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RESUMEN

Pese a que la empresa Diaz Gas y Obsequios lleva mas de 15 afios en el mercado presenta la
problematica de una baja calidad en cuanto a la atencidn que brinda a sus clientes por tal motivo se
realizé un analisis del servicio que brinda Diaz Gas para poder identificar las principales causas que
generan una mala atencion al cliente para ello se han utilizado 2 herramientas como son la lluvia de
ideas y el diagrama de Ishicawua, los cuales nos ayudaron a identificar las principales causas de una
baja calidad de atencién de los clientes, evidenciando el que la empresa realiza una mala recepcion
del pedido , demora en la entrega de los pedidos y una baja capacidad de respuesta con el cliente.

El presente trabajo tiene como finalidad la aplicacion de la metodologia 5S para mejorar la
calidad de atencion de los clientes en la empresa Diaz Gas y Obsequios E.I.R.L. Esta herramienta es
la méas idonea que es la mejor herramienta para llevar a cabo nuestros objetivos esta alternativa nos
ayuda a solucionar la problematica del presente trabajo, posee un menor tiempo de implementacion,
menor costo de implementacién, ya que no necesita de muchos recursos para ser implementado.
Mediante la implementacion de las 5 etapas como son Seiri,Seiton,Seiso,Seiketzu y Shitsuke, En las 3
primeras etapas se reconoce como la fase operativa ya que mediante las 3 primeras s que son
clasificar, ordenar y limpiar se lograron mejoras obteniendo un ambiente laboral més ordenado y
limpio para realizar el trabajo de reparto de GLP una manera agradable; posteriormente en la fase
visual se pondran pautas y normas como es el cumplir los horarios de trabajo, descansos y limpieza
asi como cargar con las herramientas necesarias para afrontar cualquier tipo de fuga, en la Gltima fase
de implementacion se busca disciplinar a los colaboradores y crear en ellos una cultura de las 5s
mediante charlas y capacitaciones.

Finalmente, al realizar la implementacion de las 5S, contar con la ayuda de una base de datos,
tener herramientas de kit de fugas para cada personal, capacitaciones y llegar a un acuerdo con
gerencia para brindar al personal 2 veces deporte y realizar el mantenimiento de las 5S. Se pudo
verificar Mediante la encuesta realizada a una muestra de 347 clientes de los cuales 9 clientes afirman
que su servicio fue deficiente o regular esto significa que un 3% de los clientes tiene dificultades con
el servicio recibido y un 97 % de los clientes estas satisfechos con el servicio recibido.

Palabras claves: metodologia 5S., Calidad, Cliente, Servicio.



ABSTRACT

Despite the fact that the company Diaz Gas y Obsequios has been in the market for more than
15 years, it presents the problem of a low quality in terms of the customer service it provides to its
clients, for this reason, an analysis of it provided by Diaz Gas was carried out in order to identify The
main causes that generate poor customer service for this, 2 tools have been used, such as
brainstorming and the Ishicawua diagram, which helped us to identify the main causes of a low
quality of customer service, evidencing poor servicing when taking the orders, delay in the delivery of
the orders and a low capacity of response with the client.

The purpose of this work is to apply the 5S methodology to improve the quality of customer
service at the company Diaz Gas y Obsequios E.I.R.L. This tool is the most suitable, it is the best tool
to carry out our objectives, this option helps us solving the problems of this work, it has a shorter
implementation time, lower implementation cost, since it does not need many resources to be
implemented. Through the implementation of the 5 stages such as Seiri, Seiton, Seiso, Seiketzu and
Shitsuke, the first 3 stages are recognized as the operational phase since through the first 3 s which
are: classifying, ordering and cleaning, improvements were achieved obtaining a tidier and cleaner
environment to make LPG delivery a pleasant job. Later, in the visual phase, guidelines and norms
will be set, such as complying with work schedules, breaks and cleaning, as well as carrying the
necessary tools to face any type of leakage.

In the last phase of implementation, the aim is to discipline collaborators and create in them a
culture of the 5s through talks and trainings.

Finally, counting with a data base when implementing the 5S can help, have a set of tools for
leakages for each staff, trainings and reaching an agreement with management to provide staff with 2
sport events and perform maintenance of 5S; as well. It could be verified Through the survey
carried out on a sample of 347 clients, of which 9 clients affirm that their service was deficient or
regular, this means that 3% of the clients have difficulties with the service received and 97% of the
clients are satisfied with the service received.

Keywords: 5S methodology, Quality, Customer, Service.



INTRODUCCION

En la actualidad las empresas dedicadas a brindar servicios se encuentran en expansion en todo
el mundo; en estos meses durante la pandemia se ha podido visualizar de una mejor manera la
importancia de las mismas. Si bien es cierto en esta etapa el contacto ha sido restringido por las normas
y pautas que se impusieron como medidas de prevencion los gobiernos. Muchas empresas cerraron
temporalmente y otras tuvieron que adoptar cambios en sus procesos para poder lograr una adecuada
atencion del cliente.

Es por ello, que en el presente trabajo de suficiencia profesional se realizard un andlisis para
poder determinar las causas de la baja calidad de atencion que reciben los clientes en la empresa Diaz
gasy Obsequios E.I.R.L. asi como determinar los objetivos que se deben lograr para aumentar la calidad
de atencion en cuanto a la recepcion del pedido, tiempo de entrega del pedido solicitado y mejorar la
capacidad de respuesta con el cliente, lograndose a través de una de la implementacién de la
metodologia 5S.

El presente trabajo aplicativo, se estructur6 en 8 capitulos; En el primer capitulo se detalla los
datos de la empresa en la que se llevara a cabo el presente trabajo, asi como los servicios y productos
que brinda. En el segundo capitulo se describe y se justifica la problematica por la baja calidad de
atencion con los clientes mediante el uso de herramientas, como la lluvia de ideas y el diagrama de
Ishikawa, asimismo se determinaron los problemas principales, especificos y los objetivos a
desarrollarse. En el tercer capitulo se desarrolla el marco tedrico, en el cual se investigara los conceptos
principales correspondientes al presente trabajo, también se toma en consideracién investigaciones
relacionadas al tema tanto en &mbito nacional como internacional. En el cuarto capitulo, se determina
la metodologia del estudio de trabajo, asi como la poblacion y la muestra en la que se llevara a cabo el
proyecto. En el quinto capitulo, se desarrolla un analisis critico de la problematica y se plantea
diferentes alternativas para dar solucion a los problemas planteados.

En el sexto capitulo 6, se desarrolla la alternativa elegida, en este caso es la implementacion de
la metodologia de las 5S. En el Séptimo capitulo 7, se realiza una evaluacion econémica correspondiente
a la implementacion de la metodologia, en la cual se determinaré los beneficios y viabilidad de la
alternativa elegida.

Finalmente, en el octavo y ultimo capitulo, se presentaran las conclusiones y recomendaciones
del presente trabajo para lograr que la implementacion de las 5S se mantenga en la empresa Diaz Gas
y Obsequios E.I.R.



Capitulo 1: Introduccién y Antecedentes de la Empresa

1.1. Datos Generales

Nombre: Diaz Gas y Obsequios E.I.R.L.

RUC: 20607128376

Fecha de inicio de actividades: 15 de enero afio 2021

Tipo de sociedad: Empresa Individual de responsabilidad limitada. (E.I.R.L)
Estado de la empresa: Activo

Actividad: Otras actividades al por menor en comercio no especializados

1.2.Nombre de la empresa

Diaz Gas y Obsequios E.I.R.L, cuyo nombre comercial es DIAZ GAS es una empresa
dedicada a la distribucion y venta de Glp doméstico al por mayor y menor en el distrito de
comas, Puente piedra, Carabayllo, Los Olivos y con expansién en lima metropolitana, trabaja

de la mano con la planta envasadora Primax S.A.

Figura 1. Logo de la empresa

- JIAZ

gas obsequios

Fuente: Diaz Gas y Obsequios E.I.R.L



1.3. Ubicacion de la empresa

La empresa Diaz Gas y Obsequios E.I.R.L. se encuentra ubicada en la Av. Universitaria Norte
8545, Coop. Primavera en el distrito de Comas

Figura 2. Ubicacion Diaz Gas y Obsequios E.I.R.L.
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Fuente: Google Maps

1.4.Rubro o giro de la empresa

Segun la Ficha ruc de la empresa Diaz Gas y Obsequios E.l.R.L. Tiene como cddigo

CIUU 4.0 - 4219 Otras actividades al por menor en comercio no especializados



Esta dedicado a la comercializacion de GLP doméstico, brinda servicio de delivery e
instalacion de Gas a domicilio en balones de 5kg,10kg,15kg,45kg. En 3 marcas diferentes.
venta de accesorios como son los reguladores normales y premium. Delivery de agua

embotellada en bidones de 20lIt.

1.5. Tamario de la empresa

La empresa Diaz Gas E.I.R.L. es una pequefia empresa, cuenta con 10 trabajadores
divididos en 2 turnos. Segun su ficha Ruc pertenece a las Mype. Desde este afio 2021 al

cambiar su razén social de persona natural a Persona Juridica

1.6. Resefia historica

La sucursal central y la mas grande de todas se encuentra ubicada en la Av.
Universitaria 8545. La cual se encarga de la distribucion de los pedidos de gas en todo el
distrito de comas. sus clientes se encuentren en diferentes puntos del distrito de comas,
mayormente son amas de casa, restaurantes y chifas. También cuenta con 2 camiones con los

cuales se realiza la distribucion de glp al por mayor a las diferentes tiendas.

Después de estar a cargo del sr. Maldonado la Empresa es administrada por la Sra.
Carmen Lilibeth Maldonado Rojas y bajo esta administracion la empresa crece enormemente
de vender 70 balones diarios llega a venderse 120 balones diarios en promedio, asimismo se
llega a expandir y adquirir un camion para poder abastecer las tiendas y vender al por mayor
a otras tiendas distribuidoras.

Actualmente vende las marcas Pecsagas, Progas y Solgas, y cuenta con 2 camiones a
pesar de tener mas de 15 afios en el mercado, la Empresa Diaz gas presenta problemas
administrativos, Organizacionales , control y orden por la falta de conocimiento de la
estructura organizacional , Mision y vision, falta de una base de datos para obtener
informacion importante que los clientes solicitan,, sistematizar las emisiones de boletas y
facturas asi como los pagos por diferentes medios, proyeccion de las ventas, organizar fichas
de los trabajadores y sus respectivos fotocheck, asi como una adecuada distribucion de las
areas de la empresa como las sefializaciones de las mismas y tener un horario establecido

para cada personal. Conocer los objetivos de cada empresa y que cada personal forme parte



del mismo es una de las metas de este trabajo, fomentar compromiso del personal de trabajo
con la empresa es muy importante para llevar a cabo un servicio y atencion de calidad al

cliente.

1.7.0rganigrama de la empresa

A continuacion, se mostrara el organigrama de la empresa, es simple ya que la

empresa es pequefa

Figura 3. Organigrama de la empresa.
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Admnistrador Contador

Operarios

Fuente: Diaz Gas y Obsequios E.l.R.L.

1.8.Misidn, Visidn y Politica

Al inicio de las actividades y hasta hace 6 meses la empresa no contaba con una meta



clara a corto, mediano y largo plazo para la empresa. a continuacion, se mostrara la mision,

vision y las politicas de la empresa.

1.8.1. Vision.

“Ser una Empresa distribuidora de GLP al por mayor y menor comprometida con una
atencion de calidad.” (Diaz Gas y Obsequios E.l.R.L.,2021)

1.8.2. Misién.

“Ser una Empresa distribuidora de GLP basada en el respeto, eficiencia y atencion de
calidad para posicionarse en el primer lugar en Lima metropolitana.” (Diaz Gas y Obsequios
E.l.LR.L,2021)

1.8.3. Politica.

La empresa cuenta con politicas que ayudan a cumplir los objetivos de la misma

1. “Lograr la satisfaccion del cliente es el fin de nuestro servicio.

2. Trabajar en equipo, fomentar el trabajo desde los lideres hacia el personal.
3. Brindar orientacién y capacitacion a todo nuevo integrante de la empresa.
4. Brindar un entorno amigable y reconfortante en la empresa para las labores

cotidianas

o

Manejar siempre precios accesibles al consumidor
6. Asistir al trabajo en sus horarios establecidos, con uniforme limpio y aseados

7. Ser responsables, honestos y solidarios

8. No ingerir bebidas alcohdlicas en el horario y centro de labores.” (Diaz Gas y

Obsequios E.I.R.L., 2021)

1.9. Productosy Clientes



Diaz Gas y Obsequios E.I.R.L. es una empresa dedicada a la distribucién y venta de
Glp doméstico al por mayor y menor en diferentes distritos de lima ofrece los siguientes

servicios y productos.

1.9.1. Productos.

Se ofrece a los clientes Balones de gas licuado de petréleo 10Kg,15Kg y
45Kg en las marcas de Progas, Pecsa gas y Solgas.
Ademas de los accesorios como son los reguladores para las cocinas ya sea en

sistema normal o en premium y delivery de agua embotellada de 20 L.

Figura 4. Productos de la empresa.
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Fuente: Diaz Gas y Obsequios E.I.R.L

En la siguiente tabla se detallan los tipos de productos que distribuye Diaz
Gas y Obsequios a sus clientes.

