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RESUMEN

La reingenieria de procesos es una herramienta que constituye el cambio
radical para generar cambio en todos los procesos involucrados en una empresa.
Para tal efecto existe dentro de este ambito algunas herramientas metodolégicas que
permiten, de manera organizada, disefiar nuevamente estos procesos incluyendo en
ellos valor agregado, que ve en sus resultados, la eficiencia, eficacia y economia de
los mismos. La metodologia 5’s de origen japonés, tiene como objetivo enfocarse en
tareas como trabajo efectivo, organizacion del lugar, y estandarizaciéon de procesos.
Esta metodologia permite simplificar el ambiente de trabajo, reducir los desperdicios
generados de las actividades operativos asi como la eliminacion de actividades que
no agregan valor, dando como resultado el incremento en la seguridad y eficiencia de
calidad. El disefio de esta reingenieria de procesos dentro del area de talleres de
DICRESA se realizé de manera particular para mejorar la calidad de sus servicios y

mantenerse como lider en el mercado.

El objetivo general de este trabajo es utilizar la metodologia de las 5’'s para
realizar una reingenieria de procesos en base a la cadena de valor del area de servicio
técnico con la finalidad de conocer el estado actual y visualizar oportunidades de

mejora.

El trabajo va a indicar los cambios a nivel de procesos que son requeridos para
obtener mejoras operativas, utilizando como entrada de informacion las actividades
realizadas en el area de servicio técnico, mismo que mostraba inconformidad debido
a la falta de normas y estandares por lo cual luego del establecimiento de los mismos

se espera el cumplimiento y satisfaccion de la filosofia 5’s.
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SUMMARY

Process reengineering is a tool that stablishes a radical change and a global
reconception to generate change in all processes involved in a business. For this
purpose, in this area there are some methodological tools that allow, in an organized
manner, design these processes back on them added value, that sees in its
performance, efficiency, effectiveness and economy. The 5s methodology of
Japanese origin, is focus on tasks like effective work, organization and standardization
of processes.

This methodology allows to simplify the work environment, reduce waste
generated from operating activities and eliminating non-value added activities,
resulting in increased safety and efficiency of quality. The design of this process
reengineering within the area of workshops held DICRESA patrticularly to improve the

quality of their products and remain a market leader.

The overall objective of this work is to use 5’s methodology for reengineering
processes based on the value chain of the service area in order to know the current

status and visualize improvement opportunities.

The work will indicate the level change processes that are required for
operational improvements, using as input activities in the area of service, same that it
showed dissatisfaction due to lack of norms and standards so then the establishment

of such compliance and satisfaction of the 5’s philosophy is expected.
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INTRODUCCION

La metodologia 5’s, tiene como componentes cinco principios japoneses cuyos
nombres comienzan por S: Seiri, Seiton, Seiso, Seiketsu y Shitsuke; buscan llevar la
direccion de lograr una empresa que tenga operaciones de una manera limpia y
ordenada. Esta metodologia promueve la mejora continua de las empresas mediante

la utilizacidn de planes de accion correctiva ante problemas suscitados en las mismas.

El presente trabajo tiene la intencion de disefiar una reingenieria de procesos
utilizando, el método de las 5’s aplicado al area de servicio técnico, con la finalidad de
disefar los procesos del area aplicando cada una de estas técnicas dentro de las
actividades involucradas dentro de los procesos e identificar las oportunidades de

mejora que se pudieran presentar.

El objetivo de este proyecto es evaluar la metodologia de las 5’s y como

objetivo especifico, detallar paso a paso las oportunidades de mejora encontradas.

El desarrollo que se utilizarA en esta tesis iniciard con la gestion del
conocimiento de esta filosofia, a continuacién se realizara el disefio de esta
reingenieria a partir de las herramientas estadisticas y de calidad proporcionadas en
el marco tedrico, con lo que se podra verificar a futuro el alcance que tendra el
proyecto con respecto a las acciones propuestas, los cuales seran tomados de

acuerdo a las necesidades requeridas por la gerencia de la empresa.

Por ultimo, se determinara las conclusiones evaluando la experiencia y
objetivos alcanzados del trabajo, y se dard recomendaciones para que sean tomadas

en cuenta por la empresa para su posterior ejecucion.
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CAPITULO |

MARCO CONTEXTUAL DE LA INVESTIGACION

1. Antecedentes

Ecuador, al igual que otros paises, se encuentran en un mundo globalizado, el
cual exige a las empresas locales como transnacionales, a competir no sélo con
empresas locales sino también con empresas internacionales por lo que la mejora de
SUS procesos se presenta no solo como una ventaja competitiva, sino como un medio
de supervivencia y crecimiento mediante la actualizaciébn tecnologica y de
infraestructura mejorando continuamente los procesos y sistemas productivos,

otorgandole un valor agregado a sus productos y/o servicios.

En un ambiente de desorganizacion y desinformacion, las organizaciones que
desean alcanzar la mejora de sus procesos y aumentar la calidad en sus productos o
servicios, buscan disefiar e implementar sistemas de gestibn estables que se
mantengan y monitoreen (ya que a menudo fracasan), razon por la cual con este
proyecto busca redisefiar los procesos actuales en la blusqueda de la satisfaccion del

cliente tanto interno como externo.

Ecuador es un pais joven en cuanto a la aplicacion de reingenieria de procesos,
esto resulta en un desafio, sobre todo cuando se requiere eliminar las costumbres
enraizadas en la cultura organizacional de la empresa objeto de estudio, con mayor

enfasis en el area de servicio técnico. El objetivo es la aplicacion de técnicas de
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mejoramiento continuo que les permitirian convertirse en empresas lideres en sus

mercados.

1.1. Planteamiento del problema

Actualmente en el territorio Ecuatoriano, se encuentran funcionando empresas
gue ofertan la prestacion de servicios conocidas como talleres técnicos. Estos talleres,
gue bien pueden pertenecer a las casas automotrices , como pequeiias y medianas
empresas, ofrecen servicios de reparacion automotriz, muchas de ellas presentan
problemas de organizacion interna, muchas veces originada por el crecimiento
acelerado de sus operaciones , asi como la baja inversion en el desarrollo o
adquisicién de soporte a nivel tecnologico y de infraestructura que se resumen en
niveles de insatisfaccion en el cliente final, lo que en conclusion genera la necesidad
de re disefiar los procesos que se llevan en la actualidad y entregar, en este caso, al
area de servicio técnico, una reforma de sus procesos haciendo necesario aplicar

todos los aspectos de mejora continua en los talleres.

Es importante que el disefio de esta reingenieria de procesos, sea evaluado,
en el sentido de que si, con dicha reingenieria; el area de servicio técnico tendra la
misma capacidad de respuesta o tendra un efecto que permita evidenciar su eficiencia

en cuanto al uso de recursos e incremento en sus margenes de utilidad.

El problema que surge es la deficiente calidad de servicio brindada a los
clientes, originado por la visible desorganizacion interna que presenta el area de
servicio técnico de Dicresa, lo que impide el desarrollo de la empresa, asi como
también , impide la orientacion hacia el interés por el mejoramiento continuo de sus

diferentes areas dentro de la compafiia .
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Entonces, se hace necesario contar con herramientas, conocimientos y
elementos que permitan detectar las fallas existentes, catalogarlas de acuerdo a su
impacto en las actividades operativas de la empresa y proporcionar a través del
redisefio, los correctivos que puedan ser ejecutables de acuerdo a los requerimientos

técnicos y econdmicos, que beneficien a DICRESA.

Otro punto a considerar dentro de este trabajo, es que el sector automotriz
ecuatoriano esta incrementando el desarrollo y mejora de su oferta debido a una
iniciativa del gobierno Ecuatoriano a través del plan nacional del buen vivirt. Dentro
de este plan se incluye el desarrollo de la matriz productiva, misma que involucra la
industria automotriz, la fabricacién de repuestos y la investigacién, implementando
mecanismos de reactivacion y utilizacién éptima de la capacidad productiva instalada

y la consecuente generacion de trabajo.

Para el desarrollo de la presente investigacion, se utilizara el caso de la
empresa DICRESA dedicada a la venta de vehiculos de lujo, accesorios y servicio

técnico.

Esta empresa, posee inicialmente procesos para la administracion de los
talleres que se encuentran para ofertar el servicio técnico a vehiculos medianos. El
crecimiento y competitividad de DICRESA, depende del establecimiento de
procedimientos agregados de valor, que resulten dinamicos, econdémico y de rapida
implementacion, generando procesos mas organizados eficientes economicos y

efectivos para lograr la fidelidad de sus clientes e incremento de su servicio post venta.

1 Plan impulsado por el gobierno nacional de la Republica del Ecuador para el periodo 2013-2017.
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De acuerdo a lo establecido dentro del problema de investigacidon es necesario
disefiar una reingenieria de procesos soportada en metodologias de calidad que
permitan el mejoramiento del servicio técnico y la consecucion de los objetivos

organizacionales. La metodologia que se pretende implementar las 5’s de la Calidad.

1.2. Formulacion del problema

¢ Es posible que con ejecucion de la reingenieria de procesos y a través de la
implementacion de la Metodologia 5’s en el area de servicio técnico permitira la

mejora en el servicio técnico ofertado por DICRESA?

1.3. Sistematizacion del problema

¢,Cudles son los procesos dentro del area de servicio técnico?

e (COmo se lograra iniciar una cultura “5’s” en la empresa DICRESA con el
proposito de implementar un modelo de mejoramiento continuo basado en la
reingenieria de procesos?

e ;Cbomo disefiar un plan efectivo para la reingenieria de los procesos del area
de servicio técnico y el mantenimiento del mejoramiento continuo?

e ;CbOmo se podra disminuir los costos y optimizar los recursos usados en el area

de servicio técnico?

1.4. Objetivos de la Investigacién
1.4.1. Objetivo general

Disefiar un modelo de excelencia operativa que involucre la planificacion
estratégica y un sistema de gestion a traves de la aplicacion de la metodologia 5’s en

el area de servicio técnico de la empresa DICRESA.
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1.4.2. Objetivos especificos

e Formular procesos basados en tareas multidimensionales, eliminando
actividades que no agregan valor al proceso.

e Transformar los procesos con el fin de liberar tiempos a los lideres de cada
equipo de proceso, con el proposito de que estos se involucren en actividades
relacionadas con la prestacién de un mejor servicio.

e Desarrollar un plan para el disefio de la reingenieria de procesos para el
mejoramiento continuo.

e Optimizar el recurso humano, técnico y material que permita elevar el nivel de

competencia de la empresa.

1.5. Justificacién y Delimitacién de la Investigacion
1.5.1 Justificacion tedrica

La mejora continua surge como una opcidn estratégica para el aseguramiento
de la continuidad de las operaciones y crecimiento sostenido en el mercado, asi como

viable al momento de adaptar dentro de las organizaciones.

Este redisefio, implica no solo intervenir en los procesos en nivel documental
sino, adicionalmente , acondicionar a todos los miembros de DICRESA en cuanto a
una estrategia que brinde los beneficios estipulados dentro de sus objetivos
estratégicos, tales como mejorar de manera sistematica los procesos asociados con

los procesos provenientes del giro del negocio asi como su productividad .

Se espera que dentro de DICRESA, dichos cambios se traduzcan en reducir
los costos y tiempos de respuestas a los clientes, mejorar los indices de satisfaccion
de los clientes y consumidores, mejorando los rendimientos sobre la inversion y la

participacion de la empresa en el mercado.
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La metodologia 5’s es una de las metodologias para la mejora continua con
mayor éxito de aplicacion dentro de las empresas con procesos de servicio, que han

pasado por la aplicacién de la reingenieria de procesos.

Esta metodologia permite, dentro del levantamiento de un proceso, la exclusion
de actividades innecesarias y el incremento en la eficiencia en el uso del espacio de
trabajo, que se traduce con el incremento en la productividad por la cantidad reducida
en los tiempos muertos presentados durante el proceso. Cuanto menos tiempo se
dedique a actividades como busqueda de articulos innecesarios 0 a moverse a través
del area de trabajo mal organizada, se permite pasar mas tiempo trabajando

realmente.

1.5.2 Justificacion metodoldgica

La supresion de estos elementos evaluados como innecesarios y el incremento
en la eficiencia de diferentes aspectos como: reduccion de tiempo, mejora en el
espacio de trabajo, ayudan a la generacion de actividades esbeltas que mejoran los
rendimientos tanto del personal, como de la infraestructura asi como de la maquinaria

utilizada para las actividades ofertadas.

Cuanto menos tiempo se dedique a buscar a través de articulos innecesarios
0 a moverse través del area de trabajo mal organizada, se permite pasar mas tiempo

trabajando realmente.

1.5.3 Justificacién practica
De acuerdo con los objetivos planteados, la implementacion de la metodologia
5’s permitira al area de servicio técnico de DICRESA encontrar soluciones correctas

a sus procesos a nivel de la gestion de sus procesos.
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1.5.4 Delimitacion temporal

La delimitacion temporal se determina durante el afio 2015, tiempo en el cual

se desarrollara la investigacion y se presentara la propuesta pertinente.
1.5.5 Delimitacion geografica

Figura 1. Ubicaciéon geografica DICRESA.
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Fuente: Google Maps.
Editado por: Juan Javier Jarrin lturralde.

La delimitaciébn geogréafica sera en la empresa DICRESA, ubicado en la

ciudadela Kennedy Oeste Av. Carlos Luis Plaza Dafin y Francisco Bolofia en la

ciudad de Guayaquil.

1.6 Hipotesis

La implementacion de una reingenieria de procesos soportada en la
metodologia 5’s en el area de servicio técnico de la empresa DICRESA nos permitira

tener una empresa con un servicio mas economico, eficaz y eficiente.
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1.6.1 Variables de hipétesis
e Variable independiente: Implementacion de la metodologia 5’s.
e Variable dependiente: Empresa de Venta de Vehiculos y Servicio Técnico

DICRESA S.A.

1.7 Metodologia

Para el presente proyecto de grado, se realiz6 la siguiente metodologia:

1. Recoleccion de datos.- Se procedera a obtener informacion de la empresa y sobre
el nivel de la metodologia 5’s dentro del area de trabajo.

2. ldentificacion de problemas del proceso.- Se reconoce y detalla todos los
desperdicios y sus probables causas. Posteriormente se analizara algunas
técnicas para poder erradicarlas.

3. ldentificacion del proceso.- Se detalla los procedimientos dentro del area
productiva, mediante el flujo de procesos y toma de tiempos y observacion.

4. Disefio de reingenieria de procesos.- A partir de los resultados en los puntos 2 y
3 se plantea el desarrollo de actividades agregados de valor.

5. Implementacion de la metodologia 5’s.- A continuacion se procede a aplicar
cambios en la técnica 5’s en su respectivo orden de acuerdo al lineamiento del
cronograma de trabajo.

6. Revision de resultados.- Como ultima parte del estudio se realizara el analisis de
del alcance obtenido dentro del proceso implementado.

7. Conclusiones y Recomendaciones.- Se determina la consecucion de los objetivos

de investigacion y se proporcionan recomendaciones para la empresa estudiada.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO DE LA INVESTIGACION

2 Introduccion.
En este proceso se tiene presente tres puntos importantes, dentro del
desarrollo de esta investigacion la reingenieria de procesos, la metodologia de las
5’s y el disefio de actividades de mejoras para alcanzar un progreso integral de oferta

de servicios que sea esbelta.

La definicion de proceso resulta como una secuencia de actividades
coordinadas que se realizan bajo ciertas circunstancias con un fin determinado:

generar productos o servicios.

Las estrategias utilizadas por los empresarios, inician en el establecimiento de
objetivos que de alguna manera han resultado limitadas, lo que, en cierta manera no
les ha permitido observar necesidades a largo plazo, Gnicamente aquellas inmediatas,
es decir, planean Unicamente a corto plazo; lo que conlleva a un crecimiento corto y
una participacion dentro del mercado que no crece al mismo ritmo que la competencia
dentro de la industria , esto se ve reflejado cuando se analiza el grado de rentabilidad

gue tienen estos negocios de manera historica.

Para James Harrington (1993), la mejora un de proceso es cambiar esta

actividad o actividades y hacerlas mas efectivas, eficientes y adaptables, es decir
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enfocarse en qué cambiar y como cambiar depende del enfoque especifico del

empresario y del proceso.

