordando
también con la debida sefalizacion e informacion necesaria de uno de los
procesos, para que se cumplan de manera correcta, y que se cumpla

cadaunadelas 9 S.

Se recomienda el andlisis de la situacion financiera actual de la
comercializadora, para verificar si el proyecto es viable o no segun
valores reales y el costo de la inversién para que los directivos del taller

puedan analizar la propuesta y decidir si implementar o no la propuesta.
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Anexo 1. Cuestionario de Preguntas — Encuesta 9S de la calidad.

i0kars
I0kars
DIAGNOSTICO INICIAL 9S DE LA CALIDAD
TALLER DE SERVICIO POSTVENTA IOKARS GUAYAQUIL
La concesionaria IOKARS S.A. con el fin de mejorar la calidad de los servicios del taller, es
indispensable conocer su opinidn. Por lo que se ha elaborado el siguiente cuestionario para
se refleje su nivel de satisfaccion en el ambiente de trabajo y lugar en que se desempefia.
Conteste con una X Sl o NO segun usted considere.
AREA:
FECHA:
SI | NO
CLASIFICACION
1 | Todos los articulos con los que cuenta en el sitio de trabajo son necesarios
2 | El material obsoleto es puesto a disposicion para su reemplazo o reparacion
3 | Existe un lugar de almacenamiento para los materiales de uso ocasional
ORGANIZACION
4 Los materiales, equipos y her_ramientas de trabajo se encuentran en un lugar
adecuado y previamente designado
5 | Lainformacion, materiales y equipos estan claramente identificados
Los pasillos y areas de trabajo estan libres de obstaculos
7 | El sitio de trabajo esta libre de contaminacion visual
LIMPIEZA
8 | El sitio de trabajo se encuentra limpio
9 | Existe un lugar designado para la ubicacion de la basura
10 | Alfinalizar las labores diarias realiza la limpieza de su sitio de trabajo
BIENESTAR PERSONAL
11 | Cuenta con las herramientas y materiales de trabajo adecuados
12 | Existen sefiales de seguridad en el area de trabajo
13 | Estéan identificadas claramente las zonas de peligro y las salidas de emergencia
14 | Su sitio de trabajo es suficientemente iluminado y ventilado
15 | Su sitio de trabajo le resulta cémodo
16 | El nivel de ruido en su sitio de trabajo es soportable
17 _Existen m’edios de_ comunicacion a la vista como carteleras, boletines con
informacion actualizada
18 | Existe informacion visual para recordar las 5S de la Calidad
AUTODISCIPLINA
Continua ->
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19

Mantiene su sitio de trabajo ordenado y limpio

20

En caso de existir algiin inconveniente con las instalaciones, equipos,
herramientas o material en general informa inmediatamente para que se tomen
las respectivas medidas correctivas

Requiere que le recuerden constantemente mantener limpio y ordenado el sitio de

21 trabajo
CONSTANCIA
22 | Conoce la misién y visién de la empresa

23

Tiene metas y objetivos establecidos para cumplir con sus tareas diarias

24

Cumple eficientemente con sus metas y objetivos

25

Le mantienen informado de su nivel de desempefio

COMPROMISO

26

Participa y aporta con mejoras para la empresa

27

Sus opiniones e ideas son escuchadas y acogidas

28

Conoce que tan importante es su trabajo para la empresa

COORDINACION

29

Recibe formalmente informacion clara y oportuna que afecta a su area de trabajo
0 a la empresa

30

Conoce a quien acudir si tiene problemas o inquietudes dentro de la empresa

31

Se realizan reuniones periddicas de trabajo para revisar y analizar el
desenvolvimiento de las actividades dentro de la empresa

32 | Las reuniones resultan Utiles para su trabajo

33 | Cuando lo necesita recibe ayuda de sus comparfieros de trabajo
ESTANDARIZACION

34 | Existen en la empresa politicas, procedimientos y procesos documentados

35

Tiene conocimiento y aplica los procedimientos y procesos de su area de trabajo

36

Tiene acceso a la documentacién para consultar los procedimientos y procesos
de su area de trabajo

37

Existen indicadores de gestion para evaluar el cumplimiento de los procesos

Elaborado por: Stalin Cueva.
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Anexo 2. Tabulacién de Encuesta.

TCTARIELITADC I

IDkars.