Tabla 1.
Productos

.
1 Bal6n de 5 kg — Marca Pecsagas.
2 Bal6n de 10 kg — Marca Pecsagas.

3 Bal6n de 10 kg — Marca Progas.



4 Baldn de 10 kg — Marca Solgas.
5 Balon de 45 Kg — Marca Pecsagas
6 Balon de 15 Kg — Marca Progas
7  Valvula Normal
8  Valvula Premium
9  AguaMarinade 20 L
Fuente: Elaboracion Propia.
Servicios:
Por menor

La distribuidora brinda el servicio de delivery a domicilio por medio de repartidores

este servicio incluye entrega y correcta instalacion del balon de gas.
Figura 5. Repartidores de la empresa

r‘_‘,., Distribuidor Autorizado 758-1135 |
.

:_ 1AZ 9754-2696

371-2000

Fuente: Diaz Gas y Obsequios E.I.R.L

Por mayor

Este despacho de los balones se realiza por medio de un camién desde la

planta envasadora hasta los locales distribuidores al por menor.



Figura 6. Camion de despacho al por mayor

Fuente: Diaz Gas y Obsequios E.I.R.L

19.2. Clientes.

Por menor

Son personas que solicitan su pedido por medio de las diferentes plataformas ya sea
por medio de llamadas a los teléfonos fijos o celulares WhatsApp, Facebook. Con mayor

regularidad son amas de casa, restaurantes y chifas.

Por mayor

Tiendas autorizadas por osinergmin para la distribucién de GLP al por menor mas

conocidas como distribuidoras de gas.

La empresa cuenta con una pagina por la cual se realiza publicidad y se lleva a cabo
volanteo localizado cada mes para mantener al cliente fidelizado y actualizado con los

premios que se entregan por la compra



Figura 7. Volante para la publicidad
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Fuente: Diaz Gas y Obsequios E.I.R.L.

1.10. Premiosy Certificaciones

La empresa Diaz Gas y Obsequios E.I.R.L. no cuenta con premios ni certificaciones.



Capitulo I1: El Problema De Investigacion

2.1.Descripcion de la realidad problematica

Mundial

Durante décadas muchos de los paises de las diferentes regiones del mundo, han
atravesado por diferentes crisis financieras que han obligado a las empresas y
colaboradores a buscar soluciones creativas para enfrentar los problemas que dichas crisis
han ocasionado ; en algunos casos estas situaciones son consecuencia de la globalizacion y
su efecto a nivel mundial; siendo la mayoria consecuencia de las politicas gubernamentales

que afectan la forma en la que se desarrollan las empresas en cada pais.

Un ejemplo preciso de las consecuencias, es la crisis sanitaria por la que atraveso el
mundo en el afio 2020, la pandemia por el virus Covid 19 que mantuvo paralizada gran
parte de las industrias y empresas alrededor del mundo. La pandemia obligo a buscar
nuevas formas de llegar al cliente sin tener contacto alguno. Las empresas de servicio
enfrentaron cambios radicales en cuanto a la atencién con el cliente ya que el contacto entre
las personas era restringido. Muchas de las empresas de servicios implementaron cambios

en los procesos en cuanto al nivel de organizacion y control adecuado del servicio.

En latinoamérica, la mayoria de los paises estan considerados de economia
emergente, y se aprecia cuando las poblaciones buscan afrontar situaciones para generar
ingresos a partir de emprender e implementar nuevos negocios. A pesar de no contar con
grandes capitales o acceso a crédito, en la mayoria de los casos, se puede apreciar el
surgimiento de pequefios negocios que se caracterizan por ofrecer intangibles o productos
tangibles enmarcados en politicas deservicio que ofrecen valores agregados a sus clientes
aprovechando las nuevas tecnologias ylas nuevas formas de consumo (Gémar Castillo &
Jiménez Quintero, 2013; Sanchez-Bayon, Lafuente, & de Quevedo, 2018).

Empresas de Servicios

Las empresas de servicios son aquellas que se dedican como actividad principal a la
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satisfaccion de las necesidades de los clientes a través de la venta de intangibles, existiendo
una amplia variedad de empresas dentro de este sector. Desde hace décadas han ido
ganando mayor espacio dentro del desarrollo de las empresas en los paises, siendo en
algunos casos las fuentes principales de ingresos y desarrollo de éstos (Edvardsson, 1992;
Gallarza & Gil, 2006).

El consumo de servicios en los paises se ha convertido en un indicador del nivel de vida de
los ciudadanos (Rubalcaba Bermejo, Gago, Ariano, & Tripathi, 2016), como casi todas las
industrias, la de servicio se encuentra en constante cambio debido a la tecnologia y su
influencia en la forma de hacer las cosas (Descals, Eiglier, & Langeard, 1989; Lovelock,
Carrion, Huete, Reynoso, & D'Andrea, 2004), lo que permite a pequefias empresas competir
con empresas mas grandes. De la misma manera las empresas productoras de bienes,
encuentran en la prestacion de servicios post venta una fuente de ingresos que en algunas
ocasiones consiguen constituir un porcentaje significativo en el total de los ingresos de
dichasempresas (De Gomez & De Berrios, 2008; Mera, del Rosario, Lara Burbano, Carrillo,
& Maribel, 2018).

Nacional

En el Perd la cultura y aplicacion de la 5s en las diferentes areas de las empresas se ha

incrementado en los ultimos afos.

En el pais La Asociacion Kenshu Kiokay del Pert - AOTS Per0 conjuntamente con
profesionales de prestigiosas organizaciones como la Embajada de Japon, la Asociacion
Peruano Japonesa, la Camara de Comercio e Industria Peruano Japonesa, la Japan
International Cooperation Agency (JICA) y la Japan External Trade Organization (JETRO)
integran un comité autbnomo denominado Premio Nacional de 5S, el cual tiene como
objetivo desarrollar el proyecto Premio Nacional de 5S, el que permitira que las
organizaciones peruanas que implementen el programa de 5S puedan emprender con éxito
todos los programas de mejora continua y sostenerlas con el tiempo, considerando que las 5S
constituyen la base para crear y sostener organizaciones de calidad de clase mundial (Premio
Nacional de 5S 2014).

El premio nacional de 5s surge con la necesidad en estimular précticas de

organizacion y productividad, técnica utilizada por las empresas japonesas las cuales han
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demostrado efectividad.

La finalidad del premio 5s es reconocer a las organizaciones peruanas que implementan de
manera exitosa el sistema 5S, conocido por sus cinco palabras que empiezan con "S” (Seiri -
Seleccion, Seiton - Orden, Seiso - Limpieza, Seiketsu - Estandarizacion y Shitzuke -
Disciplina) siendo este sistema la base para construir la Calidad Total. Esta ceremonia se

realiza desde el afio 2014.

Figura 8. Objetivos Premio Nacional 5S

Objetivos

Premio Nacional 5s

Promover el intercambio de expenencias en la Fomentar el trabajo en equipo en las organizaciones a

aplicacion del Sistema 5S través de la aplicacion del sistema 5S

O

\

Promover una cultura de calidad en el pais através de  Reconocer publicamente los logros de las
la practica intensiva de las 55 organizaciones peruanas que demuesten haber

implementado exitosamente el programa 5S

Fuente: AOTS

En la actualidad la mayoria de las empresas han incrementado el uso de diferentes
técnicas y herramientas que le ayuden a gestionar de una mejor manera el uso de sus recursos
lo que implica el perfeccionamiento de las diferentes tareas en todo ambito teniendo en

cuenta 2 factores muy importantes como son el tiempo y los costos. Uno de los motivos por



el cual la empresa pierde eficiencia y productividad es la falta de orden y limpieza dentro del
area de trabajo ya que los procesos y la situacion financiera de las organizaciones se ven

comprometidas.

Empresa de estudio

La empresa Diaz gas y Obsequios E.l.R.L. empieza sus labores en el afio 2003 estuvo
trabajando en el mercado como persona natural hasta el afio 2020, debido al incremento de
las ventas, crecer y tratar de expandirse tuvo que cambiar su razon social y hoy en dia es
formalmente una persona juridica desde abril de este afio 2021. Hasta la fecha la empresa ha

sabido atravesar por muchos cambios.

Esta empresa se dedica basicamente al servicio de distribucion de Glp a domicilioy a
diferentes tiendas distribuidoras al por mayor. Para ello cuenta con motorizados los cuales
realizan el delivery de los productos y 2 camiones para realizar los despachos del gas al por

mayor.

Actualmente la empresa se localiza en el distrito de comas y al tener mas de 15 afios
en el mercado presenta diferentes areas que deben mejorarse para poder brindar una mejor
atencidn a sus clientes. Se tomard como objeto de estudio la sucursal central ubicada en la
avenida Universitaria 8545, domicilio fiscal de la empresa. Esta tienda es la mas amplia y en
la que se despacha mayor cantidad de balones. Asimismo, esta distribuida en diferentes zonas
como el almacén, zona de los servicios higiénicos, zona de balones de despacho y envases

vacios, zona de recepcién y caja, zona de estacionamiento.

Al realizar el estudio de la tienda se pudo comprobar que no se contaba con un
conocimiento de la organizacion de la empresa asi como las metas por parte de los
colaboradores, no existia un horario de limpieza y orden, falta de un mapa fisico para una
mejor ubicacion de los motorizados los cuales realizan los despachos de los productos, falta
de un control en cuanto a los mantenimientos preventivos en cada una de las motos, una base
de datos para llevar un control de lo que lleva cada cliente, Orden y limpieza en cuanto a las
promociones ofrecidas areas de trabajo zona de servicios y el almacén de la tienda, asi como

la falta de diferentes medidas que incentiven a los trabajadores a mejorar en sus labores.

A continuacion, se mostrara todo el proceso del servicio de entrega a domicilio de un

pedido de glp.
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Figura 9. Proceso de atencidén del servicio de un pedido
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Al observar detalladamente cada parte del proceso que se lleva a cabo al brindar el
servicio de atencion a los clientes de la empresa Diaz gas y Obsequios E.I.R.L. se utilizo la
herramienta lluvia de ideas 0 mas conocido como brainstorming, ya que esta herramienta se
utiliza para trabajar en equipo porque tiene como objetivo reunir a un determinado nimero de
personas (colaboradores y gerencia) para que aporten ideas o iniciativas sobre un tema
concreto.

Después de reunir a los colaboradores y administracion se llegd a un acuerdo en
concreto en cuanto a que se debe mantener o implementar en la empresa para mejorar la

calidad de atencion del cliente

Tabla 2
Lluvia de ideas

1 Adaptabilidad, empatia y paciencia al recepcionar y entregar el pedido

2 Capacidad para comunicar con claridad al recepcionar y atender el
pedido

3 Conocimiento técnico y especifico del producto ofrecido

4 Practicar la escucha activa para que los clientes sientan que sus

palabras tienen valor.

5 Hacer sentir a los clientes que estan tratando con personas.

6 Implementacion de un mapa fisico para ubicarse en las direcciones.
7 Sefializar y ordenar las areas de trabajo y ofertas.

8 Establecer horarios (almuerzos, descanso, limpieza).

9 Mantenimiento preventivo en las motos.

10 Capacitacion del personal.

11 Fomentar las metas de la empresa.

12 Mantener la calma y paciencia con los nuevos colaboradores.




13 Contar con herramientas que faciliten solucionar fugas. (kit)

14 Motivar el compromiso de los colaboradores con las metas de la
empresa mediante actividades grupales.

15 Implementar fotocheck y Cartilla para cada colaborador.

16 Mantener tiempo promedio de entrega de un pedido.

17 Mantener una publicidad activa de la empresa.

18 Implementar una base de datos.

19 Contar con diferentes medios de pago.

20 Ordenar y sefializar el almacén

21 Mantener un stock de los productos.

22 Implementar un sistema electronico de comprobantes de ventas.

23 Presentacion del producto en buen estado.

24 Mantener una imagen limpia y aseada del personal de reparto

25 Brindar una atencion oportuna a los reclamos.

Fuente: Elaboracion Propia

Al realizar la lluvia de ideas con la participacion de los colaboradores de la empresa y
la parte administrativa se llegd a formular 25 ideas resaltantes que tienen que mejorarse e
implementarse dentro de la empresa para lograr mejoras. Asimismo, con la ayuda de las ideas
se ha llegado a formar un diagrama de ishicawua también conocido como diagrama de la
espina de pescado o diagrama causa efecto ya que es una herramienta de control de calidad
utilizada hace mas de 70 afios debido a su eficacia y funcionalidad, asi como la facil
adaptacion a los procesos de diferentes empresas. Es una herramienta que aporta gran ayuda
debido a su facil comprension por realizar un analisis grafico del problema sefialando sus

causas.
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2.1.1. Diagrama de Ishikawa

Luego de haber realizado la lluvia de ideas, como se detalla en la tabla 2, se
procedié a realizar el diagrama de Ishikawa con el propésito de visualizar las causas
probables de una mala atencidn, asi mismo podemos organizar sistematicamente las
causas del problema y poder conocer el impacto que estos generan en la empresa
Diaz Gas y Obsequios E.I.R.L.
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Figura 10. Diagrama Ishicawua

Medida Mano de obra Método

No hay control de
Tiempos de entrega

L Recepcionar pedido
Desconocimiento %
inadecuado

—

de las normas

.. \Desmotivacién
Falta de capacitacion \ @

del personal Falta de capacidad

de respuesta :

No entrega de

No hay control del »
y Falta de

™ ubicacion
e

oferta
—

trato al cliente

Falta de stock de
productos

Falta de orden en
Falta de

Herramientas de

Falta de kit de fugas
—_—

las areas de trabajo

Poco espacio
de trabajo

Falta de mapa

trabajo

Falta de
mantenimiento

Fuente: Elaboracion Propia

Baja Calidad
de Atencion
de los

clientes




19

2.2.Formulacion del problema

Por todo lo planteado en las lluvias de ideas y en el diagrama de ishicawua se redujo a

los siguientes problemas.