La reingenieria de procesos y la mejora continua se basa en lo siguiente:

e Concentracidon de los aspectos organizacionales y delimitacion puntual de los
procesos dentro del alcance.

e Obtencion de resultados medibles y logro de mejoras en el corto plazo

e Reduccion de la oferta de servicios defectuosos.

e Eficiencia de los procesos a los cuales se aplico reingenieria y en consecuencia
reduccion en los costos operativos.

e Instauracién dentro de organizacion de la competitividad.

e Incremento de la productividad ( reduccién de tiempo y costos)

e Adaptacion de los procesos a los avances tecnologicos.

e Eliminacion de procesos repetitivos.

2.1 Mantenimiento automotriz

Para definir el mantenimiento automotriz, se debe entender su propadsito final
en base a un punto de partida que es el vehiculo, el cual es un conjunto de partes
mecanicas, hidraulicas, eléctricas, electronicas entre otras que en su conjunto
deben funcionar adecuadamente, en conclusion forman una maquina y prestan
una utilidad a su conductor.

Es importante mencionar que el mantenimiento es considerado como el

conjunto de acciones oportunas, contintas y permanentes dirigidas a asegurar el
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funcionamiento normal, la eficiencia y la buena apariencia del vehiculo con sus

partes integrantes y accesorios.

Figura 2. Mantenimiento automotriz.

Fuente: DICRESA.

Editado por: Juan Javier Jarrin.

En base a este concepto, el mantenimiento automotriz se enfoca en los
trabajos de revision, sustitucién o reparacion de partes y sistemas del vehiculo, en

la figura 3 se observa la clasificacion de los tipos de mantenimiento.

Figura 3. Tipos de mantenimiento.

MANTENIMIENTO
AUTOMOTRIZ

PREVENTIVO PREDICTIVO CORRECTIVO

Fuente: DICRESA.
Editado por: Juan Javier Jarrin.
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e Mantenimiento preventivo

Este tipo de mantenimiento tiene como objetivo realizar trabajos de manera
anticipada a cualquier desperfecto o falla que se pueda presentar por cualquier
razon de uso o normal desgaste.

En este tipo de mantenimientos se realizan ciertas actividades de revision y
diagndstico del estado y funcionamiento de componentes de la maquina o vehiculo,
para afinarlos o sustituirlos si han cumplido o estan por cumplir su ciclo de

funcionamiento.

e Mantenimiento predictivo

El objetivo de este mantenimiento es especificamente predecir mediante
métodos o revisiones frecuentes, aquellos problemas que podrian suceder en el

vehiculo a corto y mediano plazo. Un concepto de mantenimiento predictivo es:

“Consiste en tomar datos o medir una serie de parametros de la maquina que
nos pueden dar medida o indicio de cudl sera su comportamiento futuro”. (Gonzalez

Paya, Juan Carlos, 2012, p. 270)

Este tipo de mantenimiento, procura pronosticar y afinar posibles
desperfectos que se puedan presentar a corto plazo. A continuacién requiere
sustituir algun elemento diagnosticado para prevenir una falla inesperada a causa

de su funcionamiento, y asi evitar algun dafio o inmovilidad del vehiculo.

e Mantenimiento correctivo
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El mantenimiento correctivo es cuando inesperadamente por causa de una
falla o desgaste de un componente o sistema del vehiculo, toca intervenir con
un proceso de revision del problema, para proceder a sustituir o reparar los
elementos que han presentado el dafo, y han generado el mal funcionamiento o

para del vehiculo.

2.2 Servicios de mantenimiento automotriz

Los servicios de atencién automotriz implican no solamente la realizacién de
estas actividades, sin embargo; en el transcurso de esta investigacion se realizara un
analisis de las mismas. Adicionalmente se mencionan aspectos integrantes de los

procesos relacionados con la oferta del servicio técnico de un taller mecanico.

2.3 Sefialética de taller
La sefialética de un taller hace referencia a la identificacién de factores de
riesgo, dentro de un &rea de trabajo.
El objetivo de esta identificacion es informar, prevenir y reaccionar frente a
accidentes.
Estas sefiales estan estandarizadas y se encuentran codificadas inicialmente
por los siguientes colores utilizados:
e Amarillo: Advertir y llamar la atencién con moderacion.
e Rojo: Identificar peligros restringiendo acciones.
e Verde: Indicar medios de socorro.

e Azul: Informa obligaciones a cumplir como acciones o equipos de seguridad.
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2.3.1 Sefales de prohibicion
Indica acciones o implementos que no deber realizar o utilizarse, los signos

son prohibitivos y es recomendable que sean acatados inmediatamente.

Figura 4. Sefiales de prohibicidn.
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Fuente: Nociones basicas “la sefialética”, Carmen Ramirez Pantoja

Editado por: Juan Javier Jarrin.

2.3.2 Sefales de advertencia
Son representadas por triangulos amarillos con bordes negros y

advierten de riesgos generando cautela en las personas que los visualizan.

Figura 5. Sefiales de advertencia.
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Fuente: Nociones basicas “la sefialética”, Carmen Ramirez Pantoja

Editado por: Juan Javier Jarrin.
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2.3.3 Senfales de obligacién

Las sefales de obligacion ensefian las acciones requeridas asi como también

el uso de implementos necesarios para cumplir y salvaguardar las actividades

realizadas.

Fuente: Nociones basicas “la sefialética”, Carmen Ramirez Pantoja

Figura 6. Sefales de obligacién
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Editado por: Juan Javier Jarrin.

2.3.4 Seiales de informacién

Este tipo de sefal proporciona una indicacion sobre medidas de seguridad y

salvamento, asi

desplazamiento.

como la indicaciébn de salidas de emergencia, socorro y
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Figura 7. Sefiales contra incendio

Direccién que
debe seguirse
(sefial adicional
a las siguientes)

Vialsalida
de socorral

Teléfono de
salvamento
¥ primeros
auxilios

Fuente: Nociones basicas “la sefialética”, Carmen Ramirez Pantoja

Editado por: Juan Javier Jarrin.

2.3.5 Sefales contraincendio

Las sefiales contra incendios son de color rojo e indican los equipos para
intervenirlos, avisos y direcciones en caso de que se presente.

Figura 8. Sefiales contra incendio
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Fuente: Nociones basicas “la sefialética”, Carmen Ramirez Pantoja

Editado por: Juan Javier Jarrin.
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2.4 Procesos

En la actualidad, las organizaciones establecen procesos a manera de
directrices ordenadas para poder obtener ventajas competitivas sobre sus pares a
través de una planificacién estratégica que les permita obtener los mejores
resultados, distribuyendo de mejor forma, la administracion de todas sus funciones,
disefiando un innovador sistema de control y funcionamiento, el camino a la

excelencia operativa.

Para poder conceptualizar lo que es un proceso se presentan varias ideas por
diversos autores, sin embargo la definicion mas sencilla y acertada es la presentada

por Lopez (2010):

“Secuencia [ordenada] de actividades [repetitivas] cuyo producto tiene valor
intrinseco para su usuario o cliente”. (Pérez Fernandez de Velasco, José Antonio,

2010, p.51.)

Adicionalmente, a esta definicibn se puede decir que un proceso es una
cadena ordenada de actividades que presentan un resultado final. Para tal efecto,
durante su desarrollo hace uso de recursos, transformando elementos de entrada

se convierten en un elemento de salida u objetivo final.

2.4.1 Elementos de un proceso

En relacion a los elementos que conforman a todos los procesos, se
considera tres puntos fundamentales que los definen por su forma y fondo, con la
vision de obtener un resultado concreto, estos son:

e Entrada (Input)
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e Conjunto de acciones (control y recursos)
e Salida (Output)

Figura 9. Elementos de un proceso
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Fuente: Norma ISO 9001:2008

Editado por: Juan Javier Jarrin

Entrada (Input)

La entrada es el punto de partida de un proceso, eso esta enlazado al
resultado de un proceso anterior, que en si es la razon de ser del proceso, con lo

gue se da inicio al mismo.

Proceso (control y recursos)

El conjunto de actividades que permiten su realizacion, requieren inicialmente
de recursos asi como de controles para su ejecucién, los recursos pueden ser
tangibles e intangibles y requieren necesariamente que estén relacionados entre si,
algunos de estos pueden ser fundamentales y otros no, pero resultan utiles para la

consecucion del proceso.
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Salida (Output)

El resultado final del proceso es sefialado como output o salida, el cual es un
elemento de calidad basado en los estandares propios que caracterizaron al
proceso para conseguir su objetivo, este producto final debera ser medible y se

convierte en un nuevo input para un nuevo proceso

2.4.2 Gestion por procesos
La gestion por procesos, esta relacionada con la administracion y direccion
de una empresa por medio de tareas y acciones enfocadas a conseguir sus

objetivos estratégicos.

Entonces podemos inferir que la gestiobn por procesos se encarga de
administrar en base a procesos a toda la empresa con un sistema de ejecucion y
control para ir comprobando que los procesos se cumplan de una forma ordenada,
coordinada y se relacionen los que deban entre si, donde se necesitan responsables
para que realicen la supervision de todas estas tareas.

Durante la realizacion de esta gestion se pueden presentar varios problemas,
gue podrian ser percibidos como una gestion errada, sin embargo esto puede
deberse a que la identificacién de las entradas no han sido definidas con propiedad,
por lo que es importante definir duefios de estas actividades para asignar
responsabilidades relacionadas con este proceso y su ejecucion eficiente, oportuna
y econdémica.

Otro componente necesario para esta realizacion de las actividades es la
documentacion, siendo de conocimiento general para los diferentes involucrados
de la ejecucion de los mismos, también debe haber un sistema organizado de

control e indicadores de medicidon sobre el cumplimiento para cada uno de los
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procesos; requisitos previos para que un sistema de gestién por procesos funcione.

Para que se realice la gestion por procesos dentro de una empresa son

necesarias algunas herramientas de gestion, entre estas la mas utilizada es el ciclo

de Deming o PDCA. (Plan-do-check-adjust).

2.4.3 Ciclo de Deming

Dentro del desenvolvimiento de la gestion para producir mejoras continuas en

la empresa es imprescindible concebir y emplear el ciclo de Deming - PDCA (por sus

siglas en inglés Plan, Do, Check, Act) o PHVA que consiste en Planificar, Hacer,

Verificar y Actuar

Planificar: consiste en la primera etapa del ciclo, siendo principalmente de
analisis donde se trazan los objetivos, y cdmo se los va a realizar con un
conjunto de tareas.

Hacer: en esta etapa se ponen en marcha las tareas elaboradas en la
planificacion por actores previamente designados, y como se trabaja en
cadena los resultados de esta etapa obedecen a como se planted la anterior.
Verificar: es una fase de evaluaciéon donde se comprueba la productividad de
las tareas realizadas, en funcidn de la obtencion de los objetivos planteados.
Actuar: en esta ultima etapa se busca mejorar, se realiza un analisis de todo
el ciclo para encontrar fallas y proceder a enmendarlas, en otras palabras
es hacer algo a tiempo donde se detectaron problemas para perfeccionar
la gestion.

El ciclo de mejora continua (PHVA) requiere recopilar y analizar informacién y

datos, Para cumplir el objetivo de mejora deben realizarse las mediciones necesarias
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y alcanzar consenso tanto en la definicion de los objetivos/problemas como los

indicadores apropiados asi como se observa en la siguiente figura.

Figura 10. Ciclo de Deming

Actuar [Planificar

co . | «2Qué hacer?
e ;Como mejorar la
;réxima ve]z? *¢ Cémo hacerlo?

Verificar | Hacer

* ;Las cosas «Hacer lo

pasaron segin planificado
se planificaron?

Fuente: Norma ISO 9001:2008

Editado por: Juan Javier Jarrin

2.4.4 Mapeo de la Cadena de Valor

Definicién

El mapeo de cadena de valor es una herramienta que permite obtener una
vision del estado actual de la empresa y el lugar 6ptimo a donde llegar en cuanto al
proceso se refiere, reduciendo eficientemente los costos de desperdicios tales como:
sobreproduccién, inventarios, tiempos de espera, transporte, movimientos, fallas de
calidad y reprocesamientos, asi como un mejor control y monitoreo de todas las

etapas que el producto necesita para su manufactura.
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En el Value Streaming (mapeo de cadena de valor) se asignan indicadores a
cada una de las actividades, con el objetivo de conocer el estado actual y poder

identificar las oportunidades de mejora.?

Caracteristicas

Todo mapeo esta compuesto por tres tipos de flujos, los cuales son:

e Flujo de materiales: Desde cuando se reciben las materias primas de los
proveedores, hasta la entrega final del producto al cliente.

e Flujo de informacion: Soporta y direcciona el flujo a través de los procesos
u operaciones para la transformacion de los materiales a productos
terminados. Desde cuando el cliente realiza la orden del producto hasta
cuando las materias primas se encuentran listas para ser procesadas en la
primera operacion.

e Flujo de personas y procesos: Soporta los otros dos flujos, es necesario
para que los otros dos flujos se realicen en la compafia y no se detenga la

produccién.

Procedimiento

Se elabora para una determinada actividad y una vez que esta actividad forma

parte del proceso a levantar, se comienza a confeccionar el mapa.

2 Value Streaming Mapping o Mapeo de cadena de valor es una técnica grafica que permite visualizar todo un
proceso, permite detallar y entender completamente el flujo tanto de informacion como de materiales.
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La documentacion a menudo forma parte del control de procesos. A medida
gue se identifican los métodos de control, podra darse cuenta de que se necesita mas

documentacion bajo la forma de procedimientos o instrucciones de trabajo.

Para toda empresa, es muy importante tener definido los tipos de documentos
gue deben de existir para documentar un sistema de gestion de la calidad, esto
contribuye al logro de los requisitos del cliente y mejora de la calidad, a proveer la
informacion apropiada, a la respetabilidad y trazabilidad, a proporcionar evidencias

objetivas y a la evaluacion y eficacia de los sistemas de gestidon de la calidad.

La comparacion entre los tiempos totales de actividades con valor afiadido y
de valor no afiadido ayuda a esclarecer, con mayor certeza, las medidas de control a
tomar lo que se vera reflejado en los resultados ademas de ser un excelente indicador

del potencial de mejora.

El siguiente paso consiste en identificar modos de mejorar las actividades
tratando de eliminar las causas raiz del desperdicio utilizando asi el tiempo, talento y
recursos de manera mas eficiente, para esto la organizacion debera decidir donde y
porqué emplear una o varias técnicas “lean” como sistemas kanban “sistemas de

tarjetas”, células de trabajo, talleres SMED?, cambios de “lay-out”, 5’s, etc.

El tercer paso consiste en desplegar el plan de accion con objetivos, plazos y
responsables, tratando de simplificar y mejorar la cadena de valor por segmentos. Se

evita de esta manera el empleo aleatorio de herramientas “lean”.

3 SMED: single-Minute Exchange of Die: cambio de herramienta en un solo digito de minutos. Este concepto
introduce la idea de que en general cualquier cambio de maquina o inicializacion de proceso deberia durar no
mas de 10 minutos, de ahi la frase single minute
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Se emplearan aquellas herramientas que se necesiten, donde se necesiten y
cuando se necesiten. Se revisa la implantacion de las acciones mediante un plan de

seguimiento.

Estas acciones conduciran a una reduccion del trabajo en curso, plazos de
entrega, agrupacion de tareas, reduccion de defectos o errores y a respuestas mas

rapidas ante los cambios de cliente, entre otros.

Ventajas

Esta herramienta permite que las compafilas mapeen desde el flujo de
materiales que empieza desde la materia prima en su estado bruto y va pasando por
diferentes procesos de transformacion y manufactura, hasta llegar a ser un producto
terminado. Se aprende a analizar el inicio de un producto hasta que éste haya

terminado.

Esto lleva a comenzar con un mapa de estado actual que te indica en donde te

encuentras; es decir, con qué informacion cuentas.

Después de terminar con tu estado actual, continuas con el estado futuro el
cual te ayuda a ver hacia donde te diriges y como se va a lograr ese recorrido que
plasmaste en tu mapa; con este proceso, eliminas costos y reducirds operaciones,

hasta la materia prima y va pasando por el proceso de transformacién y manufactura.
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2.5 Metodologia 5’s

Las 5’'s fue un programa desarrollado por Toyota para conseguir mejoras
duraderas en el nivel de organizacién, orden y limpieza; ademas de aumentar la

motivacion del personal.