DIAGNOSTICO INICIAL 9S DE LA CALIDAD
TALLER DE SERVICIO POSTVENTA IOKARS GUAYAQUIL

La concesionaria IOKARS S.A. con el fin de mejorar la calidad de los servicios del taller, es
indispensable conocer su opinidén. Por lo que se ha elaborado el siguiente cuestionario
para se refleje su nivel de satisfaccién en el ambiente de trabajo y lugar en que se
desempefia.

Conteste con una X Sl o NO segun usted considere.

AREA:
FECHA:
SI NO
CLASIFICACION
2
1 | Todos los articulos con los que cuenta en el sitio de trabajo son necesarios 13
. . . . 13 2
2 | El material obsoleto es puesto a disposicién para su reemplazo o reparacion
. . . . 15 0
3 | Existe un lugar de almacenamiento para los materiales de uso ocasional
ORGANIZACION
4 Los materiales, equipos y herramientas de trabajo se encuentran en un lugar 13 2
adecuado y previamente designado
. L . . . . - 10 5
5 | Lainformacion, materiales y equipos estan claramente identificados
. . . - . 12 3
6 | Los pasillos y areas de trabajo estan libres de obstaculos
. . - S 14 1
7 | El sitio de trabajo esta libre de contaminacion visual
LIMPIEZA
3
8 | El sitio de trabajo se encuentra limpio 12
. . o 15 0
9 | Existe un lugar designado para la ubicacion de la basura
o o . N . ) 15 0
10 | Alfinalizar las labores diarias realiza la limpieza de su sitio de trabajo
BIENESTAR PERSONAL
. ) . 0
11 | Cuenta con las herramientas y materiales de trabajo adecuados 15
. o . . . 12 3
12 | Existen sefales de seguridad en el &rea de trabajo
13 Estan identificadas claramente las zonas de peligro y las salidas de 13 2
emergencia
. . - I . 12 3
14 | Su sitio de trabajo es suficientemente iluminado y ventilado
. . . 12 3
15 | Su sitio de trabajo le resulta cémodo
Continua ->
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13 2
16 | El nivel de ruido en su sitio de trabajo es soportable
17 Existen medios de comunicacién a la vista como carteleras, boletines con 7 8
informacion actualizada
L o . 7 8
18 | Existe informacion visual para recordar las 5S de la Calidad
AUTODISCIPLINA
. " . . 1
19 | Mantiene su sitio de trabajo ordenado y limpio 14
En caso de existir algin inconveniente con las instalaciones, equipos, 15 0
20 | herramientas o material en general informa inmediatamente para que se tomen
las respectivas medidas correctivas
21 Requiere que le recuerden constantemente mantener limpio y ordenado el sitio 0 15
de trabajo
CONSTANCIA
- L 4
22 | Conoce la mision y vision de la empresa 11
. . . . . 14 1
23 | Tiene metas y objetivos establecidos para cumplir con sus tareas diarias
.- _ 15 0
24 | Cumple eficientemente con sus metas y objetivos
. . . - 12 3
25 | Le mantienen informado de su nivel de desempefio
COMPROMISO
. . 0
26 | Participa y aporta con mejoras para la empresa L
. . . 13 2
27 | Sus opiniones e ideas son escuchadas y acogidas
. . 13 2
28 | Conoce que tan importante es su trabajo para la empresa
COORDINACION
29 Recibe formalmente informacion clara y oportuna que afecta a su area de 8 7
trabajo o a la empresa
. N N 15 0
30 | Conoce a quien acudir si tiene problemas o inquietudes dentro de la empresa
31 Se realizan reuniones periddicas de trabajo para revisar y analizar el 15 0
desenvolvimiento de las actividades dentro de la empresa
. L . 13 2
32 | Las reuniones resultan utiles para su trabajo
. . - . 13 2
33 | Cuando lo necesita recibe ayuda de sus comparieros de trabajo
ESTANDARIZACION
. o . 0
34 | Existen en la empresa politicas, procedimientos y procesos documentados 15
35 Tiene conocimiento y aplica los procedimientos y procesos de su area de 15 0
trabajo
36 Tiene acceso a la documentacion para consultar los procedimientos y 9 6
procesos de su area de trabajo
. - - - 15 0
37 | Existen indicadores de gestion para evaluar el cumplimiento de los procesos

Elaborado por: Stalin Cueva.
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