221. Problema General.

¢De qué manera la Aplicacion de la metodologia 5s lograra mejorar la calidad de atencién de

los clientes, empresa Diaz gas y Obsequios E.I.R.L. Afio 20217

2.2.2. Problemas Secundarios.

1.  ¢De qué manera la Aplicacion de la metodologia 5s mejorara el nivel

de recepciéon del pedido en la empresa Diaz gas y Obsequios E.I.R.L. Afio 2021?

2. ¢De gqué manera la Aplicacion de la metodologia 5s mejorara el tiempo

de entrega del pedido en la empresa Diaz gas y Obsequios E.I.R.L. Afio 20217

3. ¢De qué manera la Aplicacion de la metodologia 5s mejorara la
capacidad de respuesta con el cliente en la empresa Diaz gas y Obsequios E.I.R.L.
Afio 20217

2.3.0bjetivo general y especifico

231. Objetivo General.

Aplicar la metodologia 5s, para mejorar la calidad de atencidn de los clientes en

la empresa Diaz gas y Obsequios E.I.R.L. Afio 2021.

2.3.2. Objetivos Especificos.

1. Aplicar la metodologia 5s, para mejorar la recepcion del pedido de los

clientes en la empresa Diaz gas y Obsequios E.I.R.L. Afio 2021

2. Aplicar la metodologia 5s, para mejorar tiempo de entrega a los
clientes en la empresa Diaz gas y Obsequios E.l.R.L. Afio 2021
3. Aplicar la metodologia 5s, para mejorar la capacidad de respuesta con

los clientes en la empresa Diaz gas y Obsequios E.l.R.L. Afio 2021



2.4.Delimitacion del estudio

Para cumplir con los objetivos impuestos en este trabajo de suficiencia profesional se

tomaron en cuenta las siguientes delimitaciones.

241. Delimitacién Tematico

Este trabajo de suficiencia profesional tiene como principal finalidad lograr una
adecuada aplicacion de la metodologia 5s para mejorar la calidad de atencién en los
clientes de la empresa Diaz gas y Obsequios E.I.R.L. Tomando en cuenta que esta
metodologia japonesa ha sido utilizada en diferentes areas en distintas empresas a nivel

mundial ya que consta de 5 pasos precios a seguir.

24.2. Delimitacion Espacial

El presente trabajo de investigacion se llevo a cabo en la tienda principal de la
empresa Diaz gas y Obsequios E.I.R.L. Localizada en la Av. Universitaria Norte

8545.Urbanizacion Cooperativa Primavera Mz. D1 lote 25. Distrito de Comas.

24.3. Delimitacion Temporal

El estudio y Aplicacion de las 5s se llevo a cabo en todas sus fases el afio 2021.

2.5.Justificacion e importancia de la investigacion

El presente trabajo se justifica considerando los siguientes criterios:

25.1. Justificacion Tedrica.

Este trabajo de suficiencia profesional se ha realizado con la finalidad de aportar
conocimientos sobre la metodologia 5s para lograr la mejora en cuanto a la calidad de
atencion con los clientes en la empresa Diaz Gas y Obsequios E.1.R.L.

Asimismo, se tomara en cuenta bases tedricas que seran mencionadas para sustentar la
necesidad de implementar metodologias y herramientas que ayuden a utilizar eficientemente

los recursos de la empresa con la finalidad de cumplir las metas y objetivos de la misma.



25.2.  Justificacion Préactica.

Debido a los problemas observados dentro del empresa Diaz gas y Obsequios E.I.R.L.
se pudo determinar que la herramienta mas util y eficiente para mejorar la calidad de atencion

de los clientes seria la metodologia japonesa 5s.

Esta metodologia es practica para establecer y mantener el lugar de trabajo,
organizado, ordenado y limpio con el fin de mejorar las condiciones de trabajo, calidad de
trabajo y en la vida diaria debido a que posee 5 etapas 0 pasos muy importantes que a su vez
pueden dividirse en 3 fases.

La fase operativa estd compuesta por los 3 primeros pasos Seiri, Seiton y Seiso;
posteriormente se ingresa a la fase del control visual ya que en este paso se pondré las normas
y pautas para evitar errores y mantener el nivel alcanzado. finalmente se podra aplicar una
tercera fase para cumplir estricta y eficientemente las fases anteriores mediante disciplina y
habitos.

Adicional a ello, el presente trabajo brindaré informacion importante para laempresa lo cual

permitira asegurar la satisfaccion de los clientes.

25.3. Justificacion Metodoldgica.

En este trabajo de investigacion se lleva a cabo mediante la aplicacion directa de la
metodologia 5s, la cual permitira una mejora en cuanto a la calidad de servicio que la
empresa brinda a sus clientes y para poder analizar los datos se llevaran a cabo encuestas y

entrevistas a los colaboradores y clientes

254. Importancia.

Al formar parte de la empresa Diaz gas y Obsequios E.I.R.L. y ser familiar directo del
gerente General de la empresa me siento comprometida a realizar el mejor esfuerzo para
lograr cambios significativos en esta pequefia empresa que brinda un servicio de glp a
domicilio por lo cual se ha planteado una mejora en la calidad de atencion de los clientes
mediante la aplicacion de la metodologia 5s.

Teniendo como objetivos la mejora en cuanto al nivel de atencion en la toma del pedido ya
que si no se logra tomar un pedido con todos los datos claros y precisos que solicita el cliente

no se puede proceder al despacho del mismo. Al lograr tomar el pedido con todos los criterios
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que solicita el cliente se procede a realizar el delivery del producto requerido en el menor
tiempo posible, en esta etapa del proceso es muy importante la capacidad de respuesta que
posee el delivery a todas las interrogantes que tenga el cliente y brindar todas las solicitudes
de mejoras en la instalacion de los balones y reguladores.

Este estudio de investigacidn desea brindar aportes importantes y adoptar acciones y politicas
que fomenten las mejoras en cuanto a los estandares de calidad de atencién de los clientes,

mejorar las condiciones de trabajo y lograr una eficiencia operacional a futuro.

2.6.Alcance y limitaciones

26.1. Alcance.

En cuanto al alcance del trabajo de investigacion, se llevo a cabo en todo el
proceso del servicio que brinda la empresa contando con la participacion de cada
miembro de la misma desde el gerente general hasta cada uno de los colaboradores. En el

distrito de Comas

26.2. Limitaciones.

1. Al ser una empresa pequefia y familiar cada decisién tomada tenia que
ser consultada con el gerente y duefio de la empresa.

2. El obtener una base de datos para tener informacion importante para el
cliente y la empresa, se tuvo que enviar a disefiar con una persona externa.

3. El presente trabajo se limita al estudio de la tienda principal ubicada en
la Av. Universitaria norte 8545 — Comas.

4. La elevada rotacion del personal dificulta crear una cultura de 5s en los
colaboradores.

5. Al realizar el reporte de ventas y utilidades el estudio se basa Gnicamente

en la venta de balones de gas ya que es el producto que mas se vende en la empresa.



Capitulo I11: Marco Tedrico

3.1.Bases Teoricas

Para poder tener un mayor conocimiento de esta metodologia se ha tomado las
definiciones de diferentes especialistas en el tema, asi como sus ventajas y fases de

implementacion. Se tomaron definiciones de palabras clave de la investigacion.

3.1.1. Metodologia de las 5S.

El concepto de las 5'S no deberia resultar nada nuevo para ninguna empresa, pero
desafortunadamente si lo es. EI movimiento de las 5'S es una concepcion ligada a la
orientacion hacia la calidad total que se origin6 en el Japon bajo la orientacién de Deming
hace mas de cuarenta afios y que esté incluida dentro de lo que se conoce como mejoramiento
continuo o0 gemba kaizen. (Cardoza, J., 2010), es de vital importancia que las empresas en
especial las que brindan servicios manejen esta herramienta que va ligada a lograr la calidad

dentro y fuera de la empresa.
a) Definicion de las 5S.

Segun, Manzano y Gisbert (2016), Lean Manufacturing : Implantacién 5S.3C
Tecnologia.5 (4) 16 — 26 DOI:10.17993/3ctecno.2016.v5n4e20.16-26.

“5S es una herramienta de Lean Manufacturing que trata de establecer y estandarizar
una serie de rutinas de orden y limpieza en el puesto de trabajo. De cara a una vision de
futuro para la implantacién de herramientas lean en una Pyme se debe tener en cuenta que 5S
es la puerta de entrada al resto de herramientas. Mediante esta técnica se mejora tanto el
espacio de trabajo como la eficiencia y eficacia en las operaciones a realizar, por ello, es
necesaria para la puesta en marcha de la misma, para de ese modo mejorar en el resto de
areas. La implantacion de 5S en Pymes se considera necesaria e imprescindible para la
supervivencia de la empresa durante el paso del tiempo. Mediante ella se eliminan
mudas/despilfarros que no aportan valor al producto final, es decir, aquello por lo que el
cliente esta dispuesto a pagar. Se debe entender esta afirmacién como un reto para toda Pyme
que desee evolucionar, comprendiendo que el/la cliente final no esta dispuesto/a a pagar los

desperdicios generados por la empresa ““, Debido a que este trabajo de suficiencia Profesional
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se centra en una empresa pequefia se debe tomar en cuenta ofrecer un producto o servicio con
valor agregado.

Segln Santos, Wysk y Torres (2015), afirman que:

“La filosofia 5S es una herramienta de calidad que tuvo origen en Japon dentro de la
empresa Toyota, en la década de los 60, se le atribuye el nombre 5S por las 5 palabras claves
gue empiezan con consonante S, estas 5 palabras son la base de organizacion en toda
empresa. Las 5 palabras estan relacionadas con el objetivo de conseguir mejoras en las
Organizaciones otro objetivo es educar y crear habito en los miembros de la empresa para
mantener un ambiente de trabajo organizado, ordenado y limpio y para lograr que las 3S se
cumplan y se mantengan estan las 2S faltantes estandarizacion y disciplina. Las 5’s son
normalmente aplicadas en nuestra vida diaria, por eso es facil amoldarlo a las necesidades de
las organizaciones, siempre y cuando todo el personal esté comprometido con lafilosofia.” (p.
167)

Francisco Rey Sacristan (2005) define que:

“Las 5S es una metodologia de trabajo para talleres y oficinas que se basa en
desarrollar actividades de clasificacion de los elementos, trabajos de orden y limpieza y
detectar anomalias en el puesto de trabajo para corregirlos, ademas la sencillez de esta
herramienta permite la participacion de todos los colaboradores a nivel individual como
grupal, mejorando el ambiente de trabajo, seguridad de las personas y equipos, mayor
productividad. Las 5S son 5 principios japoneses cuyos nombres comienzan con Sy van
todos en direccion de conseguir una fabrica limpia y ordenada” (p.17)

Con los conceptos planteados se puede deducir que la metodologia 5s busca mejorar
el ambiente de la empresa ya que es una herramienta de calidad que ayuda a cumplir con el
objetivo de educar a los miembros de la empresa para lograr un mejor ambiente de trabajo

mediante sus fases de implementacion

b) Ventajas de las 5s

Para poder tener un concepto mas apropiado de esta técnica es de vital importancia
tener en cuenta las principales ventajas que se originan en las organizaciones al ser
implementada. Si se implanta la metodologia se podran encontrar las siguientes ventajas en

las empresas.

Ventajas Grupales
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e Mayor trabajo en equipo

e Compromiso de los colaboradores y gerencia Con los objetivos de la empresa.

e Valoracion de los aportes y conocimientos

e La mejora continua se transforma en una tarea para todos.

e Cumplimiento de los horarios asignados por la empresa.

e Mayor conocimiento del puesto de trabajo
Ventajas en la productividad de las empresas

e Menor cantidad de productos defectuosos

e Menor cantidad de averias en la produccién

e Disminucion de movimientos y traslados innecesarios

e Disminucion de tiempo para realizar cambios en maquinarias o entregas del producto
Ventajas en el Ambiente de trabajo

e Ordeny limpieza de las reas de trabajo

e Mayor espacio

e Sefializacion adecuada

e Disminucién del tiempo para encontrar las cosas.

e Programacion de las actividades

e Mostrar una mejor imagen a los clientes
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Figura 11. Ventajas de la metodologia 5s
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METODOLOGIA 5S

Fuente: https://www.emprendices.co/estrategia-de-las-5s-metodologia-mejorar-estacion-
de-trabajo/

c) Fases de implementacion

Para implementar la herramienta 5s se debe tener en cuenta que consta de 5

etapas las cuales seran visualizadas en la figura 22 y detalladas mas adelante.


https://www.emprendices.co/estrategia-de-las-5s-metodologia-mejorar-estacion-de-trabajo/
https://www.emprendices.co/estrategia-de-las-5s-metodologia-mejorar-estacion-de-trabajo/
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Figura 12. Fases de implementacion 5S
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Fuente: https://www.eoi.es/blogs/karlasugeilyalmonte/2011/12/16/kaizen-y-las-5s/

I.  Seiri (Clasificar)

Para Hernandez y vizan (2013), esta etapa en la practica consiste en utilizar
“unas tarjetas rojas para identificar elementos susceptibles de ser prescindibles y se

decide si hay que considerarlos como un desecho. “(pp.38).