El método de trabajo es basado en la premisa del trabajo en equipo con el
objetivo de lograr implantar mejoras basadas en un método de trabajo que perdure
después de que nuestra colaboracién haya concluido en la empresa. Es decir, que la
empresa y su personal lo adopte como suyo propio.

Para el cumplimiento de aquello, se debe lograr el consenso en la implantacién
de cualquier mejora, ya que de lo contrario, el personal se opondra a ellas, por inercia.

Las 5’s son las iniciales de cinco palabras japonesas que nombran a cada una

de las cinco fases que componen la metodologia:

Figura 11. Metodologia 5S

Fuente: Metodologia 5’'s- Toyota

Editado por: Juan Javier Jarrin
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Seiri — Organizacién; Consiste en identificar y separar los materiales necesarios de

los innecesarios y en desprenderse de éstos Ultimos.

Seiton — Orden; Consiste en establecer el modo en que deben ubicarse e identificarse
los materiales necesarios, de manera que sea facil y rapido encontrarlos, utilizarlos y

reponerlos.

Seiso — Limpieza; Consiste en identificar y eliminar las fuentes de suciedad,

asegurando que todos los medios se encuentran siempre en perfecto estado de salud.

Seiketsu- Control; Visual Consiste en distinguir facilmente una situacion normal de

otra anormal, mediante normas sencillas y visibles para todos

Shitsuke- Disciplina y Habito; Consiste en trabajar permanentemente de acuerdo con

las normas establecidas

Las tres primeras fases - organizacion, orden y limpieza - son operativas.

La cuarta fase - control visual - ayuda a mantener el estado alcanzado en las
fases anteriores - Organizacion, Orden y Limpieza - mediante la estandarizacién de

las practicas.

La quinta y ultima fase - disciplina y habito - permite adquirir el habito de su
practica y mejora continua en el trabajo diario. Las cinco fases componen un todo

integrado y se abordan de forma sucesiva, una tras otra.

2.6 Lean Manufacturing (Manufactura Esbelta)
Lean Manufacturing es el conglomerado de varias herramientas que le ayudan
a eliminar todas las actividades que no le agregan valor a un producto o servicio,

maximizando cada actividad realizada y eliminando lo que no se requiere, reducir
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desperdicios y mejorar las operaciones, basandose siempre en el respeto al

trabajador.

La Lean Manufacturing nacié en Japén y fue concebida por los grandes gurus

del Sistema de Produccion Toyota: William Edward Deming, Taiichi Ohno, Shigeo

Shingo, entre otros*. Como se observa en la figura 12.

El sistema de Manufactura Flexible o Lean Manufacturing ha sido definida

como una filosofia de excelencia de manufactura, basada en:

e La eliminacion planeada de todo tipo de desperdicio

e El respeto por el trabajador: Kaizen

e La mejora consistente de Productividad y Calidad

Figura 12. Trapecio de desarrollo Lean Manufactoring.

Taichi Ohno

Sistema de produccion Toyota

Justo a tiempo

Empresa
esbelta

Deming

Herramientas de mejoramiento
de la calidad

Reduccion de la
variabilidad Tom

' Enfoque en
calidad

Lean Six Sigma

Fuente: Metodologia 5s- Toyota

Editado por: Juan Javier Jarrin

4 Valor Agregado es cualquier actividad que proporciona valor comercial, mejora en el proceso, en el producto o servicio,
(son las actividades o elementos que el cliente estd dispuesto a pagar)

43



Los principales objetivos de la Lean Manufacturing es implantar una filosofia
de Mejora Continua que le permita a las compafiias reducir sus costos, mejorar los
procesos y eliminar los desperdicios para aumentar la satisfaccion de los clientes y

mantener el margen de utilidad.

Lean Manufacturing proporciona a las compariias herramientas para sobrevivir
en un mercado global que exige calidad mas alta, entrega mas rapida a mas bajo

precio y en la cantidad requerida. Especificamente, la Manufactura Esbelta:

e Reduce la cadena de desperdicios draméaticamente

e Reduce el inventario y el espacio en el piso de produccion
e Crea sistemas de produccion mas robustos

e Crea sistemas de entrega de materiales apropiados

e Mejora las distribuciones de planta para aumentar la flexibilidad.

2.6.1 Principios del pensamiento Lean

El pensamiento Lean se fundamenta en cinco principios:

1. Especificar qué se entiende por “valor”.- Es el concepto principal que sustenta
la filosofia Lean. El valor Unicamente se entiende desde el punto de vista del

consumidor final.

Por lo tanto, es el productor de cualquier bien o servicio de consumo el que

debe adaptarse a las necesidades del cliente y no a la inversa.
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2. ldentificar el flujo de valor (value stream).- El flujo de valor lo forma el conjunto
de todas las actividades requeridas para disefar, gestionar y producir un
producto o servicio.

3. Fluir.- El producto debe moverse a lo largo del flujo de valor sin ninguna

interrupcion. Una vez determinado el valor y conocido el flujo de valor, el
objetivo es conseguir que el valor fluya realmente.
Para ello, hay que focalizarse en el producto o servicio que se esta ofreciendo,
hacer el ejercicio de obviar los limites relativos a los puestos de trabajo, las
divisiones departamentales vy finalmente replantear o revisar los
procedimientos y técnicas utilizadas hasta el momento para poder eliminar re-
procesos, esperas, interrupciones y flujos hacia atras.

4. Atraccion (pull).- El sistema de fabricacion pull se basa en que el cliente es el
que “atrae” la produccion segun sus necesidades.

Mientras que en el clasico sistema push, es el productor el que “empuja” su
produccién hacia el cliente o consumidor.

5. Perfeccion.- Una de las primeras consecuencias que se derivan de la
aplicacion de los cuatro fundamentos anteriores es el conocimiento de que
existe un amplio abanico de posibilidades de mejora y de reduccion de

esfuerzo, tiempo, espacio, coste etc.

Es una filosofia que estimula la cooperacién y el entendimiento global del
sistema productivo. La transparencia de los implicados (distribuidores,

subcontratistas, empleados, consumidores, etc.) resulta esencial para poder.
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2.7 Tipos de desperdicios
Tipicamente en produccion existen 7 tipos de desperdicios que deben ser
eliminados, simplificados, reducidos o integrados, tal como se muestra en la siguiente

figura:

Figura. 13 Tipos de desperdicios

Q00

Sobreproduccion Transporte Inventario Espera

0000

Mover Talento

Fuente: BPM Como alcanzar la agilidad Operacional
Editado por: Juan Javier Jarrin

El concepto de los 7 tipos de desperdicios fue introducido por Taiichi Ohno, un
ejecutivo de Toyota (15). Su contribucidn ayudé a las organizaciones a reconocer que
el desperdicio genera costos y los 7 desperdicios estan inherentes en todos los

procesos.
A continuacion se desarrollan cada uno de estos 7 desperdicios:

Sobreproduccion. Es el desperdicio de producir un producto, servicio o informacion,
antes que el cliente (interno o externo) lo requiera. Esto sucede cuando se produce
mas rapido de lo requerido y mas de lo requerido. Las causas de sobreproduccion
son:
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e Producir “por si acaso”
e Mal uso de la automatizacién
e Proceso de montaje extenso

e Carga de trabajo desbalanceada

Inventario. Cualquier suministro en exceso para producir piezas en el proceso de
manufactura, es considerado desperdicio de inventario. Algunas de las causas para

el desperdicio de inventario:

e Pronéstico del mercado inadecuado

e Programacion no uniforme

e Distribucion desbalanceado de trabajo

e Complejidad del producto

e Pretender proteger a la compafiia de ineficiencias y problemas inesperados

e Sistemas de recompensas a trabajadores, por volumen

Defectos. Es el desperdicio de inspeccion y reparacién de material en inventario. Las

siguientes son las causas de defectos:

e Variabilidad en proceso

e Mantenimiento mal planificado
e Capacitacion inadecuada

e Disefo pobre del producto

e Necesidades del cliente mal atendidas

Procesamiento extra. Esfuerzos que desde el punto de vista del cliente no agregan
valor agregado al producto o servicio son considerados como desperdicios de

procesamiento extra. Las causas son:
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e Produccion con la légica “Por si acaso”

e Requerimientos reales de los clientes no identificados
e Sobre procesar para justificar tiempo muerto

e Falta de comunicacion

e Aprobaciones redundantes

e Copias extras (informacion excesiva)

Movimiento Cualquier movimiento del personal o maquinaria que no agregue valor

al producto es desperdicio.

Buscar, caminar, registrar con sintomas de desperdicio de movimiento. Poca

efectividad de la maquinaria y personas

e Métodos de trabajo inconsistentes
e Mala distribucién de la planta de nucleos de trabajo

e Mala organizacién y un mal mantenimiento

Espera. Es el tiempo inactivo o “muerto” ocasionado cuando el material, la

informacion, las personas o el equipo no estan listos. Sus causas son:

e Carga de trabajo desbhalanceado
e Mantenimiento mal planeado

e Proceso de montaje extenso

e Programacion desnivelada

e Aprobacion administrativa

Transporte. Es el desperdicio del movimiento de productos, materiales o informacion.

Las causas de este desperdicio son:
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e Mala organizacion de la planta
e Mal entendimiento del flujo del proceso de produccion

e Tiempo de proceso largo, y almacenes muy grandes,

Dentro de Manufactura Esbelta se consideran ademas, dos clases de desperdicio:

Talento Humano. Es el desperdicio de no usar las habilidades del personal, su

creatividad, su destreza y sus cualidades mentales o fisicas.

Esto ocurre por:

e Ideas antiguas, politicas o cultura inadecuada
e Malas normas de contratacion
e Poca inversion de entrenamiento

e Bajos salarios y alta rotacion

2.8 Vision general de las 5’S.
Los beneficios de Manufactura Esbelta no pueden darse en lugares de trabajos

sucios y desorganizados.

e En tales condiciones se genera gran cantidad de desperdicio, asi como
movimientos extras y demoras por defectos.
e Establecer condiciones basicas en los lugares de trabajo es uno de los

primeros pasos esenciales dentro de Manufactura Esbelta.

5’s es una filosofia de trabajo que permite desarrollar un plan sistematico para
mantener continuamente la clasificacion, el orden y la limpieza, lo que permite de

forma inmediata una mayor productividad y un mejor lugar de trabajo.
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El objetivo de 5’'s es de mejorar y mantener las condiciones de clasificacion,

orden y limpieza en el lugar de trabajo.

De lo que se trata es de mejorar la seguridad, el clima laboral, la motivacion del
personal, la calidad, la eficiencia y en consecuencia, la competitividad de la

organizacion.

Esta metodologia fue elaborada por Hiroyoki Hirano, y se denomina 5’s debido
a las iniciales japonesas seiri, seiton, seiso, seiketsu y shitsuke, que significan

clasificacion, orden, limpieza, estandarizacion y disciplina °

2.8.1 Beneficios de 5’s.
La implementacion de las 5’s produce los siguientes beneficios: cero cambios

de utiles, cero defectos, cero despilfarro, cero retrasos, cero dafios y cero averias.

Estos beneficios directos se interrelacionan con otros beneficios indirectos que

analizaremos a continuacion:

Beneficio 1.- Cero cambios de utiles benefician a la diversificacién de productos.

Las empresas para permanecer competitivas deben reducir el tiempo extra
invertido en las operaciones de preparacion de maquinas, incrementar la frecuencia

de cambios utiles, y ser més flexibles ante la diversificacién de productos.

La disposicion ordenada y eficiente de troqueles, plantillas y herramientas

elimina una forma importante de desperdicio de “busqueda”.

5> Gestidn de Calidad Total Metodologia y Herramientas. Fundacidn Vasca para la Calidad

50



e Un equipo limpio y un lugar de trabajo pulcro ayudan a elevar la eficiencia
operacional.®

e La profunda implantacién de las 5’'s introduce simplicidad y l6gica en la
disposicion de talleres, de forma que los observadores comprendan de una

ojeada las condiciones existentes.

Beneficio 2.- Cero defectos aportan calidad mas elevada.

La clasificacion y el orden evitan los defectos producidos por ensamble de

piezas erréneas y el empleo de herramientas equivocadas.

Mantener limpio el equipo de produccion reduce los errores de operacion y

facilita el cambio mas rapido.

Los defectos se descubren mas dificilmente cuando el lugar de trabajo es

caotico.

e Asignar localizaciones a las cosas, Yy retirarlas y retornarlas siempre a los sitios
asignados ayuda a eliminar los errores de seleccion de piezas y herramientas.
e EI mantenimiento apropiado y el almacenaje en los lugares asignados de los
medios de inspeccién de calidad e instrumentos de medida son un prerrequisito

para los cero defectos.

Beneficio 3.- Cero despilfarro reduce los costos.

e Eliminar en el mayor grado posible el desperdicio de “espera” asociado a los

stocks de trabajos en curso.

5Seglin el libro “interpretando a Porter” (Mufioz, 2004), La eficiencia operacional es la optimizacién de los flujos
productivos, partiendo desde la fase inicial de configuracion y definicidn de productos y/o servicios, hasta su
posterior disefio, fabricacion y entrega del producto y/o servicio al cliente.
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e Eliminar el desperdicio de “transporte” asociado con el manejo de materiales y
documentos.

e Eliminar el desperdicio asociado a la disposicidén inadecuada de espacios y
equipos.

e Eliminar las acciones que no agregan valor (recoger cosas, cogerlas, bajarlas,

contarlas, trasladarlas, etc.)

Beneficio 4.- Cero retraso conduce a entregas fiables.

Las personas que trasladan demasiadas cosas mezclan las ltiles con las
inatiles. Es dificil cumplir plazos de entrega a la vista de problemas tales como los

despilfarros en movimientos y demasiados errores y defectos.

e Cuando se eliminan errores y defectos, las entregas pueden hacerse en plazo.
e Necesitamos buenos entornos de trabajo y operaciones regulares, fluidas y

altamente visibles.

Beneficio 5.- Cero accidentes promueven la seguridad. Podemos descubrir fallos
mecanicos y riesgos inmediatamente cuando se mantiene inmaculadamente limpio el

equipo.

e Mantener sitios bien definidos para colocar cosas, pasillos y areas de descanso
absolutamente despejados.

e Colocar las cosas de forma segura que evite roturas, derrumbamientos,
tropiezos, etc.

e Sefalar claramente el equipo extintor de incendios y las salidas de emergencia

para casos de fuegos, terremotos, u otras emergencias.
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Beneficio 6.- Cero averias significan mejor mantenimiento. Los equipos deben
limpiarse rutinariamente, y debe evaluarse su condicion como parte del orden diario

regular.

Cuando las tareas de mantenimiento diario se integran en las tareas de
limpieza, el equipo estarda generalmente apto para uso, mejorando el nivel de

disponibilidad.

e Desechos, polvo y 6xido pueden conducir a grandes averias del equipo y
acortar su vida util.

e Es mas facil comprobar la condicién de operacién del equipo cuando el taller
estd libre de fugas de aceite, limadura o virutas.

e Cortar de raiz los primeros sintomas de averia mediante el chequeo y

mantenimiento diario de los equipos.

Beneficio 7.- Cero quejas significan mayor confianza.

Una empresa libre de defectos y retrasos significa que esta también libre de

guejas de los clientes sobre la calidad de los productos o servicios.

e Los productos de un taller limpio y pulcro estan libre de defectos, tienen un

costo de fabricacion inferior, se encuentran en plazo y son seguros.

Beneficio 8.- Cero numeros rojos significan crecimiento corporativo.

e Las 5's facilitan una base solida y fuerte sobre la que crear actividades de
mejoras y negocios con éxito.
e EIl personal de las compafilas 5’s se gana el respeto y la confianza de la

comunidad en que habitan.
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e Los clientes se sienten satisfechos de comprar a fabricantes que han eliminado
el desperdicio, accidentes, averias y defectos.

e Las fabricas con un solido fundamento 5’s es mas probable que crezcan.

Como se ha manifestado anteriormente la implementacién seria de las 5's

produce muchos beneficios directos e indirectos.

2.9 Técnica de mejoramiento 5’S.
2.9.1 Clasificacion

Los lugares de trabajo de las empresas, generalmente se encuentran
atestadas de herramientas, productos, elementos personales, etc. Y sin darnos
cuenta, un espacio valioso se ve invadido por cosas no necesarias y no se puede

utilizar de modo productivo.

El propésito del Seiri o clasificacion es retirar de los puestos de trabajo todos
los elementos que no son necesarios para las operaciones cotidianas de produccién

o de oficina.

Los elementos necesarios se deben mantener cerca de la “accion”, mientras
gue los innecesarios se deben retirar del sitio de trabajo o eliminar. Para lograr esto

debemos tomar en cuenta los siguientes puntos:

e Separar del sitio de trabajo las cosas que realmente sirven de las que no sirven.

e Mantener lo que necesitamos y eliminar lo excesivo.

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

e Eliminar elementos que afectan el funcionamiento de los equipos y que pueden

conducir a averias.
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e Eliminar informacion innecesaria y que nos puede conducir a errores de

interpretacion o de actuacion.

El primer paso en la implementacion del Seiri consiste en la identificacion de

los elementos innecesarios en el lugar seleccionado para implantar las 5’s.
Para esto se emplea la técnica de las tarjetas rojas.

Esta técnica permite marcar o “denunciar’ que en el sitio de trabajo existe algo

innecesario y que se debe tomar una accion correctiva.

Figura 14. Flujo Seiri
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Fuente: Manual implementacién 5s. Héctor Vargas Rodriguez.
Editado por: Juan Javier Jarrin

Las preguntas habituales que se deben hacer para identificar si existe un

elemento innecesario son las siguientes:

e ¢ Es necesario este elemento?
e ¢ Sies necesario, es necesario en esta cantidad?

e /Sies necesario, tiene que estar localizado aqui?
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e (Sino es necesario, puede ser util para otra persona u otro departamento?
e (Qué puede eliminar?
e ¢ Qué deberiamos reparar?

e (Qué podemos vender?

Proceso de clasificacion

Lo primero que se debe es determinar un equipo de trabajo para implementar
esta técnica en cada area de la empresa y proporcionar informacién sobre la misma

para que el equipo conozca como se van a identificar los elementos innecesarios.

Luego se determina las metas de tarjetas rojas, en base a los elementos:

materiales, equipos y espacio

Una vez determinadas las metas, se fijan los criterios para establecer lo que es
necesario y lo que no lo es, estos criterios para adherir las tarjetas rojas difieren de
una empresa a otra, siendo el mas comuan el del programa de mantenimientos, en
esta actividad los elementos necesarios se mantienen en el area especifica y aquellos

elementos no necesarios se desechan o almacenan en lugar diferente.

Ademas se considera la utilidad del elemento para realizar el trabajo previsto
la frecuencia con la que se necesita el elemento (si es necesario con poca frecuencia
puede almacenarse fuera del area de trabajo), y la cantidad del elemento necesario
para realizar el trabajo (si es necesario en cantidad limitada el exceso puede

desecharse fuera del area de trabajo).
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Una tarjeta roja busca captar la atencién e indicar la informacién que se
considere necesaria para fines de inventarios. Una tarjeta roja puede contener la

siguiente informacion:

e Nombre del elemento innecesario

e Cantidad

e Fecha de adhesion de la tarjeta.

e Por qué creemos que es innecesario.

e Area de procedencia del elemento innecesario.

e Posibles causas de su permanencia en el sitio.

Figura 15 Esquema de tarjeta roja

Elaborado por: Juan Javier Jarrin

Una vez elaborada la tarjeta roja se debe proceder a su empleo para lo cual
debe estar involucrado un equipo determinado previamente y en el menor tiempo
posible y ya marcado los elementos se proceden a registrar cada tarjeta utilizada en
una lista de elementos innecesarios. Esta lista permite posteriormente realizar un

seguimiento sobre todos los elementos identificados.
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Algunas acciones simples serian: guardar en un sitio, eliminar si es de bajo

costo y no es util o moverlo a un almaceén.

Otras decisiones mas complejas y en las que interviene la direccion deben
consultarse y exigen una espera y por lo tanto, el material o equipo debe quedar en

Su sitio, mientras se toma la decision final.

2.9.2 Orden
La practica del Seiton pretende ubicar los elementos necesarios en sitio donde
se pueden encontrar facilmente para su uso y nuevamente retornarlos al

correspondiente sitio.

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

y en perfectas condiciones

Desde el punto de visa de la aplicacion del Seitdon en un equipo, esta “S” tiene
como propdsito mejorar la identificacion y marcacién de los controles de la maquinaria
de los sistemas y elementos criticos para mantenimiento y su conservacion en buen

estado, de manera que cualquier persona pueda encontrar el elemento que busca.

La implementacion del Seiton requiere la aplicacion de métodos simples y

desarrollados por los trabajadores. Los métodos mas utilizados son:

Estrategia de indicadores

Una vez que se ha realizado la clasificacion, mediante la estrategia de las
tarjetas rojas, soOlo los elementos necesarios permanecen, éstos deben ser

organizados de manera que puedan ser utilizados eficientemente.
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La estrategia de indicadores es un método para indicar claramente qué
elementos necesarios se situardn en cuales localizaciones y en qué cantidades

conforme se va haciendo mas ordenada la planta u oficina.

La aplicacion de esta estrategia hace del orden un proceso mas visual. Un

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

e Sitio donde se encuentran los elementos.

e Frecuencia de lubricacidbn de un equipo, tipo de lubricante y sitio donde
aplicarlo.

e Sitio donde deben ubicarse los elementos de aseo, limpieza y residuos
clasificados.

e Estandares sugeridos para cada una de las actividades que se deben realizar

en un equipo o proceso de trabajo, etc.

Figura 16. Seiton-Orden
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Fuente: Manual implementacién 5s. Héctor Vargas Rodriguez.
Editado por: Juan Javier Jarrin

Como se observa en la figura 16, Los controles visuales estan intimamente

relacionados con los procesos de estandarizacion.
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Un control visual es un estandar representado mediante un elemento grafico o

fisico, de color o numérico y muy facil de ver.

La estandarizacion se transforma en graficos y estos se convierten en controles

visuales.

Cuando sucede esto, so6lo hay un sitio para cada cosa, y podemos decir de

modo inmediato si una operacion particular esta procediendo normal o anormalmente.

La estrategia de indicadores consta de seis pasos:

e Paso 1. Decidir donde se va a colocar los elementos que se decidié que
permaneceran.

e Paso2. Preparar los lugares donde se colocaran los elementos: armarios,
estantes, pallets, etc.

e Paso 3. Colocar los indicadores de ubicacion de objetos.

e Paso 4. Colocar un indicador por elemento donde se establezcan los nombres
y himeros necesarios.

e Paso 5. Indicar cantidades o nimero de elementos minimos y maximos que
debe haber en cada lugar sefnalado.

e Paso 6. Hacer un habito del orden para que éste se pueda mantener

facilmente, con disciplina y aplicando 5’s diariamente.

2.9.3 Limpieza
Seiso o0 limpieza implica retirar profundamente la suciedad del puesto de
trabajo, maquinas, utensilios manteniéndola libre de desechos, polvo, éxido, pintura'y

cualquier tipo de suciedad.

Para desarrollar este pilar de las 5’s podemos hacerlo en 3 fases:
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Figura 17 Limpieza
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Fuente: Manual implementacién 5s. Héctor Vargas Rodriguez.

Editado por: Juan Javier Jarrin

Fase 1: Limpieza diaria

La limpieza debe formar parte de los deberes diarios de las personas, por
ejemplo barrer y limpiar diariamente el polvo y suciedad del suelo, pasillos, estantes,

etc.

Para la limpieza diaria se deben seguir los siguientes pasos:

e Determinar areas a limpiar, estas incluyen: depdsitos de inventarios de materia
prima, componentes de ensamble, productos semielaborados y el producto
final; equipos como maquinas, armarios de herramientas, instrumentos de
medicién, mesas de trabajo; y equipos como pisos, areas de trabajo, pasillos,
paredes, techos, ventanas, estantes y luces.

e Determinar tareas de limpieza, esto sucede se puede hacer con un mapa 5’s,
el cual muestra las areas a limpiar y el responsable de la limpieza, junto con el
mapa es conveniente trazar un cronograma 5’s que muestra en detalle quien

es responsable para que area en que dia y a qué hora.
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Determinar métodos de limpieza, escogiendo herramientas y areas, definiendo
gue limpiar, en qué areas y que suministros y equipos se usara. Ademas se
pueden realizar 5 minutos de limpieza, creando estandares para
procedimientos de limpieza.

Preparar herramientas, aplicando Orden para los implementos de limpieza
para facilitar su ubicacion, uso y regreso

Empezar a limpiar.

Fase 2: Limpieza con inspeccién

Una vez que la limpieza se afirma como practica diaria, se puede ayudar a

mantener las condiciones utilizando nuestros 5 sentidos para detectar ligeros defectos

u otras anomalias en las diversas unidades del equipo.

Asi mismo existen pasos para la implementacion de esta fase:

Determinar areas para la limpieza/inspeccion.

Asignar tareas de limpieza/inspeccion a las mismas personas que operan las
maquinas, y debe quedar redactado en una cartelera o en la misma maquina.
Determinar el método de limpiezal/inspeccion, que generalmente se utiliza el
checklist.

Implementar la limpieza/inspeccion.

Corregir problemas de los equipos.

Fase 3: Limpieza con mantenimiento

Esto es hacer mejoras. Una vez que alguien descubre un defecto, debe darse

al personal responsable de esta area de trabajo la primera opcion para hacer

inmediatamente una mejora.
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2.9.4 Estandarizacion
La limpieza estandarizada no es una actividad sino una condicion o estado
estandarizado en cierto momento del tiempo. El estandarizar pretende mantener el

estado de limpieza y organizacion alcanzado con la aplicacion de las primeras 3’s.

El estandarizar solo se obtiene cuando se trabajan continuamente los tres
principios anteriores. En esta etapa o fase de aplicacion (que debe ser permanente),
son los trabajadores quienes adelantan programas y disefian mecanismos que les

permitan beneficiarse a si mismos.

Para generar esta cultura se pueden utilizar diferentes herramientas, una de
ellas es la localizacion de fotografias del sitio de trabajo en condiciones Optimas para
gue pueda ser visto por todos los empleados y asi recordarles que ese es el estado
en el que deberia permanecer, otra es el desarrollo de unas normas en las cuales se

especifique lo que debe hacer cada empleado con respecto a su area de trabajo.

Los pasos para la implementacion de este pilar son:

Paso 1. Asignar trabajos y responsabilidades.

Para mantener las condiciones de las tres primeras 5’s, cada operario debe
conocer exactamente cuales son sus responsabilidades sobre lo que tiene que hacer

y cuando, donde y como hacerlo.

Si no se asignan a las personas tareas claras relacionadas con sus lugares de

trabajo, Seiri, Seiton y Seiso tendran poco significado.

Deben darse instrucciones sobre las 3’s a cada persona sobre sus
responsabilidades y acciones a cumplir en relacion con los trabajos de limpieza y

mantenimiento autbnomo.
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Las ayudas que se emplean para la asignacion de responsabilidades son:

e Diagrama de distribucién del trabajo de limpieza preparado en Seiso
e Manual de limpieza, tablon de gestion visual donde se registra el avance de

cada S implantada.

Paso 2. Integrar las acciones Seiri, Seiton y Seiso en los trabajos rutina.

El estandar de limpieza de mantenimiento facilita el seguimiento de las
acciones de limpieza, lubricacién y control de los elementos de ajuste y fijacion. Estos

estandares ofrecen toda la informacién necesaria para realizar el trabajo.

El mantenimiento de las condiciones debe ser una parte natural de los trabajos

regulares de cada dia.

En caso de ser necesaria mayor informacion, se puede hacer referencia al

manual de limpieza preparada para implantar Seiso.

Los sistemas de control visual pueden ayudar a realizar “vinculos” con los
estdndares, veamos su funcionamiento. Si un trabajador debe limpiar un sitio
complicado en una maquina, se puede marcar sobre el equipo con un adhesivo la

existencia de una norma a seguir.

Esta norma se ubicara en el tablon de gestion visual para que esté cerca del
operario en caso de necesidad. Se debe evitar guardar estas normas en manuales y
armarios en la oficina. Esta clase de normas y lecciones de un punto deben estar

ubicadas en el tablon de gestion y este muy cerca del equipo.
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2.9.5 Disciplina

Disciplina no significa que habrad unas personas pendientes de nosotros
preparados para castigarnos cuando lo consideren oportuno. Disciplina quiere decir
voluntad de hacer las cosas como se supone que se deben de hacer.

Es el deseo de crear un entorno de trabajo en base a buenos habitos de

entrega y respeto a los estandares y buenas préacticas de trabajo.

Figura 18. Disciplina

Fuente: Manual implementacién 5s. Héctor Vargas Rodriguez.

Elaborado por: Juan Javier Jarrin

La figura 18 sintetiza la filosofia y técnica 5’s y su aplicacién para el logro de

objetivos de la empresa incluyendo a los lugares definidos en su implementacion.

2.10 Los roles dentro de las 5’S.
2.10.1 Papel de ladireccién
Para crear las condiciones que promueven o favorecen la implantaciéon del

Shitsuke “Disciplina” la direccion tiene las siguientes responsabilidades.
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e Educar al personal sobre los principios y técnicas de las 5’s.

e Crear un equipo promotor o lider para la implantacion en toda la planta.

e Asignar el tiempo para la practica de las 5’s y mantenimiento autonomo.

e Suministrar los recursos para la implantacion de las 5’s.

e Motivar y participar directamente en la promocion de sus actividades.

e Evaluar el progreso y evolucion de la implantacion en cada area de la empresa.
e Participar en las auditorias de progresos semestrales o anuales.

e Aplicar las 5’s en su trabajo.

e Demostrar su compromiso y el de la empresa para la implantacion de las 5’s.

2.10.2 Papel de los trabajadores

e Continuar aprendiendo mas sobre la implantacién de las 5’s.

e Asumir con entusiasmo la implantacién de las 5’s.

e Colaborar en su difusién del conocimiento empleando las lecciones de un
punto.

o Disefiar y respetar los estandares de conservacion del lugar de trabajo.

e Realizar las auditorias de rutina.

e Pedir al jefe del area el apoyo que se necesita para implantar las 5’s.

e Participar en la formulacion de planes de mejora continua para eliminar
problemas y defectos del equipo y areas de trabajo.

e Participar activamente en la promocion de las 5’s.
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CAPITULO I

ANALISIS SITUACIONAL DE LA EMPRESA

3. Historia de la empresa

DICRESA es una empresa nacional, fundada en Guayaquil-Ecuador en 1983, que
tiene como actividad principal la importacion y comercializacion de vehiculos de alta
gama , en el 2007 naci6 el centro de diagndstico y reparacion automotriz, que nacié
de la necesidad de brindarles a sus clientes, un respaldo de garantia y servicio, a la
adquisicién de vehiculos de alta gama. Su fundador y actual duefio es el Sr. lvan
Jarrin Chavez.
3.1 Mision

La mision principal y la diferencia que debemos marcar es “engreir a los

vehiculos”, realizando los trabajos con la mayor responsabilidad y pasién requerida,

entregando los vehiculos a sus duefios en optimo estado y totalmente limpios.

Prestando servicios de mantenimiento integral para vehiculos multimarcas que
satisfacen las expectativas de los clientes y mejorar continuamente el control de
calidad.

3.2 Vision
Ser el mejor taller automotriz multimarca del pais, por sus altos estandares de

calidad y eficiencia en sus servicios.
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3.3 Servicios
El portafolio de productos elaborados por la empresa es muy amplio y esta

concebido de acuerdo con los requerimientos de sus clientes (bajo pedido).
Actualmente contamos con la capacidad para servir:

o ABC de Motor y frenos

o Cambio de Aceite

. Electrénica del Automovil

o Limpieza de Inyectores

. Diagnostico por Computadora y Programaciones de Sistemas
. Afinamiento de Motores

. Mantenimientos Preventivos y Correctivos

. Reparaciones Mecénicas y Electrénicas

. Mantenimiento de A/C

3.4 Estructura Organizacional

Figura 19. Organigrama DICRESA S.A.
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s cajeros n

Fuente: Memorias de DICRESA S.A.