Segun Gutiérrez, A. (2011), sefiala que esta etapa consiste en eliminar
del lugar de trabajo todo lo que no sirve a ningun proceso productivo que esté en
marcha. La correcta aplicacion de este punto permite la reduccién de los problemas y
las interferencias en el flujo de trabajo, la calidad de los productos facilitando un
mayor aumento de la productividad. Se basa sobre la estrategia de la “Tarjeta roja”,
que consiste en identificar los objetos que no se utilizan en el trabajo y aquellos
objetos que estan deteriorados. Permite la evaluacion de su uso efectivo y aprender de
una manera apropiada su tratamiento en el proceso.

En una pequefia empresa como Diaz gas y Obsequios E.I.R.L. es necesario
mantener separado lo que se necesita de o que no se necesita para evitar perder el
tiempo en encontrar materiales, objetos o herramientas que se necesiten utilizar.
Asimismo, esta etapa es de vital importancia ya que la empresa al tener un almacén de
promociones y un andamio de las ofertas necesita mantener cada uno de los objetos
categorizados.

Il.  Seiton (Ordenar)


https://www.eoi.es/blogs/karlasugeilyalmonte/2011/12/16/kaizen-y-las-5s/

Segun Hernandez y vizan (2013), esta etapa o fase de implementacion de 5s,
“Consiste en organizar los elementos clasificados como necesarios, de manera que se
encuentren con facilidad, definir su lugar de ubicacion identificAndolo para facilitar su

busqueda y el retorno a su posicion inicial.” (pp.39).

En la empresa Diaz gas y Obsequios E.l.R.L. Se puede traducir esta fase
como, ordenar y colocar los objetos de la tienda a un alcance oportuno ya que se usa
con mayor frecuencia cumpliendo todos los protocolos de seguridad y calidad para

lograr un ambiente mas eficiente.
Seiso (Limpieza)

Segun Hernandez y vizan (2013), esta etapa o fase de implementacion de 5s,
“Consiste en organizar los elementos clasificados como necesarios, de manera que
se encuentren con facilidad, definir su lugar de ubicacion identificandolo para

facilitar su busqueda y el retorno a su posicion inicial.” (pp.39).

En la empresa Diaz gas y Obsequios E.l.R.L. Se puede traducir como, ordenar y
limpiar ademas de colocar los objetos de la tienda que se usa con mayor frecuencia

para lograr un ambiente mas eficiente.
Seiketsu (Estandarizar)

Esta etapa complementa a las 3 anteriores por lo que mantiene un area de
trabajo,herramientas y equipos estandarizados, la cual requiere establecer
responsabilidades y deberes a los operadores, asimismo el implantar mejores técnicas
y métodos que permitan lograr las acciones individuales de cada trabajador (Genaro
Vinueza Parraga, 2018).

En esta etapa se puede automatizar el proceso de una manera que se mejore en
cuanto a la recepcién adecuada de los pedidos, tiempo oportuno para la entrega del

pedido y tener personal con la capacidad de respuesta asertiva ante los clientes.
Shitsuki (Disciplina)

La ultima fase de implementacién 5S la disciplina consiste en mantener la practica
continua siguiendo las pautas y reglas implantadas en la fase 4 para asegurar que la
organizacién posee los mecanismos necesarios para tener un ambiente de trabajo

optimo.
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Por tal motivo es necesario el compromiso en toda la organizacion, industria,
planta, taller, areas de trabajo, etc, que no solo sea por unos dias 0 meses, sino mas
bien sea de forma permanente creando una cultura de disciplina y compromiso que
permita establecer una mejora contante en las organizaciones. (Genaro Vinueza
Parraga, 2018).

Traducido en el compromiso individual / grupal y continuo de conseguir los
objetivos en cuanto a la mejora en la calidad de atencion en la empresa Diaz gas y
Obsequios E.I.R.L.

Figura 13. Resumen Fases 5s
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Fuente: Lean manufacturing Conceptos, técnicas e implantacion
3.1.2. Calidad
El concepto de calidad ha variado a través de los afios a pesar de que el que el

concepto de calidad en un concepto inherente al ser humano se observa que el concepto de
calidad propiamente dicho, da inicio en la etapa de la administracion cientifica, es decir este
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concepto cobra relevancia y formalidad cuando comienza a llevarse un control de calidad
mediante la inspeccion, en esta parte o etapa empiezan a definirse los criterios para catalogar
si un producto o servicio es bueno 0 malo de acuerdo con las especificaciones previamente
establecidas.

El concepto de calidad evoluciona y se pueden identificar 4 etapas de su evolucion y
desarrollo,

Primera etapa control de la calidad, segunda etapa aseguramiento de la calidad, tercera etapa
proceso de calidad y la cuarta etapa mejora continua de la calidad.

Segun la Real Academia Espafiola sefiala que la calidad es la propiedad o conjunto de
propiedades inherentes a algo que permiten juzgar su valor, es decir es el conjunto de
caracteristicas que determinan la forma de percibir algo.

Una definicion generalmente aceptada es la que identifica la Calidad. Con el grado de
satisfaccion que ofrecen las caracteristicas del producto/servicio, en relacién con las
exigencias del consumidor al que se destina, es decir, un producto o servicio es de calidad,
cuando satisface las necesidades y expectativas del cliente o usuario, en funcién de
determinados parametros, tales como seguridad, confiabilidad y servicio prestado. Lopez
Gumucio, Ricardo (2005). LA CALIDAD TOTAL EN LA EMPRESA MODERNA.
PERSPECTIVAS, 8 (2), 67-81. [Fecha de Consulta 19 de octubre de 2021]. ISSN: 1994-
3733. Disponible en: https://www.redalyc.org/articulo.0a?id=425942412006

El concepto de Calidad ha sido enriquecido por el aporte de diversos autores y
estudiosos, que se expresan de la siguiente manera: “La calidad es el nivel de excelencia que

la empresa ha escogido alcanzar para satisfacer a su clientela clave”. (Horovitz, 1995: 1)
“Adecuacion al uso satisfaciendo las necesidades del cliente” (Ruiz C.,Lopez J., 2004, p.17)

“La calidad es satisfacer las necesidades de los clientes y sus expectativas razonables”

(BERRY, 1995: 2)

“La calidad total, es una filosofia de gestion que supone el involucramiento de todos los
miembros de la organizacion en la busqueda constante de autosuperacion y
perfeccionamiento continuo” (CHIAVENATO,2002: 690)

Por otro lado, la definicion de la International Organization for standarization (1SO),
la calidad es la suma de una serie de procesos que permiten a cualquier empresa u
organizacion planear, ejecutar y controlar las diferentes actividades que puedan llevarse a
cabo. Estas acciones permiten garantizan la estabilidad y consistencia en el desempefio para

cumplir con una de las expectativas del cliente. Ademas, cabe recalcar que en sus inicios



estas normas o estandares de calidad se idearon para empresas de produccién es decir para
empresas que tenian un producto final, hoy en dia después de las actualizaciones que fueron
introducidas en el afio 2000 las normas 1SO 9000 pueden ser aplicadas a todo tipo de
industria ya que son las establecen las directrices para conseguir una determinada calidad del

producto o servicio final

Calidad de atencion

La empresa Diaz gas y Obsequios brinda delivery de glp a domicilio por tal motivo
pertenece a una empresa que brinda un servicio. En consecuencia, lo que esta empresa busca
es mejorar la calidad de atencion que brinda a sus clientes para mejorar de esta manera la
calidad de su servicio que brinda.

Segln Giese y Cote (2019) se comprende que la calidad de servicio es la atencion
prestada conformada por personas para los consumidores y usuarios que quieran gozar del
servicio es interpretarlo como y cuéles son las necesidades de nuestros clientes como es que
lo percibe; una vez visto ello se debera de trabajar en el enfoque que se quiera brindar ya
tendria que estar organizada y en distribucion racional para que esto quede como una
satisfaccion general ante el consumidor tanto interno como externo ademas implica como es
que lo forma la organizacién el colaborador entra en un rol demasiado importante con la
amabilidad con los compafieros y en general el equipo que son la primera impresion que se
muestra para ofrecer nuestro producto y servicio.

En esta definicion de calidad servicio se hace referencia a los elementos que
conforman el llevar a cabo un servicio y la importancia del rol que desempefia el colaborador
ya que es la primera impresién que el cliente tiene al momento de solicitar un servicio.

Segun Garcia (2018) la calidad del servicio es el acondicionamiento entre las
necesidad del consumidor, a mas adecuado mas calidad, y menos adecuado menos calidad
esto juega con el ambiente que brindan de la desigualdad que existen entre la probabilidad o
deseo de los consumidores y su percepcion de anhelar un servicio 6ptimo, ademas se ve la
diferencia como es interpretada la necesidad y el deseo de cada persona ya que se observa de
acuerdo a las percepciones y aparte segun fue atendido con el servicio brindado ademas
también ocurre en clientes que ven con las experiencias anteriormente vividas a partir de eso
se dan dos grandes variables segun el precio y la calidad ya que este Gltimo es perceptible y

rentable para toda la compafiia ya que si se ven incrementos en ganancias de la manera de
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atencion en si a la organizacion entera ayudaria en el crecimiento rentable.

Otra definicion importante Segun Alcaraz y Martinez (2012) la calidad del servicio es
garantizar la atencion y cuando se realiza esto nos transformamos en organizaciones eficaz ya
que presentamos ambas clausulas irreemplazables de interrogar y atender, se debe
permanecer con toda la organizacion en pie ya que también son participes de esto y
conjuntamente la organizacion tiene un gran papel fundamental para mejorar los resultados
que se requiere la capacidad de todos los colaboradores, las caracteristicas para medir la
calidad del servicio en un producto es mas facil de visualizarlo ya que se conceptualiza como
y tangibles el gran problema que requiere de esto es cuando se hace la percepcion de las
personas eso depende mucho de como puedan verlo siendo bueno o malo ya que se identifica

mucho en como fue atendido desde el momento cero .
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Figura 14. Evolucion cronoldgica del concepto de la calidad

Etapa Concepto : Finalidad

Fuente: https://ciencia.lasalle.edu.co/cgi/viewcontent.cgi?article=1170&context=ruls

Etapas y Principios de la Calidad

En la figura anterior se puede visualizar la evolucion del concepto de la calidad a través de

los afios hasta la actualidad es por ello importante recalcar que la evolucién y desarrollo de la
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calidad se ha llevado a cabo bajo la base de etapas y principios muy importantes.
e Primera Etapa - Control de Calidad
e Segunda Etapa - Aseguramiento de la Calidad
e Tercera Etapa - Gestion de la Calidad

Primera Etapa — Control de Calidad: En esta etapa las diferentes organizaciones se
percatan de la necesidad de establecer parametros de calidad para tener la certeza de que el
producto que se entrega al cliente cumpla realmente con los requerimientos que el cliente
solicita. El control de calidad hace referencia a vigilar los procesos mas importantes dentro de
una determinada empresa; asimismo el control de calidad se puede decir que s reactivo
debido a que si un producto no cumple o no se ajusta a las especificaciones o requerimientos

este se debe reprocesar o deshacer.

Segunda Etapa — Aseguramiento de la Calidad: Esta etapa inicia cuando las
Organizaciones luego de investigar deducen que las causas de una mala calidad que se
identificaron plenamente en la etapa de control de calidad no han sido solucionadas, por lo
tanto, es imprescindible tomar medidas que eviten la presencia de estas fallas en el producto.
Por tal motivo se puede decir que el aseguramiento de la Calidad es la agrupacion o conjunto
de diversas actividades planeadas y sistematicas que una organizacion lleva a cabo con la
finalidad de brindar confianza de que un producto cumple con los requisitos de calidad.
Ademas, el aseguramiento de la calidad normalmente es preventivo ya que tiene como
finalidad establecer sistemas eficientes, procedimientos de operaciones, procesos y otros
elementos que sean necesarios para elaborar productos de calidad. No obstante, el
Aseguramiento de la calidad también puede ser reactivo de esta manera se puede responder a

un problema de calidad del producto o responder a una accion regulatoria.

Tercera Etapa — Gestion de Calidad: Se define a la gestion de la calidad como las
actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion con la finalidad de
establecer politicas de calidad, tomando en cuenta los objetivos, llevando una planificacién y
control, asi como el aseguramiento y la mejora de calidad. La gestion de calidad es una
estrategia que busca asegurar en un largo plazo la satisfaccion permanente los
requerimientos, expectativas y necesidades del cliente lo cual refleja en las empresas
beneficios financieros y de competitividad. Se puede diferenciar esta etapa de las 2 anteriores

esencialmente en cuanto a la basqueda de garantizar la satisfaccion del cliente.
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Segun la 1SO 9001-2015 hace mencion a 8 principios en los que se basa la gestion de

la calidad.
Principio 1: Enfoque al cliente

Debido a que toda empresa se basa en el cliente deberia por lo tanto comprender los
requerimientos, necesidades y exigencias actuales y futuras de los mismos, complacer y
satisfacer cada uno de los requisitos de los clientes, asimismo deberia la organizacion
esforzarse en sobrepasar cada expectativa de los colaboradores para lograr en conjunto

obtener una aprobacion exitosa por los clientes.