Elaborado por: Juan Javier Jarrin
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DICRESA S.A. cuenta con un Gerente General, mismo que tiene a su cargo 3

gerencias:

e Técnica: Abarca las actividades referente a los servicios prestados por
DICRESA S.A. de mantenimiento, preventivo y correctivo; de vehiculos,
servicios post venta, venta de accesorios y repuestos y servicios detallados en
el acapite anterior.

e Ventas: Departamento dedicado a la gestién de venta, captacion de cliente y
atencion al cliente

e Administrativa -Financiera: Departamento de apoyo encargado de la
administracion, servicios generales, y gestion financiera de DICRESA, patrticipa
en el proceso de mantenimiento a través de la facturacion de los

mantenimientos con los cajeros.

3.5 Procesos

De manera general el funcionamiento del area de servicio técnico es:

Figura 20. Mapa de procesos DICRESA S.A.

Recepaon Agenda Tablero
cita
Recepcion Inspeccién orden de
Vehiculo previa trabajo
Trabajos a repuestos detalle
Realizar trabajos
Inspeccion Revisién lavada
final 18 puntos

liquidacion

Facturacién oT

Entrega de

vehiculo

Fuente: Memorias de DICRESA S.A.

Elaborado por: Juan Javier Jarrin
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a. Recepcidn de cita

Implica la recepcion de las llamadas telefénicas o correos electronicos
enviados por clientes solicitando los servicios que presta DICRESA. Se procede a
llenar el informe de citas teniendo siempre en cuenta la agenda previa para mantener

el compromiso de entrega oportuna del vehiculo.

Se deja por escrito en una pizarra, la hora, el vehiculo y los trabajos a realizarse

y con esto mantener un historial de los trabajos realizados

b. Recepcion de vehiculo (orden de trabajo)

Se incluye en la orden de trabajo el tipo de trabajo a realizar , ya sea este
preventivo o correctivo, a fin de asegurar que esta actividad sea ejecutada de forma
eficaz y eficiente, y con ello, cubrir satisfactoriamente, tanto las expectativas del
cliente en lo que se refiere a la asesoria que espera recibir en la recepcion de su
vehiculo, y durante la realizacién del servicio que solicita; como lo esperado por la
compafiia DICRESA , en la recoleccion de todos los datos del cliente y de las fallas

del vehiculo, requeridos para proporcionar un servicio de calidad.

c. trabajos arealizarse / (solicitud de repuestos)

Se procede a atender al vehiculo, todos los repuestos a requerirse se los pide a
bodega, los trabajos no seran realizados salvo previa aprobacion del cliente, sea via

mail o whatsapp.

Como politica de DICRESA se utilizaran repuestos originales, aquellos
repuestos que hayan sido utilizados seran entregados al cliente a la entrega del

trabajo.
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d. Inspeccion final de trabajos

Incluye la inspeccidn de 13 puntos de revision, control de calidad de los trabajos
realizados. En esta instancia se pueden producir reproceso que requieran una
extension en el tiempo de la cita lo que puede influir en el grado de satisfaccion del
cliente. Se maneja un formato como respaldo y aceptacion del cliente de los trabajos

gue fueron realizados.

e. Facturacion

La orden de trabajo cerrada y aceptada por control de calidad y el cliente, pasa
al area de facturacion quienes utilizando los datos ingresados en la orden elaboraran

el detalle de los servicios proporcionados.

Los valores unitarios estdn parametrizados, por lo que la cajera procede

Gnicamente a la digitacion de codigo del servicio.

La factura es impresa, los valores son cobrados al cliente y la se sella la factura

para poder entregar el vehiculo

f. ~ Entrega de vehiculo

El jefe de talleres o técnico entregan al cliente factura y orden de trabajo, se hace
una revision general y el cliente con la factura sellada como “cancelado”, procede a

retirarse de la empresa.

3.6  Facturacion
Se obtuvieron datos de montos de venta por producto en el periodo de un afio
(2014-2015) mediante filtro de datos del sistema de informacion DOBRA que utilizan

en la empresa.
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Actualmente, este sistema se maneja en las areas contables, financieras y

ventas.

Con los datos de ventas se elaboré detalle de ventas por el monto en dolares.
Se agrup6 en los servicios en el punto 3.3 para facilitar el andlisis. Se obtuvieron los

resultados que se muestran en la Tabla 1y la Figura 19:

Tabla 1. Detalle de ventas por tipo de servicio

Tipo de Servicio Ventas (2014-2015) $ USD

Mano de obra 47.0105,91
Terceros 23.009,31
Repuestos 134.742,00
Escaneos 7.808,75
Aceites 36.414,01
Accesorios 52.882,84
TOTAL 301.962,82

Fuente: Memorias de DICRESA S.A

Elaborado por: Juan Javier Jarrin

Figura 21. Participacién en ventas por tipo de servicio
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Fuente: Memorias de DICRESA S.A
Elaborado por: Juan Javier Jarrin
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Se puede distinguir que los servicios que mas ventas en ddlares generan son:
el rubro de Repuestos resultante de los servicios de mantenimiento y reparaciéon
estos se pueden distinguir en partes de compra locales, inventario fisico o importacién
bajo pedido, el segundo rubro importante es el accesorios, son aquellos elementos

gue pueden hacer parte de un sistema o de una maquina.

3.5.1 Analisis FODA

A continuacion se presenta el analisis FODA de DICRESA para el periodo

2014-2015:
Tabla.2 Anélisis FODA DICRESA
FORTALEZAS DEBILIDADES
e Cumplimiento de plazos e Salvaguardias
e Reconocimiento en el mercado e Aumento del costo de la vida
e Fidelidad de clientes e Impuestos y restricciones de
importacion.
OPORTUNIDADES AMENAZAS
e Aumento de mantenimientos e Busqueda de mano de obra barata
debido a restricciones en compra e Ingreso de competidores o
de vehiculos franquicias internacionales.
e Alianzas estratégicas
e Ingreso de vehiculos eléctricos

Fuente: Memorias de DICRESA S.A

Elaborado por: Juan Javier Jarrin

Se observa dentro del presente cuadro que el factor de la legislacién en materia
de comercio exterior y materia fiscal afecta los planes presentes y futuros de la
empresa ya que; dependiendo de las medidas a establecerse dentro del pais, las
oportunidades de crecimiento y las amenazas influirdn en las estrategias de la

empresa.
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CAPITULO IV

DISENO REINGENIERIA DE PROCESOS

4. Introduccion.
Para la elaboracion del diagnéstico inicial se estudié de forma exhaustiva y
profunda los procesos involucrados dentro de la prestacion de servicio técnico del

taller de DICRESA.

Se identifico y reviso cada uno de los documentos, formatos, que sirven como
evidencia en los resultados de los procesos que involucran el sistema utilizado por la

compaifiia (procedimientos, registros, manuales).

Para diagnosticar la situacion inicial, recurrimos a revisar las 5’s , si estan

aplicadas y si se encuentran estandarizadas dentro de los procesos de la compafiia.

Se utilizé un formato de preguntas dirigidas tanto al cliente interno y externo,
gue nos diera un panorama claro de la situacion actual de DICRESA,. Los resultados
obtenidos de las encuestas no podran ser detallados por temas de confidencialidad

de la informacion , sin embargo en el anexo 1 se encuentran la encuesta suministrada.

4.1Diagnostico Inicial.
Usando técnicas de recoleccion de la informacién tales como la observacion,

la entrevista y la revision de documentos en las diferentes areas de trabajo y a través
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de la aplicacion del diagnostico, se determind la existencia de los procesos, en qué
medida cumplen con los requisitos establecidos y si estan siendo ejecutados

adecuadamente

Dentro de los procesos que utiliza la companiia esta el de las 5’s , por lo que
realizamos un auditoria con base a determinar falencias , corregirlas y crear
estandares que faciliten la continua aplicacion para mantener los resultados

alcanzados .

4.1.1 Auditoria de las 5’S.
Usando técnicas de auditoria, procedimos a realizar un test, ver anexo 2 , con
preguntas fundamentadas a la comprobacion fisica del area a revisar , para la

confirmar la correcta aplicacion de las de las 5,s.

4.1.2 Métodos aplicados.

Aplicando como la metodologia Lean, diseflamos la manera de eliminar
desperdicios tantos fisicos como de tiempo, utilizando encuestas se pudo obtener el
feedback de los clientes tantos internos como externos, se identificé posibles fuentes
de aumento estructural de la compafiia, para de esa manera dar oportunidades a
nuevas fuentes de trabajo, pero lo mas importante en lo que hay que trabajar es en el

capital humano , implementando la cultura 5,s y capacitandolos de manera continua .

4.2 Resultados.

Después de la revision de informacion y la adquirida en campo, los resultados

obtenidos muestran claras falencias en la aplicacion de las normas 5’s.
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Encontramos los puestos de trabajo desordenados , en todas las &reas de
trabajo , falta de identificacion en procesos ,bodega y herramientas , falta de
delimitacibn marcada para &reas de trabajo y maquinaria , suciedad acumulada en
areas de poco acceso , fala de uniformes al personal , personal sin habitos de limpieza

y orden .

Dentro de lo revisado, De acuerdo a los resultados obtenidos en el diagndstico,
se organizé y se present6 un plan de accion en donde se pretende corregir parte de
las tres primeras S’ y dejar las recomendaciones adecuadas para que la compafia
tome accion en caso de ser consideradas las otras recomendaciones aportadas para

ser implementadas.

Tabla.3 Diagnostico DICRESA-5S.

QUE PORQUE QUIENES DONDE como CUANDO
Poner en
Comunicar al personal conocimiento el TODO EL PERSONAL SALA DE CONFERENCIAS ENVIANDO MEMO 4 de agosto
proceso
Mala imagen TECNICOS TALLER
Mejorar los puestos de Perdidas de tiempo ADMINISTRATIVO OFICINAS ¥ BODEGA Clasificando , organizando y 7y 8d "
trabajos del personal limpiando el area de trabajo Yy © agoslo
Dssordenado y JEFE DE TALLER OFICINA
sucio
Mala imagen
Clasificando , crganizando y
Mejorar los archiveros Perdidas de tiempo ADMINISTRATIVO OFICINAS limpiando y etiquetando la 12 de agosto
documentacion .
Falta de espacio
Perdidas de tiempo
Mejorar el cuarto de Perdidas de Clasificando , organizando y
herramientas herramientas TECNICOS CUARTO DE HERRAMIENTAS limpiando el 4rea de trabajo 18 de agOStO
Sin espacios para
caminar
Dificil ubicacion Clasificand "
Mejorar el de Clasfficando , organizando y
repuestos usados BODEGA BODEGA \lmplandody etiquetando | drea 19 de agosto
. . lesignada
Espacio reducido
Ubicacién Disefand
TODA LA ClA INSTALACIONES isefiando, cotizando y CIA
ejecutando
Imagen

Fuente: Dicresa.

Elaborado por: Juan Javier Jarrin
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Tabla.4 Diagnostico DICRESA-Mejoras.

| QUE | poroue |ouenes |  powoe | como | cuanoo
ormalizar los procescs l Desconooméenio | Todo sl pesoral Sala e reunionss Wema ssuson 012 de sepi.
personal
Falta chiy pui el o Ervando aruncios a lugares
Cuhcutiad para disgroatcog pars slccidn R pusian onooniransg
La falta de aira becnico plagir persona jule e i eI cia
“ﬂﬂm uioneo I s e priracniinl o CEhrdd L P 08 SElpoitn
pannc o weRuns 00 08 | daaeoend a i i
R
Failn s
ochaloacinen | ot daialor | Mo on antioen o aba | "HEI"0 SELERes e ok
Fallas de kos lecnicos | diagnislicn
taltn de faka de actiakzaciones planiicando y organizande un )
conccimionia mal | teGnCOR el prrecnal plan d CapECiiBCionss e
L Ll
OZBCAOnNES NUEYESs ,
’.ﬂ]lﬂkﬂﬂﬂl un SOFTWARE | presupusiion no ol Soltaiin qui MAREAN A 63 E . "
o conkral [regs geramie genaral SRS P i clidi di Ll mwﬂ:‘& -
tismnpos musrios por lalta de | no hay agiidaden | encargacs ce | la persona no-esin comprometas | creandd un loemano o selecciin .
m i DR O i &aly wdelnnng con o Wile s i il Pl ed
EAGTICOE gheciionicn
&::UF::;‘: ke cho bl Venilag Ughiculog Hiviarc I cgH o ca
do Hsamer inller drsafusrda un plan de BES0N
Demaras an colizaciones - Raleres en genaal
Fallas en Eshoma sislnms F;:'::‘ﬁ;ﬁ:r:; Manierimani spropads ca
Demaras en diagnosticos de izl | ala ch harramsnlig g lacilien | - Easquista y eotizacion da m
sonidos en lw Aaghealcal ol e e niaiira
conslantes perdidas do s L Falea el hecnico ha del noshviencd | fala de acnicg .
herramlentas i o e " spspongably mucha carga laboral ImEGhmCS &30 b
Mal ol Conpacionas y coninol do
Falth un plan de reciclap comunicad Jali do talleres Fal i irscsliv @ irrvinrisadin e ik
Demoras an lERIcEs h Tampd Mg Fe— Faka o i Kivamancd oinca ol —— o
lavares las manos st tabi
Fal di aspacis con gombnag
Falta de espaclo para - Iﬂ,:w“m Ju bty | PR pocer imbajar on sepacios Colizacion y mapa de o
frabajos de terceros & EITIONS CLANGD Sean ubiacknas
NECEEOE

Fuente: Dicresa.

Elaborado por: Juan Javier Jarrin
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4.3 Ejecucion implementacién reingenieria
Para el la primera fase de la implementacion implica la capacitacion del

personal operativo con el proceso de servicio técnico.

Al mismo tiempo se requiere la capacitacion al personal de mandos medios de
la empresa, asi como personal que haya sobresalido por su trabajo y haya destacado
con iniciativas para el cambio, mismos que después se encargarian de reforzar el

conocimiento de sus compafieros con las herramientas y metodologia 5s.

Una de las actividades que dara solucion a los procesos detectados en la fase
de diagndstico esta planteada se basa en cuatro pilares: organizar el puesto de

trabajo, conocer al cliente, integrar el servicio técnico y ventas, y mejorar la calidad.

La implementacion se fundamenta en capacitaciones continuas con personal
de la empresa y aplicacion de lo aprendido. Para conocer al cliente las técnicas de
apoyo seran: clasificacion ABC de los clientes, encuestas a los clientes, visitas a los

clientes, y mapeo del trabajo.

En cuanto a fomentar la integracion entre produccion y ventas se seguiran

estos pasos:

e Definicion de politicas con apoyo de la alta gerencia y publicacion de las
mismas

e Mapeo de areas de trabajo: estableciendo areas, sefalandolas y
estableciendo la sefalética adecuada.

e Mejoramiento en la comunicacién y definicion de medidas de desempefio.

e Aplicacion de otra metodologia relevante para el mejoramiento de los

procesos para mejorar la calidad se tomaran conceptos de las siete grandes
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4.4

pérdidas, eventos Kaizen, y definicion de un proceso de control estadistico

de calidad.

Beneficios

El presente trabajo por medio del disefio de la propuesta propone mejorar los

tiempos de entrega de los vehiculos por el disefio de zonas adecuadas, el servicio de

recepcion, la calidad y orden en los trabajos, la disponibilidad de los equipos y

herramientas necesarias, mejorar la rentabilidad con un oOptimo flujo de clientes

satisfechos que retornaran por un excelente servicio.

En base a estos puntos se identifica a continuacién los beneficios de la

propuesta a partir de la implementacion:

Rentabilidad del taller.

Orden y servicio adecuado desde la recepcién del vehiculo.

Satisfaccion en los clientes.

Medios de control a partir de las hojas de trabajo y de control de calidad.

Disposicion efectiva de zonas de trabajo de acuerdo a los servicios a

ofertar.

Calidad en los servicios por la utlizacion de los nuevos equipos y

herramientas

Libera espacio util en planta y oficinas

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

Mejora el control visual de stocks de repuestos y elementos de produccién,

carpetas con informacién, planos, etc.
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4.5

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

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

Prepara las areas de trabajo para el desarrollo de acciones de mantenimiento
autébnomo, ya que se puede apreciar con facilidad los escapes, fugas y
contaminaciones existentes en los equipos y que frecuentemente quedan
ocultas por los elementos innecesarios que se encuentran cerca de los
equipos.

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

Mayor cumplimiento de las 6rdenes de trabajo.

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

Se conserva y utiliza el conocimiento que posee la empresa.

Mejora de la productividad global de la planta.

Reduce el riesgo potencial de que se produzcan accidentes.

Incrementar las ventas en un 35%

Sensibilizacion al personal de la empresa

El personal de la empresa debe estar enterado de las medidas que se tomaran,

de los objetivos de la reingenieria de los procesos, de los beneficios que se lograran
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y especialmente deben a aprender a vivir cada una de las actividades de manera

sencilla, practica, efectiva, guiada por el coordinador de calidad.

Basicamente, es el personal de la empresa en todos los niveles y en todas las
unidades el que aplica los instrumentos y conceptos de mejoramiento de procesos
para satisfacer las necesidades de los clientes y son éstos quienes en ultima instancia

indican el punto hasta el cual la empresa esta alcanzando la calidad.

Es ademas necesario evaluar el ambiente de las relaciones humanas internas
para determinar cuan dispuestos estan los trabajadores a aceptar la implementacion

de la reingenieria de procesos de las operaciones de la empresa.

La capacitacion del personal de la empresa para aprender los conceptos de
calidad, manejo de la metodologia de las 5 s y enterarse de temas que le afectaran
directamente tales como la documentacion, mejora continua, eliminacién de tiempos

muertos, liderazgo, gestidén de procesos y gestibn de competencias, entre otros.

4.6 Establecer el flujo de la documentacién

Se estudiaron cada una de las actividades que involucran la prestacion de
servicios dentro del taller técnico de DICRESA, y adoptando un enfoque basado en
procesos, se identificaron 4 procesos basicos para el funcionamiento adecuado de las
actividades, los cuales interaccionan unos con otros como se muestra a continuacién

en la Figura 22.

En cualquier nivel de la empresa, al documentar los elementos importantes,
como acciones, recursos y tiempos estamos direccionando o enfocando a las

personas a cargo, hacia el logro de determinados objetivos y metas.
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La documentacion ayuda a mantener el enfoque y la disciplina hacia los

objetivos del sistema.

Figura 22. Mapa de procesos DICRESA
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EVALUACION DE USUARIO

Fuente: Memorias de DICRESA S.A

Elaborado por: Juan Javier Jarrin
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El mapa de procesos disefiado para DICRESA, esta dividido en 3 etapas
constituidas por los principales procesos que involucran el sistema de gestion de la

calidad. Estas etapas se describen a continuacion:

e Procesos Estratégicos

En esta etapa, se refieren fundamentalmente a procesos de planificacion y

otros que se consideren ligados a factores clave o estratégicos.

Los procesos que hacen parte de esta etapa del sistema, los constituyen los

procesos de Gestion Gerencial y Gestion de Calidad.

e Procesos Operativos

En esta etapa, se refieren fundamentalmente a aquellos procesos que estan

ligados directamente con la realizacién del producto. Son los procesos en linea.

Los procesos que se detallan en esta etapa del Sistema de Gestion los

constituyen los procesos de Gestion de compras y gestién de produccion.

e Procesos de Apoyo

En esta etapa, se refieren fundamentalmente a aquellos procesos que dan

soporte a los procesos operativos.

Los procesos que se detallan en esta etapa del sistema de gestion de
DICRESA, los constituyen los procesos de Mantenimiento, Gestion de Recursos y

Gestion Financiera.

Para cada uno de los procesos definidos en el mapa de procesos (Figura 22)

se efectud su respectiva caracterizacion, con documentos donde se soporta toda la
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informacion necesaria, el flujo de la documentacion y todas aquellas caracteristicas

relevantes para el control de las actividades que involucren y para su gestion.

Esta caracterizacion fue creada con base en la metodologia del “Planificar-

Hacer- Verificar-Actuar” (PHVA), que puede describirse brevemente como:

Planificar: Se establecen los objetivos y procesos necesarios para conseguir

resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de DICRESA.

Hacer: Se implementan los procesos, se transforman las entradas en salidas,

siendo soportadas por la documentacion respectiva.

Verificar: Se realiza el seguimiento y la medicion de los procesos y los
productos respecto a las politicas, los objetivos y los requisitos para el producto, y se
informa sobre los resultados. Actuar: Se toman acciones para mejorar continuamente

el desempefio de los procesos.

4.7 Acciones propuestas tabla 3.

4.7.1 Reunién informativa con todo el personal.

Para que un proyecto funcione de manera prolija, todo el equipo involucrado
en el cambio tiene que sentirse comprometido a una meta en comun, es por eso que

el factor mas importante es el humano.

Es por esta razén que para la realizacion de este proyecto, se mantuvo una
reunion con todo el personal, para indicarles lo positivo que va a resultar en sus vidas,
la aplicacion de normas como las 5S, teniendo beneficios de mayor autoestima, mayor

conciencia por la salud , respeto al medio ambiente y respeto a las personas.

Esta reunién fue clave para organizar al equipo de trabajo, nombrando a los

lideres de area como cabeza de grupo.
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4.7.2 Mejorar los puestos de trabajo.

Se encontré6 mucho desorden en todas las areas de trabajo del taller, en este
punto se decidi6 tomar accion inmediata, para poder corregir los procesos

anteriormente establecidos por la compafiia.

e Oficina administrativa. Se procedié a la limpieza total del lugar, se pas6 una
mano de pintura en las paredes sucias, se clasifico lo necesario dentro del
escritorio.

e Oficina Jefe de taller. Limpieza y orden para empezar, Se procedi6 a clasificar
los documentos archivados, eliminando los innecesarios, se retiraron
elementos de peligro.

e Bodega de repuestos usados. Se clasificaron, le elimino lo innecesario, se
limpid y se etiqueto las gavetas de acuerdo a su lugar, estableciendo normas
de almacenamiento.

e Area de taller. Esta area debe de lucir como quiréfano de hospital, se clasifico
los elementos basicos necesarios que deben de estar a la mano, Se limpiaron
las herramientas, se cre6 un formato de en donde los técnicos aseguren un
ambiente ordenado de trabajo logrando un mejor desempefio en sus
actividades, Tener gavetas con identificacion visible de los datos del vehiculo
al que pertenecen los elementos ahi guardados.

e Cuarto de herramientas. Las herramientas se clasificaron dependiendo de las
caracteristicas y uso de las herramientas, se inventariaron y tomaron fotos de
las mismas.

e Cuarto de Maquinas. Se procedio a la limpieza y eliminacion de desechos
peligrosos.

e Bodega General. Se procedi6 a la organizacion y limpieza de la misma,
constatando que existe un orden adecuado de la misma.

e Sala de espera. Se procedio a la limpieza del lugar.

e Bafos. Se constato limpio el lugar, con elementos completos.

e Comedor. Se constato limpio el lugar.
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Figura 23.Antes y después.

Fuente: DICRESA

Elaborado por: Juan Javier Jarrin

Figura 24. Proceso 5.s
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Fuente: DICRESA

Elaborado por: Juan Javier Jarrin

Después de realizar estos cambios, se recomiendan los siguientes puntos,

para ser implementados por parte de la compaiiia.

» Inspecciones una vez a la semana durante dos meses y seguir
realizandolas periédicamente, calificando mediante el test de auditoria

de las 5s, anexo 2, las diferentes areas de trabajo.
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» Implementar un formato de chequeo de limpieza, donde los encargados
tengan la obligacion de reportar a tiempo cualquier novedad de limpieza
detectada, falta de material, etc. Anexo 3.

» Nombrar un lider de proceso en cada area. para que involucre a los
demas a su alrededor.

» Lider sea ejemplo a seguir.

4.7.3 Orden de los archivos historicos

A pesar de que DICRESA ya mantiene un orden general dentro de sus
instalaciones y en las areas administrativas, encontramos desorden en los archivos
histéricos de la companiia, lo que entorpece la blusqueda al ser esta necesaria, crea

una mala imagen al cliente y un mal ambiente laboral.

Figura 23 Archivo DICRESA

Fuente: DICRESA

Elaborado por: Juan Javier Jarrin

La reingenieria de los procesos requiere las siguientes actividades como:

e Eliminar sobrantes

e Limpiar las areas de trabajo
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e Ordenar e identificar las carpetas en orden e uniformidad.
e Levantar de manera documentada y estandarizada la administracion del
archivo general considerando la obligatoriedad legal para el archivo y

destruccion de los registros.

A continuacion en la figura 26 se adjunta la muestra de la etiqueta de

identificacion de las carpetas para las diferentes areas de DICRESA.

Figura 24 Identificacion Archivo DICRESA

o

DICRESA
MOTORS

ORDENES DE
TRABAJO

DESDE:
01/01/2015

HASTA:
31/01/2015

Fuente: DICRESA

Elaborado por: Juan Javier Jarrin

Dentro de las recomendaciones que podemos realizar sobre este punto, y de

acuerdo a las necesidades de espacio que la empresa requiere esta.

» Digitacion de la informacién, para ser guardada de manera organizaday eficaz
al momento de necesitarla, agilitando tiempo, y reorganizando prioridades en
el espacio a trabajar.
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4.7.4

Constantes pérdidas de herramientas.

DICRESA cuenta en la actualidad con un sistema de manejo de herramientas

Indocumentado, ocurriendo perdidas de herramientas, por lo que pudo identificar

que:

Las herramientas de diagnosticos y especiales se estan guardando en la
misma bodega en donde guardan los equipos y maquinas de uso diario.

La persona encargada a pasado al puesto de técnico 2, ya que la gerencia se

estd demorando en contratar al otro técnico.

En el inventario de herramientas se debe de incluir fotos de cada

herramienta.

Nuestras recomendaciones en esta area son:

YV V. V V V V

4.7.5

Ubicar las herramientas en una bodega separada de la de uso diario.
Sefalizar e identificar el area de puesto de cada herramienta.

Contratar al técnico B

Rehacer el inventario de herramientas, incluyendo foto de cada una de ellas.
Implementar un formato de entrega y recepcion de herramientas. Anexo 10.

Auditoria periddica.

Mejorar almacenamiento de repuestos usados.

En un espacio de la bodega principal se encuentra el punto de

almacenamiento de partes de vehiculos usadas que muchas veces sirven en

cualguier momento, las mismas que estan mescladas, sin orden, causando pérdidas

de tiempo, espacio y de dinero a la compaiiia.
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Figura 27. Almacenamiento de repuestos Usados.

Fuente: DICRESA

Elaborado por: Juan Javier Jarrin

Las recomendaciones después del proceso de las 5’s.

» Conservar el orden obtenido
» Etiquetar las gavetas, identificando su uso.

» Adquirir mas gavetas.

4.7.6 Mejoras en sefalética
La sefialética de la compafiia no dispone de todos los elementos necesarios
que deben de ser corregidas en un minimo de tiempo, dentro de las falencias

detectadas se pueden mencionar las siguientes:

¢ Falta de sefales de informacion.
e Falta de sefiales de paso peatones
e [Falta sefalética de ubicacion.

e Faltan sefiales de advertencias.
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Figura 28 . Sefalética DICRESA

PROHIBIDO
&) FUMAR

Fuente: DICRESA
Elaborado por: Juan Javier Jarrin

La recomendacion que daremos en esta parte muy importante del proceso, que

tiene que implementarse en la compafiia son.

» La correcta senalizacion de todas las areas.

» Uniformidad e imagen, incluimos un disefio muestra.

Figura 29.Disefi6 Sefalética.

Fuente: DICRESA

Elaborado por: Juan Javier Jarrin
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4.8 Acciones propuestas tabla 4.
4.8.1 Lacontraccién de un buen técnico.

Es fundamental para la compafia contratar un segundo técnico especialista,
DICRESA cuenta con un técnico que cumple con las especificaciones requeridas en
el cargo, asi como la presencia de un asistente sin embargo ha tenido otro técnico

cuyo desempefio no ha funcionado de acuerdo a las expectativas que se tenia.

El perfil basico que se debe considerar contiene las siguientes caracteristicas.

e Experiencia minima 1 afio.
e Conocimiento en inyeccién electrénica
e Conocimientos en transmisiones automaticas.

e Conocimientos en vehiculos hibridos

Es necesario contratar a un técnico con experiencia y conocimientos, para lo
cual crearemos unos requisitos, para que los candidatos a ser elegidos sean puestos

a prueba antes de la decision final de contratacion.

Dentro de las recomendaciones sugerimos.

» Prueba de 7 preguntas técnicas, anexo 4, sean tomadas a las personas
gue hayan sido seleccionas por el jefe de talleres,

» Prueba de campo, desarrollo de una actividad mecanica, poniendo a
prueba viendo la destreza y uso de herramientas de los aspirantes.

» Constantes actualizaciones con capacitaciones.
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4.8.2 Adquisicion de software para control de talleres.

La compafiia cuenta con un sistema informatico llamado DOBRA, el cual no ha
sido creado para el manejo de talleres, dejando muchos vacios en la parte practica

de su uso.

El requerimiento actual de DICRESA sugiere, un aplicativo que sea dirigido
para talleres de mecénica, donde a informacion de los clientes y vehiculos sea de facil
visualizacion, llevando un control de inventario claro, y una bitacora enriquecedora de

cada vehiculo.
Dentro de nuestras recomendaciones.

» Invertir en un software apropiado y ajustado a los requerimientos y

procesos de la compafia.
4.8.3 Tiempos de Diagnostico Suspension.

Segun los datos obtenidos por parte del area de operaciones, el diagnostico
gue mas tiempo le toma a los técnicos, son los famosos sonidos de chasis, frenos o

carroceria.

Muchos de los sonidos aparecen cuando el vehiculo se encuentra en

movimiento por lo que dificulta ain mas la labor de diagnosticos.

Recomendamos a la compafiia.

» Adquisicién de equipos de diagndsticos especializados en sonido de
suspension, por lo que sugerimos el siguiente equipo para el
cumplimiento eficiente de la tarea, Steelman Chassis Ear., anexo 5. Esta

herramienta detecta chirridos y traqueteos en todo el automdvil.
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Figura 30. Equipo para escucha de chasis

Fuente: ebay.com

Elaborado por: Juan Javier Jarrin

» Adicionalmente a este punto recomendamos la capacitacion al personal
técnico y administrativo, proponiendo segun lo observado, los siguientes
temas a ser tomados en cuenta.

e Manejo de Herramientas
e Inyeccion electrénica 3er Nivel
e Sistemas Common Rail
e Administracion y organizacion de talleres
4.8.4 Distribucién del espacio dentro de las instalaciones

Entre los planes de expandir servicios de la compafiia se encuentran en de
realizar servicios de limpieza al detalle y restauraciones de cuero, por lo cual
necesitan de mas espacio para ser ejecutados, muchas veces la situacion climética
no es la apropiada para trabajar en exteriores, lo que causa malestar, pérdidas de

tiempo significativas para la compainiia.

Realizando un estudio del area, sugerimos acoplar un espacio fisico dentro de
las instalaciones exteriores, para poder realizar trabajos extras, esta area debe de
tener puntos de corriente y sefalizacion de parqueo, anexo 6, mapa de ubicacion. Se
adjunta en las figuras 27 y 28 los planes de adecuacion de techado asi como la

situacion actual en el patio de atencion.
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La iniciativa de DICRESA por ofertar a sus clientes, areas de atencion que

cumplan con los requerimientos establecidos.

Figura 31. Exteriores patio DICRESA
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Fuente: DICRESA

Elaborado por: Juan Javier Jarrin

Figura 32. Plano techado DICRESA

Fuente: DICRESA
Elaborado por: Juan Javier Jarrin
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4.8.5 Mejora de documentacion
A continuacion se indican las recomendaciones sobre la documentacion que

son utilizados en los procesos.

Orden de trabajo

» Se tiene que implementar la leyenda “no nos responsabilizamos por

objetos de valor no reportados, ver Anexo 7.