Las organizaciones deben tener conocimiento que las exigencias y necesidades de los
clientes son variables ,es decir no son estaticas son dindmicas debido a que van cambiando en
el transcurso del tiempo, ahora mismo la exigencia de los clientes hacia las empresas es cada
vez mayor debido a que la mayoria se encuentra muy bien informado de los productos o
servicios que reciben por tal motivo las organizaciones se ven obligadas a realizar gestiones
que ofrezcan variedad de soluciones mediante los servicios o productos de esta manera se

espera cumplir y superar las perspectivas del cliente.
Principio 2: Liderazgo

En toda organizacion es muy importante tener lideres ya que son estos los encargados
de asentar y establecer el propdsito y la orientacion de la empresa con la finalidad de crear un
ambiente de trabajo donde cada colaborador pueda involucrarse en su totalidad para cumplir
con cada objetivo trasado. El liderazgo es una condicién que todos los directivos deben
poseer en toda empresa debido a que poseen personal a cargo, es decir se puede comparar el
liderazgo como una cadena gue se extiende por toda el area directiva de la empresa que
tienen personal a su cargo y si se rompe un eslabdn de esta cadena se estaria rompiendo el

liderazgo dentro de la empresa.
Principio 3: Participacion del personal

El personal es una de las herramientas de mucha importancia que posee la empresa ya
que es la esencia de la misma ademas de ser la imagen que toda organizacién proyecta a los
clientes, por tal motivo es de vital importancia lograr su total compromiso dentro de la
empresa lo cual posibilita que todas sus habilidades y destrezas sean empleadas para lograr el

beneficio de la empresa; por ende, es clave lograr motivar al personal de la empresa asi



mismo se debe tener o disponer de un plan de reconocimientos e incentivos, con estas 2

acciones es muy probable que la empresa logre conseguir el compromiso del personal.
Principio 4: Enfoque basado en procesos

Al gestionar actividades y recursos relacionados mediante procesos se consigue y
logra obtener resultados eficientes, esto se logra cuando en las empresas se da un cambio en
la concepcion dentro de la empresa decir se deja de ser una empresa dividida por
departamento por funciones para ser una empresa basada en procesos de esta manera se busca

crear y establecer valor a los clientes.
Principio 5: Enfoque de sistema para la gestién

Este principio se basa en la forma de que una empresa debe identificar, comprender y
gestionar todos los procesos interrelacionados como un sistema debido a que esto contribuye
a la empresa para ser mas eficientes y eficaces en la busqueda de lograr conseguir los
objetivos marcados. Por tal motivo es importante que la empresa identifique y gestione de

forme adecuada todos los procesos que se interrelacionan.
Principio 6: Mejora Continua

El buscar una mejora continua del desempefio en las organizaciones debe ser un
objetivo establecido permanentemente ya que busca mediante el ciclo PHVA una mejora
continua de los procesos, este ciclo utilizado también se le conoce como el ciclo Deming
debido a que su autor fue Edwar Deming este ciclo es un ciclo dinamico que consta de las 4

etapas (Planificar, hacer, verificar y actuar).
Principio 7: Enfoque basado en hechos para la Toma de decisiones

Toda organizacion antes de tomar decisiones tiene que analizar datos, variables e
informacion relevante para poder tomar una decision asertiva y contribuya a cumplir los
objetivos fijados dentro de la empresa.” Las decisiones se basan en el andlisis de los datos y
la informacién. Lo que no se puede medir no puede ser controlado, y lo que no se puede
controlar es un caos. Esto no se nos puede ayudar”. (ISO 9001:2015,2017)

Principio 8: Relaciones mutuamente Beneficiosas con el proveedor

Es necesario buscar alianzas estratégicas entre la empresa y los proveedores ya que
existe una reaccion de interdependencia entre los dos, debido a que tanto la empresa como los
proveedores necesitan ampliar su capacidad para crear valor agregado a los productos o

servicios que brindan. Las alianzas a su vez buscan conseguir que la empresa sea mas



competitiva y busque mejorar su productividad y rentabilidad.

3.1.3. Cliente

Segun la RAE define, “Se puede entender como cliente a toda persona natural o
juridica que compra un producto o adquiere un servicio y mantiene una relacion comercial

con la empresa”.

Servicio al cliente

Se puede entender como servicio al cliente toda gestion que realiza el trabajador o
colaborador que le ayuda a estar en contacto con el cliente y generar en ellos un nivel de
satisfaccion. Se trata de “un concepto de trabajo” y “una forma de hacer las cosas” que
compete a toda la organizacion.

Es orientar la empresa al cliente como objetivo integral y prioritario dirigido a obtener
su satisfaccion y permanecer en el mercado.

Actualmente la clave para prestar un servicio excelente al cliente esta en entender que
el éxito no viene dado s6lo por el producto, sino por el servicio que dicho producto lleva
consigo. (Aguilar, 2010).

La atencion al cliente no solo es considerada como una herramienta estratégica de
marketing, sino es considerada para establecer un sistema de mejora continua en la empresa.
La atencidn al cliente esta constituida por todas las acciones que realiza la empresa para
aumentar el nivel de satisfaccion de sus clientes. (Aguilar, 2010).

Sin lugar a dudas, el éxito de una empresa dependera fundamentalmente que aquellas
demandas de sus clientes sean satisfechas, porque estos son los protagonistas fundamentales,
el factor més importante que interviene en el juego de los negocios. El buen Servicio de
Atencidn al Cliente se vera reflejado a través de los trabajadores, ya que al aplicar la
herramienta de las 5°S estos trabajaran en un mejor ambiente laboral, ordenado y limpio. Con
mayor seguridad.

Al lograr tomar un pedido adecuadamente con todo lo requerido por el cliente, llegar a
entregar el pedido en un tiempo oportuno y mejorando la capacidad de respuesta del delivery
ante el cliente se el servicio que brinda la empresa Diaz gas y Obsequios E.I.R.L. mejorara

significativamente.
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Dimensiones de atencién del cliente

En el caso de la empresa de estudio como es Diaz Gas y Obsequios E.I.R.L.es una
empresa dedicada a brindar el servicio de delivery de GLP a domicilio. Se tomaron en cuenta

las siguientes dimensiones de atencion del cliente.

e Atencion en la Recepcidn del pedido
Al ser Diaz gas una empresa dedicada a ofrecer un servicio de delivery de Glp a domicilio el
proceso para llevar a cabo una venta del producto seria realizar la toma del pedido, para ello
es necesario tomar un pedido adecuadamente ya que en cuanto a los balones de gas existen
dos tipos de valvulas, marca del producto, ofrecer el regalo para llevar el que desea el cliente
asimismo enviar vuelto requerido.

e Tiempo de entrega del pedido
Es el periodo determinado durante desde el momento que se toma un pedido hasta el
momento que se realiza la entrega e instalacion de los balones

e Capacidad de respuesta

La capacidad de respuesta al cliente indica qué tan rapido y eficientemente tu empresa
responde a ellos. Desde la perspectiva de la atencion al cliente, es el tiempo que tardan los

colaboradores en responder a sus clientes.

Indicadores de atencion del cliente

Después de identificar las 3 dimensiones de atencion al cliente se puede determinar
que existen 3 indicadores de atencion del cliente que deben serr evaluados en la empresa Diaz
Gas y Obsequios E.I.R.L.

e Grado de opinién favorable de los clientes externos: Se refiere a la idea o concepto
que tienen los clientes de la empresa Diaz Gas y Obsequios E.l.R.L. la atencién que
reciben de parte del cajero recepcionista y el delivery que entrega el pedido

e Porcentaje de Reduccion de minutos: Es el nimero o cantidad que representa la
proporcionalidad de una parte respecto al total de tiempo que se realiza la recepcion y
entrega del pedido estas dos actividades es en donde se van a minimizar los minutos y
hacer un servicio eficiente.

e Aumento del uso de los servicios de la empresa Diaz gas y Obsequios E.I.R.L. por

parte de los clientes: Se refiere a la cantidad de clientes que adquieren los servicios
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que brinda la empresa debido a que la empresa cuenta con personal capacitado y las

herramientas necesarias para realizar una adecuada instalacion de los balones.
3.1.4. Six Sigma

En el Capitulo V; Analisis Critico y Planteamiento de Alternativas es
necesario mencionar a otras técnicas u herramientas que pueden ayudar a resolver los
problemas que se presentan dentro de la empresa es por ello de suma importancia
mencionarlos para poder evaluarlos méas adelante.

Esta metodologia se utilizé por primera vez en Estados Unidos por la empresa
Motorola con el objetivo de lograr aumentar la satisfaccion del cliente mediante la mejora de
los procesos productivos. Asimismo, inicialmente esta metodologia se aplicé en los procesos
industriales para luego extenderse en otras areas de las organizaciones ya sea en procesos
logisticos, administrativos y comerciales.

Se puede definir la metodologia Six sigma como una herramienta que tiene como
objetivo reducir la variabilidad de un proceso a cero defectos ya que es una metodologia que
se basa en la opinidn del cliente, asi como en datos cuantificables y medibles, es decir
mediante encuestas e indicadores.

Segin Montoya y Barrera, La metodologia Six sigma “es una estrategia enfocada al
cliente que, basada en hechos y datos, intenta alcanzar un nivel de la calidad tal en los
procesos que reduzca la cantidad de defectos y minimice su variabilidad, lo cual permite

efectuar mejoras de desempeio planificadas y aumentar la eficiencia”

Objetivos del Six Sigma
Segun Pande y Holpp, indican que el Six sigma es una herramienta que se utiliza para dirigir
un negocio o proceso que busca cumplir con 3 objetivos.
1. Mejorar la satisfaccion del cliente
2. Reducir el tiempo del Ciclo
3. Reducir los defectos
Principios
1. Enfoque en el cliente
2. Direccidn basada en datos y hechos
3. Orientacion a procesos
4

Direccion proactiva
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5. Colaboracion en la organizacién

3.1.5. Reingenieria de procesos

La Reingenieria seguin Hammer la define como: “Reingenieria es el concepto actual
que se le da a los cambios drasticos que sufre una organizacion al ser restructurados sus
procesos”

Segtin Lefcovich: “La reingenieria deberia ser un método para aprovechar las
fortalezas internas de le empresa, y eliminar las debilidades de la misma, aprovechado
oportunidades externas”

La Reingenieria de Procesos, o BPR (Business Process Reeingeniering), Conlleva
llevar a cabo una revision fundamental y un cambio, redisefio radical de los procesos. De esta
manera se busca conseguir mejoras espectaculares en cuanto a medidas criticas y
contemporaneas de rendimiento como son calidad, costes, servicio y rapidez.

La expresion Reingenieria de Procesos fue adoptada por_Michael Hammer y James
Champy en el ya clasico volumen, publicado en 1993, Reengineering the Corporation

En este libro los autores recalcan y ponen énfasis en el caracter radical de las mejoras
en el rendimiento que una organizacion puede obtener a través del redisefio radical de sus
procesos. Por otro lado, otras definiciones de este término hacen referencia o la definen como
ruptura debido a que si en la organizacion existen procesos que no funcionan estos deben de

ser reemplazados.

3.2. Investigaciones

3.2.1. Investigaciones Nacionales.

Al buscar informacién en los diferentes trabajos de investigacion se pudo encontrar
tesis interesantes respecto a la temética de los beneficios y grandes cambios que hay después
de realizar la implementacion dentro de las organizaciones.

La tesis elaborada por Guevara y Jiménez (2015), para optar al titulo profesional de
Licenciatura en Administracion de la Universidad Peruana del Norte afio 2015 , denominada
“Implementacion de 5°S para mejorar la Atencion al Cliente del Area de Operaciones de
Financiera Confianza 2014 — Trujillo™., Trujillo -Peru; En este trabajo de investigacion

muestra como se realizé la implementacion de la metodologia 5S en el area de Operaciones


http://www.easy-strategy.com/michaelhammer-and-Jameschampy.html
http://www.easy-strategy.com/michaelhammer-and-Jameschampy.html

en la Financiera Confianza S.A. con la cooperacién de cada miembro del area de
Operaciones. Asimismo, en el trabajo de investigacion se utilizo un disefio preexperimental y
2 test el primero al inicio y el segundo posterior a la implementacién de la metodologia 5s de
esta manera se pudo comparar la mejora en el rea. También se realizé la recoleccion de
datos mediante la aplicacion de una encuesta tanto al personal del area de Operaciones y a los
clientes de Financiera Confianza. Después de realizar la implementacion de las 5S se pudo
concluir que la aplicacion de la técnica logro obtener un ambiente de trabajo ordenado,
limpio, agradable, productivo y eficiente en el &rea de Operaciones de Financiera Confianza.
pasando de un nivel deficiente con un (59%) a un nivel bueno con un (90%). Ademas, con la
implementacion del nuevo sistema propuesto se mejoro el nivel promedio de atencion al
cliente en el area de operaciones en un 90% Por otro lado, se pudo corroborar la hipotesis en
cuanto a la incidencia de la implementacion de la técnica de las 5S y la mejora en la calidad
de atencion de los clientes del area de operaciones de la Financiera Confianza S.A.
Finalmente la implementacion de la metodologia 5S ha sido una solucion efectiva solucion
efectiva para dar solucion al problema de investigacion de este trabajo.