Control de calidad

El control de calidad se alinea a una adecuada revision objetiva post
servicios de los trabajos de frenos, lubricacion y amortiguadores, antes de la entrega
del vehiculo y que culmina con la explicacion al cliente de lo realizado, observaciones

y préximos mantenimientos necesarios.

Intervienen el técnico con su revision (en el puesto de trabajo) y marcacién
en la hoja de calidad, el asesor de igual manera y en caso de pruebas de ruta
para el comportamiento de suspension (cambio de amortiguadores) o

asentamiento de frenos (cambio de pastillas) participa el supervisor o jefe de taller.

» Designar una zona para un adecuado proceso de control de calidad por
parte del asesor y salida a prueba de ruta del supervisor.

» se ha diseflado la hoja de control de calidad, donde participan los
actores antes mencionados y detalla claramente puntos objetivos de

revision que derivan sus respectivas observaciones. Ver anexo 8.
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Entrega de repuestos.
Es el documento que la empresa usa para apuntar los repuestos y partes que
se sacan de bodega. Dentro de las mejoras.
> Eliminar el item de total, incluir espacio para apuntar la orden de

trabajo, aumentar espacio para la descripcion. Anexo 9.

4.8.6 Eliminar tiempos muertos.

Una de las fuentes de mayor consumo de tiempo de los técnicos, que se
detectd, es la distancia que hay entre el taller y el lavamanos, permitiendo
distracciones y consumiendo tiempo significativo para la compafiia, cada vez que los

técnicos necesitan lavarse las manos.

Por lo que recomendamos.

> La instalacion de un lava manos dentro de talleres, de facil acceso y

practico al uso.

Los repuestos de compras locales, son parte del dia a dia, ya sea para un
perno o cualquier parte necesaria; Hemos observado que se pierde mucho tiempo en
la adquisicion de los mismos, siendo causante de que el vehiculo no pueda ser
terminado a tiempo, congestionando el taller y causando retrasos.

La compafiia cuenta con camion para transportarse a realizar estos tramites y

varios proveedores que atienden a domicilio, pero observamos falencias por parte del

personal:

e Llegadas tarde continuas.
e Falta de comunicacion.

e Falta de compromiso.
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Para pode realizar cambios positivos para la empresa recomendamos segun

lo observado lo siguiente.

» Realizar actividades donde se fomente el trabajo en equipo.

» Se solicita adicionalmente crear un formato donde se planifique las

actividades importantes del dia, y al final del dia marcarles las

cumplidas y obtener informacién de las no cumplidas. Ver la figura 33

Figura 33. Planificacion Diaria

o

PLANIFICACION DIARIA

ACTIVIOAD 3

HOFA:

DTG

Fuente: DICRESA

Elaborado por: Juan Javier Jarrin.

4.8.7 Procesos de Manejo de Desechos.

La compafiia posee un plan de manejo de residuos muy amplio, fijandonos que

si cumplen con las normas establecidas por el municipio como la de transporte y

desechos de material peligroso,

criticas en el area de reciclaje y manipulacion de desechos quimicos.

pero de igual forma se pudo observar falencias

» Se recomienda capacitar a los trabajadores sobre la utilizacion de

equipos de proteccién personal

» EXxigir a los gestores autorizados o comerciantes el uso de registros de

entrega y recepcion de los envases vacios.

» Implementar registros de mantenimientos de maquinarias.
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» Colocar basureros en oOptimas condiciones, sefializados, pintados y
con tapa.
» Adquirir otro recogedor de aceite.

» Contar con equipo de proteccién en buen estado.

Figura 25 Clasificacion de desechos

W

PARA ENVASES DE VIDRO PARA ENVASES DE PLASTICO Y LATAS  PARA ENVASES DE PAPELY CARTON

CONTENEDER
AMARILLE

Fuente: Manual de almacenamiento, Ariel Alfaro Vargas.

Editado por: Juan Javier Jarrin

4.9 Establecimiento de criterios de evaluacion

Una vez planteadas las medidas para mejorar los procesos, e identificadas las
necesidades en el tendran que separar los elementos necesarios e innecesarios de
su area de trabajo.

Por lo general nos llenamos de elementos o componentes pensando que nos
haran falta en nuestro proximo trabajo, con este pensamiento tenemos elementos
gue perjudican el control visual del trabajo, impiden la circulacién por las areas de
trabajo, inducen a cometer errores en el manejo de la materia prima y en numerosas
oportunidades pueden generar accidentes en el trabajo.

Posteriormente, el personal de las areas de talleres y administrativas de

DICRESA clasificaran los elementos o componentes identificados como
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innecesarios, bajo los siguientes criterios:

a.

Descripcion

Clasificacion: Identificacion y
eliminacién de elementos
innecesarios

Elementos obsoletos.
Elementos peligrosos.

Elementos de mas.

Elementos descompuestos o dafiados.

Tabla.5 Criterios de evaluaciéon

Dentro de las &reas se encuentran
elementos que no son tiles para las
labores diarias.

Elementos que no han sido retirados
por parte del Analista de Activo Fijo

Se han retirado parcialmente aquellos
elementos innecesarios que impiden el
transito interno

Se han retirado todos aquellos
elementos innecesarios. Aun existen
elementos que no han sido retirados

Clasificacion de las los
materiales y desechos

No existe una correcta gestion y
disposicion final de los materiales y
desechos. Existe un incumplimiento de
MAN-USP-001

En ciertas &reas realizan una correcta
gestion de los materiales y desechos.
Se realiza una correcta clasificacion
dentro de las &reas (oficinas y talleres),
pero en los contenedores generales
todo se mezcla

Existe una correcta administracion de

los materiales y residuos, cumpliendo

con los procedimientos relacionados a
este

Carpetas sin identificacion. Elementos
fuera de su ubicacion establecida.

Existe un orden parcial: lo elementos

Todos los elementos se encuentran
ubicados en forma ordenada, en los

sefialética

en mal esta, poco legible y debe ser
cambiada

Orden Elementos dentro de cajones y se encuentran de forma ordena, pero )
. ) S o lugares establecidos y estos se
archivadores ubicados sin ningin sin identificacion S
encuentran correctamente identificados
orden
i Lo No todos las areas se encuentran
La sefalética es escasa o inexistente. . .
L L < . sefializados, o esta no es la adecuada, |Todas las areas se encuentran
Sefialética Elementos sin etiqueta y areas sin

debidamente sefializada

Limpieza: Los pisos, paredes,
ventanas y organizadores en
general

Pisos con basura, paredes sucias,
ventanas con polvo y equipos con
suciedad

Pisos, paredes y ventanas limpias
hasta la mitad de la jornada laboral, al
finalizar las labores todo se encuentra
sucio

Pisos, paredes y ventanas se
mantienen limpios durante toda la
jornada laboral

Conocimiento acerca de los
estandares y procedimientos
relacionados con la
implementacion de las 5°'S

Carencia de comunicacion interna.
Total desconocimiento de los nuevos
procedimientos relacionados a la
implementacion de las 5°S por parte de
los colaboradores

Ciertas areas de la empresas tienen
conocimiento de los nuevos
procedimientos

Existe una buena comunicacion interna
y todos los Servidores/ Obreros
Pdblicos tienen conocimiento de los
nuevos procedimientos

Fuente: DICRESA
Elaborado por: Juan Javier Jarrin

4.10 Costos de la propuesta

En relacion a los valores necesarios de esta propuesta que son parte de la

implementacién, fueron costeados directamente por el propietario de la empresa,
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con el objetivo adicional de dar una nueva imagen fisica, técnica y comercial de

DICRESA.

En la tabla 6, con datos proporcionados por la empresa se citan los valores

invertidos en adecuacion de las areas existentes, equipos y herramientas, detallados

de la siguiente manera:

Tabla.6 Costos de la Propuesta.

TABLA DE COSTOS APROXIMADO

VALOR

CAPACITACION Y DESARROLLO PARA EL PERSONAL 5 4,200.00
HERRAMIENTAS DE TRABAJIO
*Capatador de sonidos WIFI 5 450,00
*200 pares de guantes Goma HD 5 70.00
SENALETICA
* Senaletica acrilica | 5 120.00
ACOPLAR ESPACIO FISICO
*Materiales (correas, vigas, tubos cuadrados, eternit,etc) 5 1,240.00
*Mano de Obra 5 700.00
INSTALACION DE LAVAMANOS DENTRO DEL TALLER
*Materiales 5 A80.00
*Instalacion 5 200.00
MANEJO DE DESECHOS
*Materiales ( tachos de basura ) | 5 210.00 |
ADQUIRIR SOFTWARE APROPIADO
* Software SAM | ¢ 4,300.00 |
DOCUMENTACION , FORMATOS Y PAPELERIA
* Materiales S 1,800.00

TOTAL DE GASTOS PARA IMPLEMENTACION| 5 14,330.00

Fuente: Dicresa.

Elaborado por: Juan Javier Jarrin
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

e La implementacion de la reingenieria permitira el incremento radical del flujo
de clientes, con esto la consecucion de la mejora de la productividad de
DICRESA.

e Se analizd la situacion en la que se encontraba la empresa, determinando
varios problemas que de manera general impactaban en los clientes, pero
que sirvieron para enfocar puntos criticos Yy realizar las correcciones
necesarias que efectla la reingenieria.

e Con la implementacion de la metodologia de 5s, se establece nuevos
estandares de excelencia operativa para la mejora del servicio en talleres
técnicos.

e La implementacion de equipos y herramientas, actualizando conocimientos
van a asegurar la calidad y el profesionalismo con las que se realizan ahora
los servicios.

e Los procesos para el area de servicios busca un cambio total en la manera
de realizar el antes y después de los mantenimiento en pro de la satisfaccion
de los clientes adicionando la organizacion limpieza y autodisciplina como

parte de la cultura organizacional de la empresa.
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Recomendaciones

e Se recomienda ejecutar permanentemente inspecciones de 5s 7 para mejorar
y monitorear las actividades propuestos de la metodologia en pro de la
excelencia en sus servicios y satisfaccion en sus clientes.

e Esimportante mantener la imagen de la infraestructura y el personal para que
el cliente relacione directamente esto con la calidad funcional de la empresa.

e Cualquier ingreso de personal a futuro por crecimiento empresarial debera ser
capacitado en cuanto a la metodologia para su adecuado desempefio asi
como el conocimiento de todas las actividades a su cargo.

e Sera importante cuidar de las zonas de trabajo, equipos y herramientas, ya
gue son parte generadora de la productividad de la empresa.

e Los valores empresariales de la empresa deben ser siempre aplicados,
mantenidos y evaluados ya que son el reflejo de su talento humano.

e Para finalizar se recomienda que se realice anualmente un andlisis de la
empresa, para que muestre como marcha en general este proceso radical de
cambio, buscando mejoras si se encuentran falencias y continuidad e
implementacion de nuevos procesos si se halla una correcta gestion

empresarial.

7 Safaris 5s: inspecciones aleatorias sorpresivas realizadas por el personal
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ANEXOS

Anexo #1: Encuesta Percepcién Trabajadores

ENCUESTA DE SATISFACCION LABORAL DEL CLIENTE INTERNO

Respetado cliente/proveedor, su opinibn es muy importante, por lo tanto le solicitamos que
dedique unos minutos para realizar la presente encuesta, a fin de conocer sus opiniones y su
percepcion sobre nuestra organizacion. Ademas nos encantaria conocer sus ideas y sugerencias
para realizar las mejoras.

La encuesta esta conformada por 14 preguntas, las cuales se encuentran divididas en base a
cuatro criterios que abarcan aspectos especificos de su trabajo, permitiéndole a la empresa
utilizar la informacién obtenida como herramienta de mejora.

Se pide responder todas las preguntas con sinceridad, para lo cual se deberéa considerar la tabla
de escala de valoracién detallada a continuacion:

Escala de Valoracién

IMPORTANCIA [ SATISFACCION |

Nada Importante 1 Completamente Insatisfecho | 1
Poco Importante 2 Insatisfecho 2
Importante 3 Medianamente Satisfecho 3
Muy Importante 4 Satisfecho 4

5 5

Extremadamente Importante Completamente Satisfecho

¢Alahorade elegir una empresa en la cual trabajar, qué grado de importancia le da usted
a los criterios detallados en la tabla adjunta? Y ¢En relacion a DICRESA S.A., indique el
nivel de satisfaccién con relacién a esos mismos criterios?

IMPORTANCIA SATISFACCION
1 ]2 |3 |4 |51 (2 |3 |4 |5

CRITERIOS

Puesto de Trabajo

Ambiente de Trabajo
Motivacién y Reconocimiento
Salud

¢,Como evalla usted el trabajo realizado por DICRESA S.A., en cuanto a la satisfaccion de
su personal? Por favor marque con una “X” el grado de importancia y el nivel de
satisfaccion que usted considere apropiado para cada uno de los criterios detallados en
la tabla adjunta.
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PUESTO DE TRABAJO 1 |2 |3 |4 |51 |2 |3 |4

Sus funciones y responsabilidades estan bien
definidas

El trabajo que realiza es significativo y aporta a
la empresa

Las tareas asignadas por su Jefe Inmediato, le
ayudan a crecer profesionalmente

Recibe informacién necesaria para desarrollar
correctamente su trabajo

AMBIENTE DE TRABAJO

Se siente parte de un Equipo de Trabajo

La buena relacibn con los compaferos de
trabajo

La buena relacién con su Jefe Inmediato

MOTIVACION Y RECONOCIMIENTO

Las condiciones salariales que otorga la
empresa van acorde a su formacion profesional

Los pagos salariales se realizan de manera
oportuna

Siente que la empresa le brinda apoyo en
situaciones personales (calamidad doméstica,
estudios, apoyo econdmico, otros)

SALUD

Esta usted conforme con la atencion del servicio
que ofrece el Dispensario Médico de DICRESA
S.A.

Estaria usted de acuerdo pagar por un seguro de
salud corporativo y de vida

Sugerencias y Recomendaciones: Sefiale tres sugerencias que considere necesarias
para una mejora en el desempefio de sus funciones.

1.-
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Anexo #2: Auditoria 5S

AUDITORES: JFECHA: |
|
AREA AUDITADA:
|
AUDITORIA ANTERIOR: | G |
PROCESO A AUDITAR PREGUNTA CLAVE —
CLASIFICACION 1.-Se on ef drea articulos | ?
ELIMINACION 00 1 articulo Innecesario en las areas de trabajo 5
SEIRI 2 articulos innecesarios 3
1a. 8 3 articulos mnecesanos 2
0

Seleccione una calificacion
de 1285, deacuerdoalo
que se especifica en la
escala de color ROJO

4 6 mas articulos iInnecesancs

2.-Son das al personal fotografias rech
de “antes y despues™?

Si 5@ mostrartn fotografias reclentes de “antes y

despues”
Solo se mo: fotografias de “antes® 3
No s& mostrantn 1otografias recentes. 2
No s& mostrardn fotogratias 0
3.« Existen articulos innecesarios detectados en la

auditoria pasada?
No existen articulos innecesarios detectados en la 5
Muditoeia pasada
Exisle un articulo idenshicado 3
Existon dos articulos idontificados. 2
Existen mas de dos articulos ientificados 0
4.- Cuenta el drea con un sl para dar segul

de articulos Identificados como innecesarios?
Exsten documentos y bles que der 5
que se esth audtando y elminando articulos on
fochas estaliecidas

Ewsten documenios pero aun no se ha edminado
of 100% de fos articudos innecesaros idensficados

No existen documenios peco se ha elminado akmencs
ol 50% de los articulos innecesarios.

NO existe ningon Socusmanio n 56 1o da Seguimiento
a la ebminacion de articulos innecosarnos

5.« Se encuentran articulos necesarios en otras dreas
ordenados y en lugar definido, identificado y delimitado?

Se ha definido, identficado y delimitado un lugar y se
Dene bien ordenado

Se ha deh , identi y un lugar pero
o5 articudos estdn desordenados

NO 3 ha defedfo, iKentificado y Gelmitado un hugsr,
pero so tienen os artioulos ordenados.

No 5@ ha definido y no 5e Bene ningun orden
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Anexo #2a: Auditoria 5S.

PROCESO A AUDITAR PREGUNTA CLAVE [ caur_ | otosac |
ORGANIZACION 1.- Estdn identificados cada uno de los lugares de
SEITON 1 Jento yio archivo ?
2a.8 Todos los lugares de almacenamiento/archivo estén 5
dobidaments ksentificados
Sel una calificacio Existen de uno a dos lugares de ‘archive sin 3
de 1 a5, do acverdo a lo identificar.
que se especifica en la Existon hasta 3 lugares de alm hivo sin i 2
escala de color ROJO 4 6 mas lugares de chivo estin sin Idertifcar. 0 _
2. Estan delimitadas las Areas de trabajo, equipo y
maquinaria?
Todas las dreas, equipo y maquinaria estin debsd 5
dekmdacas

Existe de una a dos 4roas, equipd 0 Maguinarka sin delmitar

Existe hasta 3 &reas, equipos o maquinanias sin delrnitar

Existe mas de 3 Areas, POS O MBGUK n

3.« Estin identificados los procesos, dreas y equipos con
0 etiq risibles?

Todos los procesos, dreas, equipo estan debidamente
identificados.

Existen de uno 8 dos procesos, 4red O eqUIPO Sin iKdenbiicar

Existon hasta 3 procesos. Areas 0 EqUIPOs sin identficar

~

Existen mas de 3 p dreas o i

4. Las puertas estan debidamente sefialadas y estén
¢ d d los pasiilos con cintas y
enb dicl ?

De un 95 a un 100% de los pasdios se tran 5
mostrando lineas de entrada y salida, asl como sedalamiento do
puertas, ademdas las cintas y color se encuentran en buen estado.

De un 85 a un 95% de 108 pasdlos se &
ademas las cintas so encuentran en buen estado

De un 75 a un B5% de los pasillos se encuentran delimtados
ademas las Cintas 56 encueniran en buen estado

De un 80 a un 75% de los pasilios se
ademnds as cinlas se éncueniran en buen estado

5.« So encuentran las zonas de riesgo blen marcadas,
con cinta de rayado de tigre y esté se respeta?

Todas [as 20nas (e 890 SS18N MArCAGaSs y 6 respetin

Una zona de resgo no esta marcada

Dos zonas de resgo no estin marcadas

Tres 0 mas zonas de Hesgo NO han Sid0 MArcadas y no se
respetan

o|n]wlo
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Anexo #2b: Auditoria 5S

PROCESO A AUDITAR PREGUNTA CLAVE
LIMPIEZA 1.- E1 rea auditada tiene establecidas [as responsabiiidades de
SEISO limpieza, en donde se indica "Quien es ol responsable de kmplar™,
3a.8 “Cada cuanto se realiza la limpieza™ y "Como se debe realizar™.
Se cuenta con ¥ pe stablecido donde se 5
Seleccione una calificacion 58 indica "Quien, cads cuanio y CoMO s& debe realizar i impieza®

de 1 a 5, do acuerdo a lo
que se especifica en la
oscala de color ROJO

No se cuenta con procedimientio para realizar ka impeeza, sin
ombargo, ¢ personal sabe quien, cada cuanto y como reakzada

NO s& cuenta on p L ¥ S0l0 8 las
de kmp

No 56 Seno los » 00 Bmps

l-hq-dnmmun;loym?

Todas las dreas do rabajo, Maguinas, equipos y matonales so
BNCUENYaN Kbres de pohvo, Lasira o desperdcios

Se observa un buen nivel de Impieza pero existen hasta dos
reas do rabajo. Maquinas. SqUIPCS 0 Maleriales SUCos.

Se observa de Wes & custio Areas de rabapo, MAQUnas, equIpos
0 matenales SUCOS.

Se obsarvan mas do cualro Meas 30 rabajo, MaquUInas, equIpos
0 materiales suGOS.

3.. Como se verifica la limpleza on ol drea?

5o cuenta con Iata de venScacion y se realiza recormdo por Areas

M — por [as dreas y observackin

L R S

AN, previos a la

No se verifica

4.- La Nimpleza de las dreas de trabajo se realiza en equipo?

Todos Benen asp dad 50bre Una Pequena drea. ka cual s

mantiensn simpre Impis y axste un responsable que cocedina

La mayoria realiza impieza de las deoas de irabajo, sin ombargo
N0 88 UN Proceso formal

Solo algunos realizan kmpleza de sus &reas de trabajo, no se
COOdna, ni 30 teno un sistemna formal

NO existe un resp ble para Ia hmps i 38 Sene dividida el
area de trabajo en pequedas dreas

5-Se los de rdonados, identificada
el drea do almacenamiento y en un lugar accesible?

Los antiouos estan on bugar y accositie

Los antiados estan ordenados y accosdile, Pero nO 6818 idenshcads
ol drea de aimacenamento.

Los anticulos se encuentran POro no st identificad.
ol &rea de aim W0 y eslin & denad

No existe ceden ni estd idensficada ol drea de aimacenamiento,
AUNGUE 0xistan 108 articulos y sean 05106 accesibles
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Anexo #2c: Auditoria 5S

MANTENER 1. Los pasilios, p quip a y lugares de
LIMPIO I se segin la
SEIKETSU guia de colores establecida?
4a. S Todos o8 pasitios, p Qquip quinarias y lugares 3
O & enlo 56 encuent dos segin 1a guia
Seleccione una calrficacion de colores.
de 1 a5, de acuerdo a lo Existen un pasilo, pe , 0 g 0 lugar de 3
que so ospecifica on la b mal HCad0 segun la guia de colores.

escala de color ROJO

Existen de dos a tres mal identificados segun guia de colores.

Existen mas de tres mal idontificados segun guia de colores.

2.- Utiliza ol p | hos unif y equipos de seguridad
y estin estos limplos y presentables?

Todo e personal UtAza su equpos de Segundad y sus
unifioemes estan Impias y presentables.

Se cbservo de una a tres personas que no lo utilizan o no
OSLAN MIEeos y peosentabies.

Se cbservo de 4 8 5 personas que no 1o LBIZan 0 NO estin
lmplos y presentables.

Existe mas de 5 personas que no lo UZAN 0 NO estan kMpios.

3.- Los tres primeros pasos de las 5°S han llegado a ser una
habito en el drea auditada?

S cbserva Quo 108 res Prmeros pasos de Las 5 en ol drea
$0n ya un habato.

So cbserva buen cumplimiento en 5'S pero aun no es un hibdo.

Se cbsenva cumplmento 50k en

»

NO s6 observa un buen cumplmiecto en 5'S.

4. Los letreros para identificar materia prima dentro del
» iscel Y 0quipos se
estandarizados (letrero blanco letras negras) 7

Toda la matoria prima, MISCEIancos ¥ 0GUIPOS 5€ ONCUBNIrAN

latreros
Hacen falta hasta tres de se¢ b]
Hacen falta de tres a onco de sar ostar 2
Fiscen falta mas de Ginoo Ieireros 06 s6r $3andanzados 0 —]
§.- Cuenta el drea con un sk para dar seguim al
[ de b 9 y limp y se aplica?
El drea cuenta con una S5ta de venBicacdn para (¢ Segummenio 5

8 los procesos y realiza como minimo una sulo-sudidoria

El drea no cuenta con una ista de verficacion para dar
SOQUIMINIO 8 108 PROCESOS, Pero reakza sulc-auditorias no
confroladas.

El droa cuenta con una ksta do venficackin para dae segumiento
B 108 PrOCEBOS, PErD NO rBANZA SA0-SUdHOrias

El drea no cuenta con una lista de verificacion para dar
SOQUIMONio A 10§ Procesos y No realza auto-auditonias.
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Anexo #2d: Auditoria 5S

PROCESO A AUDITAR PREGUNTA CLAVE
ENTRENAMIENTO 1.- De que forma esta el personal del area auditada debidamente
DISCIPLINA y do de sus resp bilidades para la
SHITSUKE implementacion de las 5'S.
5a. S

Seleccione una calificacion
de 1 a5, de acuerdo a lo
que se especificaen la
escala de color ROJO

Se le impartié al personal el curso de la Filosofia de las 5'S o ley6
el libro, y constantemente se le retroalimenta. Existe docto.

Se le imparti6 al personal el curso de la Filosofia de las 5'S o leyd
el libro en su induccion.

Se le han comentado algunas cosas, pero no recibio entrenamiento
formal

No se le informa al personal

2.- Ha sido publicada en el area la grafica de radar, el reporte de
desviaciones y la estrategia para corregir las desviaciones?

Se mostro al personal la gréfica, las desviaciones y la estrategia.

Se mostro al personal la gréfica y las desviaciones.

Solo se mostro la grafica.

No se mostro informacion al personal.

o|v|w|a

3.- Exi obser en auditorias anteriores que
no han sido corregidas o que se repiten?

Existe solamente 1 observacién que no se ha corregido o que se
repite de las auditorias anteriores.

Existen hasta 2 observaciones sin corregir o que se repiten.

Existen hasta 3 observaciones sin corregir o que se repiten.

Existen mas de 3 observaciones sin corregir o que se repiten.

4.-Seresp los li i f a que en el trazado de
pasillos, se utilicen solo lineas rectas, minimizando las esquinas
y evitando los angulos rectos en las esquinas?

Se cumplen los lineamientos en todos los pasillos.

Existe un pasillo que no cumple con los lineamientos.

Existen de dos a tres pasillos que no cumplen.

Existen mas de tres pasillos que no cumplen.

o|nv|w|a

5.- Existe evidencia de que el personal adopta, sigue y respeta las
las reglas establecidas para las 5'S?

Se observa un nivel de cumplimiento de 5'S del 90 al 100%.

Se observa un nivel de cumplimiento de 5'S del 80 al 89%.

Se observa un nivel de cumplimiento de 5'S del 70 al 79%.

Se observa un nivel de cumplimiento de 5'S del 60 al 69%.

o|v|w|a
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Anexo #3: Formatos de Inspecciones.

Este formato se debe de colocar en lugares estratégicos , donde sea visible para el

personal administrativo.

CONTROL PERSONAL DE MANTENIMIENTO Y LIMPIEZA TALLERES

NOMBRES DEL PERSONAL :
AREA :

FECHA : ACTIVIDAD REALIZADA OBSERVACIONES

Hora Inicio :

Hora Final :

FECHA : ACTIVIDAD REALIZADA OBSERVACIONES

Hora Inicio :

Hora Final :

FECHA : ACTIVIDAD REALIZADA OBSERVACIONES

Hora Inicio :

Hora Final :

REALIZADO | [INFORMADO A :
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Anexo #4: Prueba a técnicos.

*Las encuesta y los formularios se realizan en formato digital, un sistema que quedo

implementado y usado para realizar encuestas y obtener datos precisos.

Técnico

¢CUANTAS CARRERAS HARA EL PISTON EN UN MOTOR DE DOS TIEMPOS PARA PODER REALIZAR
CUATRO CICLOS COMPLETOS?

Dos carreras
Ocho Carreras

Cuatro Carreras

LA DISTRIBUCION ES EL CONJUNTO DE PIEZAS QUE REGULAN LA ENTRADA Y SALIDA DE LOS GASES EN EL
CILINDRO

Ir-'Sl'

i
No

¢COMO SE PUEDE LOGRAR EL EMPOBRECIMIENTO DE LA MEZCLA AIRE-GASOLINA?

Aumentando el aire.
Disminuyendo la gasolina.

Las dos respuestas anteriores son correctas.
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S| EL TERMOSTATO DEL SISTEMA DE REFRIGERACION PERMANECE ATASCADO EN LA POSICION DE
ABIERTO...

El motor alcanzara rapidamente la temperatura dptima de funcionamiento.

El motor tarda en alcanzar la temperatura dptima de funcionamiento.

Impide el paso del liquido de refrigeracidn, con lo que el motor toma temperatura rdpidamente.

¢EN QUE SISTEMA DE SUSPENSION ES MENOR LA POSIBILIDAD DE QUE LAS RUEDAS PIERDAN
CONTACTO CON EL SUEL

De ruedas independientes.
Suspension por trapecio articulado.

Suspension tipo Mac Pherson.

Cuéntenos cual es su especialidad?

Tap or click to enter text J

=]
| -]

Su nombre y teléfono celular por favor

Tap or click to enter text J

=]
K1 2]

. Submit
Submit
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Anexo #5: Herramienta detector de sonidos

Pad ¥ 2 929 .

= < Q © Vender A ..E

1det

Steelman Products 97202
Wireless Chassis Ear

US $1 97 ,87 Agreqgar al camo

+Envio gratuito

iCompralo shora!

Marcar como favorito

Fecha estimada de entrega 14-sept

or Part 97202

Part Brs Steelman

Warranty Yes

Descripcion del articulo

Related Products:97202-01 Recewing Unit (97202) 97202-02
Transmitter #1 (97202) 97202-03 Transmitter #2 (97202) 97202-04
Transmitter #3 (97202) 97202-05 Tranamitter #4d (97202)

Mas informacion
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Anexo #6: Ubicacion
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Anexo #7: Orden de Trabajo.

BT OR
e LA A
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Anexo #8: Control de desechos

BN B MAREWRTO § 1 e

e

——T T

— B T
fee

O s S
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Anexo #9: Control de Calidad.

CLIENTE

HOJA DE COMTROL DE CALIDAD N*  DD00001

MARCA:

PLACA:

TECHICO:

MODELD:

FECHA

LUBRICACION
TECMICD
. Presenta fugas visibles de aceite
. 5 reslira medicion de soeite maotor
. Encendido normal del wehiculo
ASESOR
. Encendido normal del wehiculo
. Cuenta con tarjeta de provimo cambic

FRENDOS
TECNICO
. Presenta fugas visibles de liguido de frenos
. 5¢ cambia pastillas de freno o mpatas
. 5 cambiz discos o tambores
. 5e regula freno de mano
. Se camibiz liguidio de frenos
ASESDR
. Esponjosicad en el sitema de frenos
. Necesita prueba de ruta
SUPERVISOR T.C
. Prueha de ruta assntamiento de frenos

AMORTIGUADORES
TECNICO
. 5= cambiz conjurto amortiguadones
. Se realiza ajuste de suspension
. Despaste inusual &nllantas
ASESOR
. Necesita prueba de ruta
SUPERVISOR T.C

. Prueba de nuta comportemiento suspensian

HOJA TRABAID N

i MO WA

EILOMETRAJE:

OESENY AOONES

OESERYADNONES

PROXIMIOS MANTENBAIENTOS RECOPMENDADDS:

o MO WA

OESENY AOONES

Qc Qc

TECHICO ASESOR

Qc

SUPERVISORT.C

FIRMA CLIENTE

. Las revisiones nealizdas son sobre partes visibbes, Lubrifrenos no se responsabiliza por fallas presentadas en componentes
ocuttos o de dificil acoeso ya que no se realiza ninsiin tipo de desmontaje adicional al trabajo soficitado para su verificacion.
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Anexo #10: Ejemplo de Sefnalética
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NO VENDEMOS CARROS M

CUMPLIMOS SUENOS DICRE A\

v Guayaquil, 08 de Septiembre del 2015
Vi v

SE7Y)  Sr.Ing. Edwin Puente M.
Facultad de ingenieria automotriz
UNIVERSIDAD INTERNACIONAL DEL ECUADOR
Ciudad.

De mis consideraciones:

®
A
‘ Por medio de la presente, me dirijo a Usted para infbrmarle que el Sr. Juan
N Javier Jarrin, estudiante de la Facultad de ingenieria automotriz, desarrollo su
trabajo de tesis denominado “DISENO DE REIGENIERIA DE PROCESOS
@ PARA EL AREA DE SERVICIOS TECNICOS DEL TALLER AUTOMOTRIZ
DICRESA EN LA CIUDAD DE GUAYAQUIL’, en las instalaciones de nuestra -
S} empresa DICRESA- Guayaquil. &
Ferrari
<>
\

Al respecto, los resultados de este trabajo fueron presentados por el Sr. Juan
Javier Jarrin, quien es colaborador de nuestra empresa. -

Es nuestra opinién manifiesto que, habiendo revisado la documentacion
presentada, el proyecto expuesto esta acorde a las necesidades actuales de
- nuestra empresa y su disefio sera implementado en la misma.

JAGUAR  Es todo lo que puedo informar.

Saludos\cordiales,

Direccién: Kénnedy Oeste Av. Primera 735 y Calle Décima - Plaza Daiiin
PBX: (5934) 6003260 USA Phone: 3054334700 - Guayaquil - Ecuador
- www.dicresa.com -