En una segunda investigacion relevante llevada a cabo por Caballero (2017). para
optar al titulo profesional de Ingeniero Industrial en la Universidad Peruana de Andes Jauja
titulada “Implementacion de la metodologia 5s para mejorar la productividad en el area de
produccion de la empresa Rif Nike de la ciudad de jauja, 20177, en esta investigacion se
busca responder al problema. ;De qué manera la implementacion de la metodologia de la 5s
podra mejorar la productividad en el area de produccién de la empresa Rif Nike de la ciudad
de Jauja, 20177, teniendo como objetivo general lograr la Implementacion de la metodologia
5s para mejorar la productividad en el area de produccion de la empresa Rif Nike de la ciudad
de Jauja, 2017. Asimismo, se buscé comprobar la siguiente hipotesis “La implementacion de
la metodologia 5s mejorara la productividad en el area de produccién de la empresa Rif Nike
de la ciudad de Jauja, 2017”. Por todo lo descrito este trabajo de investigacion es
investigacion es aplicado, con un nivel de investigacion descriptivo, explicativo y con un
disefio no experimental de tendencia transversal. Finalmente se llega a una conclusién que
gracias a la implementacion de la metodologia 5S en la empresa Rif Nike se mejoro la
productividad en el area de produccién en un 20%, reduciendo significativamente espacios
perdidos y tiempo de ciclos.

Por ultimo, el tercer trabajo de investigacion realizado por Isayama (2019), trabajo de
suficiencia profesional denominado “Implementacion de la metodologia de las 5 s para

mejorar la productividad en el &rea de almacén de la empresa Casa Mitsuwa S.A.”, para optar
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al titulo profesional de Ingeniero Industrial de la Universidad de Lima. Lima — Per(, Este
trabajo de investigacion se busca mediante la implementacion de la metodologia japonesa 5s
lograr una mejora del area de almacén de la empresa Mitsuwa S.A cuya actividad principal es
la comercializacion de productos deportivos. Para llevar a cabo la implementacion de las 5s
inicialmente se realiz6 un estudio preliminar para determinar el estado en el que se encuentra
el almacen de la empresa, teniendo como resultado que el area del almacén era un punto
critico. Por tal motivo se realiz6 un cronograma de trabajo a seguir y la creacién de un comité
5S para que este comité lleve el control y seguimiento de las actividades. Posteriormente a la
implementacion de la metodologia de las 5S con las ayuda de las herramientas como la
aplicacion de las tarjetas rojas, las rotulacion de los items, las capacitaciones constantes al
personal, los cronogramas de limpieza y las sefializaciones dentro del area, se pudo concluir
que la aplicacién de la metodologia de mejora de las 5 S optimizo el orden del almacén,
logrando observar cambios claros en la empresa, como la reduccion del tiempo de entrega de
despacho, la densidad que presentaba el almaceén, antigliedad de inventario, accediendo a fijar
el desarrollo para el fin de lograr la mejora continua en la empresa. Por todo lo expuesto
anteriormente se puede determinar que la metodologia 5s es una herramienta de mucha ayuda
para las empresas ya que su utilizacion en el area del almacén ayudo a mejorar en muchos
aspectos.

Es muy importante que las empresas comiencen a incentivar el uso de esta
metodologia ya que la técnica de la metodologia 5S aplicada en cada una de las empresas

mencionadas en los 3 trabajos de investigacion es muy didactica, Flexible y econémica.

3.2.2. Investigaciones Internacionales.

No solo en nuestro pais se han llevado a cabo investigaciones relacionadas al alcance y
beneficio del uso de la herramienta 5s. Esta Técnica se origino en Japén y luego fue llevada a
diferentes paises.

En Ecuador Gallegos (2020). En un proyecto técnico previo a la obtencion del titulo
de Ingenieria Industrial en la Universidad Salesiana denominada “Mejora de la productividad
para fabricacion de tambores metalicos en una empresa metalmecanica en base a la
implementacion de la metodologia 5s”, Guayaquil — Ecuador. Este proyecto técnico se llevo
a cabo dentro de la empresa metal mecéanica “FILARET S.A”, situada en el canton de Duran
de la provincia de Guayaquil, FILARET S.A. es una empresa de Agroindustria que brinda
aprovisionamiento de tambores metalicos de 55- 60 galones de capacidad, en la que se

analiza la productividad y el entorno de las areas del proceso productivo ya que en la



actualidad, las empresas deben ser eficientes y dar seguridad laboral a sus colaboradores
mejorando el flujo de trabajo de cada proceso. Este proyecto tuvo como objetivo principal
implementar la metodologia “5S” para la fabricacion de los tambores metalicos que permita
mejorar la productividad de la empresa metal mecénica, por tal motivo se realiz6 un
diagnostico previo para determinar la situacion actual de la empresa, como siguiente paso a
realizarse fue establecer los pasos de la metodologia a seguir para la ejecucion de la
implementacion de mejora de las “5S” en todas las areas del proceso de la empresa.
Consecuentemente la metodologia que se utiliz6 fue por medio de cuatro pasos que permitio
el cumplimiento de los objetivos, durante la implementacion de la metodologia “5S” se
determind un registro de materiales innecesarios en los cuales se tomd la decision de
distribuirlos en materiales en desuso, desperfectos obsoletos, pinturas caducas. para producto
terminado y lugar para prueba de productos; y en cuanto a los niveles de productividad en
base al estudio de tiempos y movimientos como consecuencia de llevar este estudio se logrd
conocer los cuellos de botellas en el proceso productivo lo cual permitié determinar el
impacto del porcentaje entre el 12% al 14% que es una mejora significativa en el desempefio
del proceso de los tambores metélicos, asi mismo el presente estudio ayudé a examinar la
distribucidon de tiempos a través de un horario de trabajo en el que se establecen el periodo de
descansos, el tiempo de almuerzo y también durante el procesos productivo con el fin de

establecer un apoyo de los colaboradores en la mejora continua de la organizacion.

En ecuador Viteri (2011), en su tesis denominada “Implementacion de la metodologia
de mejora 5’S en la linea de produccidon de cuadernos universitarios en una industria de artes
grafica”, para obtener el titulo de Ingenieria en Mecénica y Ciencias de la Produccion en
Guayaquil — Ecuador. EI fin de esta investigacion fue lograr un alta eficiencia laboral y
productiva, implementando la metodologia de trabajo 5S en el area de cuaderno,
especificamente en la Linea P896. Concluyendo que con la implementacion de la
metodologia de trabajo 5°S en el 4rea de cuadernos universitarios especificamente en la linea
P896, se logro incrementar progresivamente la productividad y la eficiencia laboral de la
misma gracias al buen trabajo y compromiso de los empleados, alcanzando niveles altos de
ventas.

En Colombia Gutiérrez (2011), en su tesis denominada “Disefio de una metodologia
basada en 5s para la planta de tintoreria de Eka Corporacion”, para obtener el titulo
profesional de Ingenieria Industrial en la Universidad Autonoma del Occidente en Santiago
de Cali - Colombia. EI presente proyecto buscaba analizar las necesidades de mejoramiento
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de Texcintas es una divisién de Eka corporacion, cuyo rubro es textil y dedica a la
fabricacion de cremalleras y cintas textiles los cuales son insumos para el sector cuero y
marroquineria, el sector publicitario, el sector textil y el comercio en general, Por medio de
métodos analiticos, 16gicos y de observacion se logro diagnosticar una falta orden, limpieza
al interior de la organizacion con la finalidad de realizar un disefio de 5°s adecuado a las
necesidades actuales. El proyecto disefio va encaminado a tintoreria una de las plantas mas
importantes de la empresa, la cual se dedica a tefiir productos textiles (de poliéster) crudo y
proveer a practicamente todas las plantas de la compafiia, se pudo observar que existe la
necesidad de lograr en cada uno de los colaboradores formar una cultura de orden y limpieza
y lo méas importante mejor la calidad de vida de las personas que intervienen en el proceso

productivo de la compafiia.

En primer lugar, se verifico el estado actual de la planta definiendo focos de desorden
y suciedad y un porcentaje actual de limpieza del sistema, posteriormente se llevé a cabo una
etapa de sensibilizacién y divulgacion donde paso a paso se explica como llevar a cabo cada
fase de las 5S. Asimismo, se hace un acercamiento con el personal de la planta para presentar
los principios basicos de la metodologia y se sensibiliza la situacidn actual. basados en todo
lo anterior se muestra como las 5°s es una herramienta eficiente de solucion a la problematica
actual y se generan la necesidad de realizar acciones al respecto, las cuales deben tener como
resultado la creacion de una cultura en torno al mejoramiento de la calidad de vida de las

personas al interior del proceso.

3.3.  Marco conceptual

3.3.1. Metodologia 5s

Segln Rey (2005) define a la metodologia 5s como:

“Filosofia de trabajo, compuesta por cinco postulados, que consisten en minimizar las
pérdidas y maximizar el rendimiento del recurso humano, materiales y equipos; para lo cual
se debera crear un ambiente de trabajo ordenado, limpio, seguro y saludable; de tal modo que
se constituya en el soporte del eficiente y eficaz desempefio del personal, elevando, en
consecuencia, los indices de calidad y productividad; potenciando la competitividad de la

empresa al lograr un favorable posicionamiento de sus productos en el mercado” (p.31).
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3.3.2. Calidad

Segln Toso (2007), define a la calidad como “las caracteristicas del producto que se

basan en las necesidades del cliente y que por eso brindan satisfaccion del producto” (p.99)

Para Gumucio (2005) define a la calidad.” En la actividad econdémica, son los
atributos del producto o servicio, que puestos en el mercado tiene la propiedad de satisfacer
una necesidad humana con un 6ptimo desempefio de uso. La definicidn didactica seria, que es
todo aquel producto que se ha creado a plena satisfaccion del usuario, cualesquiera sean sus

requerimientos, pues se ajustan a su necesidad”. (p.36)

3.3.3. Cliente

Para Thompson (2009), citado por Torreblanca (2018) menciona, “Es la persona,
empresa u organizacion que adquiere o compra de forma voluntaria productos o servicios que
necesita 0 desea para si mismo, para otra persona o para una empresa u organizacion; por lo
cual, es el motivo principal por el que se crean, producen, fabrican y comercializan productos

Yy Servicios.

3.3.4. Satisfaccion del cliente

Seguln, Gosso (2008), citado por Mamani (2017) menciona, “la satisfaccion es un
estado de animo resultante de la comparacion entre las expectativas del cliente y el servicio
ofrecido por la empresa. Si el cliente percibio que el servicio tuvo un desempefio mayor a sus
expectativas, el resultado de esta comparacion sera positivo, esto implicard que se habra

logrado satisfacer gratamente al cliente”. (p 77)

3.3.5. Servicio

Baildn (2018) menciona que, “Es el modo de obrar de la empresa y sus empleados
como un todo, teniendo enraizado el sentido de compromiso con la misién, vision y objetivos
de la empresa. Es el querer hacer bien las cosas desde la primera vez mostrando siempre una

actitud positiva”. (p.45)

3.4. Base Legal

Como la empresa Diaz Gas y Obsequios E.I.R.L trabaja en el rubro de Hidrocarburos

45



46

se encuentra supervisada por Osinergmin. Por tal motivo se encuentra sometida a la Ley N°
26221, Ley Organica de Hidrocarburos, establece que el transporte, distribucion y
comercializacion de los productos derivados de los Hidrocarburos, se regiran por las normas
que apruebe el Ministerio de Energia y Minas; Las normas relacionadas con el
procesamiento, transporte y comercializaciéon de GLP.
¢ Reglamento para la Comercializacidn de Gas Licuado de Petréleo. Decreto
Supremo N° 01-94-EM.11/01/94)
e Reglamento de Establecimiento de Venta de Gas Licuado de Petroleo para uso
Automotor — Gasocentros. Decreto Supremo N° 019-97-EM (05/09/97)
e Reglamento de Seguridad para Instalaciones y Transporte de Gas Licuado de
Petréleo. Decreto Supremo N° 27-94-EM (17/05/94)
Rhttp://www.minem.gob.pe/minem/archivos/Ley%20N%2026221.pdf
Ministerio de Energia y Minas.

Recuperado: http://mwww.minem.gob.pe/minem/archivos/Ley%20N%2026221.pdf
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Capitulo IV: Metodologia

4.1. Tipo y Nivel de investigacion

4.1.1. Tipo.

Este trabajo de suficiencia profesional es de tipo Cuantitativa, no experimental y aplicativa.
Ya que se implementara la metodologia 5s para mejorar la calidad de atencion en los

clientes de la empresa Diaz gas y Obsequios E.I.R.L.

4.1.2. Nivel.

Segun los objetivos, el estudio de este trabajo cumple con las caracteristicas de una

investigacion de nivel descriptivo.

4.2. Poblacion, muestra y muestreo

4.2.1. Poblacion.
En el presente trabajo se va a considerar como poblacion a los clientes y colaboradores de la

empresa Diaz gas y Obsequios E.I.R.L. Los clientes son una poblacion finita ya que se
tomara como referencia los clientes que la empresa tenga en su base de datos hasta la fecha

que son 3500 clientes.

4.2.2. Muestra.
La muestra estara conformada por los clientes que realizaron su pedido en la empresa Diaz

Gas y Obsequios E.I.R.L. Para establecer este numero de muestra se aplico la siguiente

formula.

Nx*Z?xq
N2 (N—D+ 22#P+q
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Donde

N = Tamafo de muestra

Z = Nivel de confianza al 95% (Z = 1.96)

P = Proporcion de ocurrencia del evento de estudio (50%)
g =Proporcion de fracaso (50%)

e = Error (5%)

Al reemplazar los datos se obtiene:

Nx+xZ%*xq
e2(N—-1)+ Z2+Pxq

n

B 3500 * 1.962 % 0.5
©0.052(3500—-1)+ 1.962%0.5%0.5

n

n =347

La muestra que se tomara para este estudio serd 347 clientes.

4.2.3. Muestreo.
Por ser una investigacion aplicativa y segin Hernandez (2010), el muestreo aplicado
en este caso fue probabilistico con un muestreo aleatorio simple, porque es cuando la

eleccion de los elementos, depende de la probabilidad.

4.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para la recoleccidn de datos se aplicé una encuesta al personal y clientes de la empresa Diaz

gas y Obsequios E.1.R.L, asi mismo se utilizé el analisis documental de la empresa.
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Tabla 3
Técnicas e instrumentos para recoleccion de datos

Observacion Guia de observacion

Encuesta Cuestionario
Observacion Guia de Observacion
Encuesta Cuestionario
Andlisis de Guia de analisis de

documentos
documentos

Fuente: Elaboracion propia

4.4. Procesamiento de datos

Para el analisis de la informacion se utilizara la estadistica descriptiva e inferencial
para mostrar los resultados a través de graficos y tablas de frecuencias, donde se usara el
programa Microsoft Excel 2016. Por todo lo mencionado anteriormente nos ayudara a

realizar un mejor andlisis del antes y después de la implementacion de la propuesta de mejora
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Capitulo V: Analisis Critico y Planteamiento de Alternativas

5.1 Andlisis critico

Después de realizar el analisis del diagrama de ishicawua en el Capitulo Il de este
presente trabajo. Se pudo constatar las causas que generaron el llevar a cabo la
implementacion de la metodologia 5s para mejorar la calidad de atencién en la empresa Diaz
gas y Obsequios E.I.R.L. Por ello es necesario llevar a cabo una observacion general del
estado en el cual se encuentra la empresa Para ello se utilizara el diagrama de Pareto para

tener un mejor conocimiento de las principales causas de esta problematica.

5.1.1. Diagrama de Pareto

Por medio de la figura 8, Diagrama de ishicawua se pudo encontrar, mediante la lluvia
de ideas las causas que motivan una baja calidad de atencién en la empresa Diaz gas y
Obsequios E.I.R.L..Por tal motivo nos apoyamos en el diagrama de Pareto para ordenar
jerargicamente estas causas Y atacarlo segun su prioridad. Para ello se realizé una

observacion del proceso de atencion y el lugar de trabajo durante 4 semanas.

En estas semanas del mes de Julio se atendieron una cantidad de pedidos diariamente los

cuales se ordenaron en una tabla.

Tabla 4
Pedidos del mes de julio 2021.

Dia Semana 1 Semana 2 Semana 3 Semana 4
Lunes 165 113 104 91
Martes 125 108 107 90
Miércoles 98 112 95 85
Jueves 85 106 99 98
Viernes 105 106 93 99
Sabado 96 92 119 87
Domingo 100 85 90 107
Total 774 722 707 657

Fuente: Elaboracion propia.



Se puede constatar en la Tabla 4 durante el mes de Julio se atendieron 2860 pedidos.
Al estar observando el proceso de despacho y atencion del cliente se pudo constatar que hubo
Ilamadas de quejas por los motivos mencionados mas adelante y también mediante la

visualizacion del proceso del servicio que brinda la empresa.

Tabla 5.
Causas de quejas

Recepcionar pedido inadecuado 120
Falta de capacitacion del personal 30
No entregar oferta del pedido 20
Falta de capacidad de respuesta 45
Falta de herramientas 43
“ Tiempo de entrega 150
- Falta de ubicacion 72

TOTAL 480

Fuente: Elaboracion propia.

En cuanto a los problemas que se pudieron observar por quejas en las llamadas de los
clientes se contabilizo que de 2860 pedidos y 480 llamadas por quejas refleja que un 16,78 %

de los clientes han reportado queja en cuanto a la atencion

Tabla 6.
Frecuencias Causas de quejas

CAUSAS FRECUENCIA PORCENTAJE ACUMULADO PORCENTAJE
% ACUMULADO

%
Tiempo de 31.25% 31.25%
entrega
Recepcionar 120 25.00% 270 56%

pedido

inadecuado
Falta de 72 15.00% 342 71%

ubicacion



Falta de 45 9.38% 387 81%
capacidad de

respuesta

Falta de 43 8.96% 430 90%
herramientas

Falta de 30 6.25% 460 96%

capacitacion

del personal
No entregar 20 4.17% 480 100%
oferta del

pedido

TOTAL 480 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 15. Diagrama de Pareto

DIAGRAMA DE PARETO

480 100.00%
420 90.00%
80.00%
360
70.00%
g S0 60.00%
3 240 50.00%
O
& 180 40.00%
30.00%
120
20.00%
60 . O n 10.00%
0 M = g
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entrega pedido ubicacién capacidad de herramientas capacitacion oferta del
inadecuado respuesta del personal pedido
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Emmm FRECUENCIA  ==@==PORCENTAJE ACUMULADO %

Fuente: Elaboracion propia.

Mediante el grafico de Pareto se puede constatar que de las causas con mayor
recurrencia en los reclamos y en donde se encuentra mas del 80% son 4 causas. Por su

PORCENTAJE ACUMULADO



relevancia estas causas seran atendidas con mayor prontitud.

Tiempo de entrega
Recepcionar pedido inadecuado

Falta de ubicacién

Eal N

Falta de capacidad de respuesta

En cuanto a la observacion que se llevo a cabo durante 4 semanas se obtuvo mediante
la guia de observacion de las labores que realiza el personal la siguiente informacion, la cual

sera ordenada en una tabla para conocer los principales criterios que se tomaron en cuenta.

Tabla 7
Resumen de los Criterios de la guia de observacion.

1 No llega a tiempo al trabajo 0
2 No cumple con el uniforme requerido 0
3 No maneja las herramientas necesarias para atender fugas 4
4 No lleva a cabo sus actividades en tiempo y forma correcta 4
5 No ejerce un buen comportamiento en el grupo de trabajo 0
6 No verifica que la maquinaria funcione adecuadamente 4
7 El espacio donde trabaja y almacén no estan Sefalizados 4
8 Antes de salir a un pedido no verifica la ubicacion de la direccion 4
9 No recibe Capacitaciones del trabajo 2
10  No posee una idea clara de su puesto 4
11  No comparte su experiencia ayudando a sus compaferos 0
12 No recibe ordenes o sugerencias con claridad 0
13  No Tienen higiene personal 0
14 Al recibir un pedido le toma demasiado tiempo atenderlo 4
15 No posee identificacion personal de la empresa 4

Fuente: Elaboracion propia.

Después de la Guia de observacion se puede determinar que existen 9 factores que

desencadenan acciones que tienen consecuencias negativas en la atencién de los clientes en la
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empresa Diaz gas y Obsequios E.I.R.L.

Fatores
1.

© 0 N o g R~ wDN

Falta de un area de trabajo y almacén limpio, ordenado y sefializado.
No manejar las herramientas necesarias para atender fugas.

Utilizar mucho tiempo para recepcionar un pedido.

Actividades realizadas a destiempo.

Falta de verificacion en las motos.

Revisar la ubicacién de los pedidos antes de salir de tienda.
Ausencia de un carnet de identificacion.

No se realizan capacitaciones.

El colaborador no posee una idea clara de su puesto.

Asimismo, se llevo a cabo una pequefia encuesta a los trabajadores para consultar su

relacion con el trabajo y el clima laboral lo que determind que los empleados no se encuentran

debidamente motivados, Falta de capacitaciones y ser conscientes de los objetivos de la

empresa. Las siguientes imagenes se pueden mostrar en qué circunstancias se encuentra el area

de trabajo de la empresa.

Figura 16. Escritorio area de tomar los pedidos en Diaz gas y Obsequios E.I.R.L.
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Fuente: Diaz gas y Obsequios E.I.R.L.
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Figura 17. Escritorio &rea de caja en Diaz gas y Obsequios E.I.R.L.

Fuente: Diaz gas y Obsequios E.I.R.L.

Figura 18. Escritorio area de balones llenos Diaz gas y Obsequios E.I.R.L.

Fuente: Diaz gas y Obsequios E.I.R.L



Figura 19 Almacén de promociones Diaz gas y Obsequios E.l.R.L.
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Fuente: Diaz gas y Obsequios E.I.R.L

Por todo lo mostrado y observado la empresa Diaz gas y Obsequios E.I.R.L. se puede

determinar la importancia de llevar a cabo la implementacion de la metologia 5s y de esta

5.2. Determinacion de alternativas de solucién

Al contar con diferentes alternativas para llevar a cabo la solucién de nuestros
problemas planteados se determiné 3 posibles herramientas a utilizar para llevar a cabo este
trabajo de investigacion

5.2.1. Primera alternativa Metodologia 5S

Implementar la metodologia 5s es un trabajo en equipo ya que permite involucrar a
todos en el proceso de mejora, esto implica una mejora desde uno mismo en el puesto de
trabajo. La calidad comienza de la misma persona y posteriormente a su ambiente de trabajo.
La razon fundamental para utilizar este método es el enfoque para lograr lugares de trabajo
realmente adecuados a la funcion que uno desempefia, un lugar de trabajo eficiente,
productivo, seguro y confortable.



Ventajas

. Facil de implementarse siguiendo criterios y etapas.
. Aumento de la productividad.
. Mejorar las condiciones laborales, reduccion de los accidentes

de trabajo, mayor seguridad.

. Reduccion de pérdidas de tiempo y tiempos de respuesta mas
cortos.

. Mejora en la calidad de productos y/o servicios.

. Escaso nivel de inversion para implementar la metodologia.

. Crea cultura organizacional y disciplina.

. Incremento del compromiso, responsabilidad y trabajo en
equipo.

. Lograr una mejor imagen ante los clientes.

. Aproxima a la institucion a la busqueda de calidad total.

. Crecimiento de la empresa debido a un mejor ambiente de
trabajo.

. Transformacion fisica del entorno del trabajo mejorando el

orden y limpieza

Desventajas
. Los cambios seran visibles en periodo no tan corto.
. Se depende muchisimo de la disposicion de los colaboradores

dentro de una empresa.

. Se utiliza documentacion y datos de la empresa.
. Depender de todo el grupo de trabajo para llevar a cabo un
cambio.

5.2.2. Segunda alternativa Six Sigma

Esta herramienta esta basada en una filosofia de calidad en la busqueda de lograr
metas alcanzables a corto plazo, para lograr objetivos a largo plazo. Esta estrategia de mejora
de procesos, va enfocada a reducir la variabilidad en los procesos reforzando y optimizando
cada parte del proceso teniendo como objetivo reducir y eliminar los defectos en la entrega de
un producto o servicio al cliente. Cuantificar la calidad a partir de un diagnéstico para darle
seguimiento a la calidad y generar un compromiso a largo plazo. Asimismo, crear medios

para mejorar el vinculo entre proveedor y cliente. Se puede definir a esta estrategia como
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como una herramienta mejora de procesos basada en controlar variables basadas en criterios
de los clientes. A implementar estas estrategias se podran ver resultados que ayuden a tener

una mejor relacion con el cliente.

Beneficios y ventajas
o Direccionado y enfocado al cliente, orientado y fundado en datos y
hechos.
o Controlar variables para generar un producto deseado.
o Mejorar la satisfaccion del cliente
o Reduccion de tiempos en los procesos
o Lograr procesos, productos y servicios con cero defectos.
o Disminucidn de costos y cambios visibles en tiempos cortos.
o Fidelizacion de los clientes.
o Cautivar nuevos mercados
o Solucion de problemas de raiz
Desventajas
o Al ser proactivo, adopta habitos empresariales abandonados
o Estrategia dependiente de los criterios del cliente
o Requiere mucho esfuerzo del colaborador

o Fuerte inversion de capital

5.2.3. Tercera alternativa Reingenieria de procesos

Hammer y champy (1994) definen como: “La reingenieria es la revision
fundamental y el redisefio radical de procesos para alcanzar mejoras
espectaculares en medidas criticas y contemporaneas de rendimiento, tales como

costos, calidad, servicio y rapidez.” (p. 34)

Tiene como objetivo principal incrementar la capacidad de gestion
mediante el redisefio y establecimiento de secuencias e interacciones con el fin de

incrementar la eficiencia, eficacia, productividad y efectividad.

Al implementar la reingenieria de procesos se pueden visualizar y obtener los

siguientes
Ventajas

e Redisefio de mision y vision de la empresa



e Reestructuracion organizacional, para satisfacer las necesidades del cliente.

e Eliminar procesos que se repiten constantemente.

¢ Orienta a una mejora y competitividad de la empresa

Desventajas:

e Tiempo de implementacion muy largo.

e Cambios drasticos dentro de la organizacion y funcionamiento de la empresa
e Elevado costo de implementacién

e Alto riesgo por el cambio radical dentro de la organizacion

e Necesidad del compromiso de cada miembro de la empresa

5.3. Evaluacion de alternativas de solucién

Para llevar a cabo la evaluacién de las alternativas de solucion de los problemas
planteados inicialmente. Se tomara en cuenta una matriz de alternativas basada en una

ponderacion teniendo en cuenta los siguientes 5 criterios.

Solucioén a la problemética
Tiempo de implementacion
Costo de implementacion

Facilidad de implementacion

a > W N E

Alineamiento a la necesidad

Ponderacion
Excelente : 2
Bueno: 1

No Bueno: 0

Segun la ponderacidn utilizada el puntaje 0 significa que la herramienta o metodologia
utilizada no es la adecuada o indicada para el solucionar el problema y el puntaje 2 significa
que la herramienta es muy util para llevar a cabo la mejora asimismo se ajusta a los criterios

definidos anteriormente. A continuacion, se evaluara las propuestas o alternativas de solucion
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del problema

Tabla 8
Resumen de los Criterios de la guia de observacion.

Matriz de seleccion ‘

Alternativas

Criterios Metodologia 5s Six Sigma Reingenieria de
procesos
Solucion a la 2 2 1

problematica

Tiempo de 2 1 1
Implementacion

Costo de 2 1 0
implementacion

Facilidad de 2 1 1
implementacion

Alineamiento a la 2 1 0
necesidad

TOTAL 10 6 3

Fuente, Elaboracién propia

Como se puede observar en la tabla 8 .Matriz de seleccion se puede concluir que la
mejor herramienta para llevar a cabo nuestros objetivos seria la metodologia 5s ya que esta
alternativa nos ayuda a solucionar la problematica del presente trabajo, posee un menor
tiempo de implementacion, menor costo de implementacidn, ya que no necesita de muchos
recursos para ser implementado y llevar a cabo la implementacion es muy facil ya que existe
todo un proceso paso a paso que ya han sido instituidos, es por ello que se facilitara el
desarrollo del presente trabajo para su estandarizacion dentro de la empresa y volverse una

cultura organizacional para la misma.



6.1

Capitulo VI: Prueba de Disefio

Justificacion de la propuesta elegida

En el capitulo 11 del presente trabajo se delimito el estudio, asi como la
justificacion de la misma mediante la lluvia de ideas y el diagrama de ishicawua se
pudieron determinar los principales problemas por la que la empresa Diaz gas y
Obsequios E.I.R.L. esta atravesando. En el capitulo anterior se propusieron 3
herramientas para combatir los problemas observados dentro de la empresa asimismo se
tiene como principal objetivo mejorar la calidad de atencion dentro de la empresa y para
Ilegar a cumplir este objetivo se eligié la Metodologia 5S para elegir esta opcion se
utilizé la matriz de seleccion y 5 criterios muy importantes todo el proceso de seleccion
se llevo a cabo en el capitulo anterior. Se determind cudl de las herramienta era la idénea
ya que para llevar a cabo su implementacion toma un tiempo prudente y es muy
econdémica porque se utilizan bajos recursos ademas de ello soluciona muchos de los
problemas en cuanto a la organizacion dentro de la empresa ya que se necesita mantener
un ambiente de trabajo limpio y ordenado para que los colaboradores realicen un trabajo
idoneo .La empresa se dedica a brindar un servicio a las amas de casa para ello se
necesita mejorar en primer lugar el nivel de recepcion del pedido en cuanto a las
equivocaciones ya sea por el tipo de regulador que utilicen , direccidn, teléfono de
referencia y brindar la informacion que el cliente solicite de sus pedidos. En segundo
lugar, se tiene que ajustar y reducir el tiempo que toma el delivery en realizar la entrega
del pedido y por ultimo mejorar la capacidad de respuesta del colaborador ante el cliente
ya sea resolviendo sus dudas y solucionando fugas en este sentido el implementar la
metodologia 5S en la empresa es una estrategia que tiene la capacidad de transformar el
servicio que Diaz Gas brinda a su clientela.

En cuanto al area de trabajo ya sea el escritorio, area de balones llenos y ofertas,
almacén de promociones necesitan ser sefializados y ordenados asimismo se debe

implementar el tener un mapa fisico de toda el area de reparto en el distrito de
comas de esta manera el delivery antes de salir de tienda podré visualizar con mayor
precision el lugar exacto al que se dirige con su entrega para evitar confusiones y
pérdidas de tiempo para ello las diferentes etapas de implementacion de la herramienta
5s nos ayudaran a cumplir con la entrega del pedido requerido en un tiempo adecuado

para no tener al cliente insatisfecho con el servicio.
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6.2

Por todo lo mencionado anteriormente y el querer cumplir con los objetivos
establecidos en este trabajo se justifica que mediante la implementacion de la
metodologia 5S dentro de la empresa Diaz gas y Obsequios E.I.R.L..Se mejorara la
calidad de atencion de los clientes.

Desarrollo de la propuesta elegida

En esta parte del capitulo se pondra en marcha el inicio de la implementacion de la
metodologia 5S a través de la ejecucion de sus 5 fases de implementacion las cuales son:

Primera fase se denomina Seiri que traducido significa Clasificar, segunda fase es
Seiton que significa Orden; Tercera fase Seiso que significa limpieza, cuarta fase Seiketsu
que significa estandarizar y en la quinta y ultima fase es Shitsuke que significa disciplina.
Las fases mencionadas anteriormente seran puestas en accion para mejorar las calidad de
atencion de los clientes de la empresa Diaz Gas y Obsequios E.l.R.L.y se entiende con
mejorar la calidad de atencion basados en realizar la toma de pedidos adecuadamente con
todo lo solicitado por el cliente , realizar la entrega del pedido en un tiempo oportuno y
tener colaboradores con la capacidad de compromiso con el trabajo que desarrollan dentro
de la empresa , porque el cliente finalmente con los que tiene contacto y son la imagen
frente a los ojos del cliente son los repartidores.

La metodologia 5S Es una herramienta que influye mucho en trabajar en equipo
para obtener lugares de trabajo mas ordenados y limpios. EI mantener un lugar de trabajo
ordenado, sefializado y personas capacitadas se logrard cumplir con la entrega de los
pedidos eficientemente para mantener al cliente satisfecho con el servicio.

Antes de realizar la implementacidn de las 5s es necesario que haya un compromiso
desde la gerencia y los colaboradores de la empresa, ya que gerencia sera la encargada de
comunicar que se realizara la implementacion de la metodologia 5s dentro de la empresa
Diaz gas y Obsequios E.I.R.L..De esta manera se puede generar un compromiso asimismo
se llevara a cabo la seleccion del equipo de trabajo que seré el encargado de implementar
la metodologia dentro de la empresa. Por tal motivo se realizaran reuniones para definir el
equipo de trabajo, Planificacion preliminar, ejecucion de la implementacion, seguimiento
y mejora de la implementacion.

Para ello se llevara a cabo 2 reuniones, la primera en la cual se definira el equipo
de trabajo, el cual estara a cargo del Gerente General, Administradora, cajero tal como se

detalla a continuacion:
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Figura 20. Comité 5s

AUDITOR

Administradora i

ASESOR

COORDINADOR

Fuente: Elaboracion Propia

Posteriormente a la eleccion de los miembros del comité 5s se debe proceder a realizar
una observacion de como esté la empresa antes de realizar la implementacion para ello nos
basaremos en el capitulo anterior a este el Capitulo V, donde después de observar y analizar
que el 17% aproximadamente de los pedidos atendidos en el mes de julio terminan en quejas
de los clientes. Al resumir mediante el diagrama de Pareto se pudieron identificar los

siguientes factores:

Tiempo de entrega
Recepcionar pedido inadecuado

Falta de ubicacién

el A

Falta de capacidad de respuesta

De la misma manera para determinar los factores que desencadenan en el personal una



mala atencidn al cliente se utilizd la guia de observacion obteniendo que existen 9 factores.

v’ Falta de un area de trabajo y almacén limpio, ordenado y sefializado.
v" No manejar las herramientas necesarias para atender fugas.

v’ Utilizar mucho tiempo para recepcionar un pedido.

v Actividades realizadas a destiempo.

v' Falta de verificacion en las motos.

v Revisar la ubicacion de los pedidos antes de salir de tienda.

v Ausencia de un carnet de identificacion.

v No se realizan capacitaciones.

v’ El colaborador no posee una idea clara de su puesto.

A continuacion, se mostrara la guia de observacion que se utilizé para determinar los
factores que influyen en el trabajo o labor que brinda el colaborador de la empresa Diaz gas,

Como es necesario saber como se encuentran el personal con respecto al trabajo que
desarrolla y su satisfaccion con el clima laboral. Se llevo a cabo una pequefia encuesta al

personal.



Figura 21. Guia de observacion

Guia de Observacion
A continuacion, se presentard la guia de observacion la cual nos permitira observar
determinados comportamientos en cuanto a las actividades realizadas por los colaboradores
dentro de empresa Diaz Gas v Obsequios EIR L.

Nombre del Aplicador: Jesis
Nombre del evaluador: Carmen

Fecha: 01-07-21
Area de trabajo

N® Criterios Si No Observaciones
1 | Llega a tiempo al trabajo X
2 | Cumple con el uniforme requerido X
3 | No maneja las herramientas necesarias ¥ | FALTADEUNEITDEFUGAR
para atender fugas
4 Lleva a cabo sus actividades en tiempo ¥ PORD BEVISAR LA
y forma correcta DIRECCION SE DEMORAN
5 Ejerce un buen comportamiento en y
el grupo de trabajo
g | No verifica que la maguinaria funcione y #-QI'TEEDE:E}M";RDEPQRAE\'EARLQE
adecuadamente MOTOS, MANT PREVENTIVO
; El espacio donde trabaja y almacén y CUMPLE CONLO QUE EXIGE
ectin Sefalizados QENERGRI, FALTA SENALIZACION
3 | Antes de salir a un pedido no verifica la y EE-HECJE%ETH-JERLWM%PAEHLA
ubicacion de |a direccion UEICACION DE LOG TRABATADCRES
g Recibe Capamfan:lnnes del trabajo ¥ | FALTADE CAPACTTACION
gue desempefia
10| Posee una idea clara de su puesto X g&%ﬂﬂﬂﬂ VISICNY BOLITICAS
11 Comparte su fxperlencm ayudando ¥ REL
3 sUs companeros COMPANERIEMO
17 | Mo recibe ordenes o sugerencias ¥ NECESIDIAD DE MOTIVAR
con claridad
13 | No Tienen higiene personal X
14| Al recibir un pedido le toma demasiado |y gﬂﬁMAL SALIR CONEL FEDIDO Y
tiempo atenderlo DE UBICACION DE LA DIRECCION
15 Mo posee identificacion personal de la , AUSENCIA DE UN
empresa FOTOCHET

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 22. Cuestionario a los colaboradores

Empresa Diaz gas y EVALUACION DE SATISFACCION DEL CLIMA LABORAL
Ohbszequios E.LE.L.

Ceontestar confidencialmente las sizmentes preguntas, calbificandolas del 1 al 3
Fango de puntaje: 1 = Muy Malo; 2 = Eegular; 2 = Normal; 4 = Bueno; 5 = Muy Bueno

Fecha: | 0z | 07 | 2021 |
ha hes Afio

Calificar laz sizuientes afirmaciones de acuerdo a zu percepeitn

1 La empreza se preocupz por su blensstar

[ 2=

El area de frabajo es una ambiente ordenado, limpio v sefalizado

[E5]

La empresa proporciona todas las herramientas para realizar =u trabajo
4 La empresa realiza con frecuencia reuniones de frabajo

3 La empreza cumpls con el pazo de su suslds

5 El drea da despacho da delivery es de su azrado

La empresa cusnta, cumple con todos los zervicios que ofrece

[ 4 |
[ 2 |
[ = |
[+ |
[ s |
[+ |
[+ |
5 Loz jefes realizan llamadasz de atencidn justificadas i
g Comeo colaborador(z) tiene conocimisnto de laz metas de lz empraza |I
10 Te stentesz identificado(z) con la empreza |I
11 Considera que asta capaeitado para realizar suo trabajo i
12 Eaciba rezpato v buen trato por parte dal eliente |I
13 Se siente motivado para realizar su trabajo |I
14 El contrel del mantenimiento de las motos. |I
15 En =zeneral. jcomo calificarias a2 la empresa’ 3
Cracizs por tu colaboracion cualguler sugerencia v comentario

nosz ayudaria a mejorar como smpresa.

Es necesanio que la empreza nos brinde herramientas para fugas a presion
para no causar accidentes, =1 bisn ez cierto pagan a la facha pazamos muchas
horas en el frabajo 51 se daria una claze de incenfive uno se motiva en entragar
los pedidos con mayor rapidez.

Fuente: Elaboracion Propia

Al realizar el cuestionario a los trabajadores para consultar su relacion con el trabajo y
el clima laboral se determin6 que los empleados no se encuentran debidamente motivados,

Falta de capacitaciones y ser conscientes de los objetivos y metas de la empresa.
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Por todo lo expuesto anteriormente se puede decir que como toda empresa Diaz gas
tiene como meta cumplir su mision y vision y el objetivo de toda empresa es la rentabilidad,
para lograr alcanzar este objetivo se tiene que tener en cuenta que al pertenecer a una empresa
que brinda servicios depende demasiado del nivel de satisfaccion que el cliente sienta por el
servicio recibido. Como se observd la empresa necesita Mejorar la calidad de atencion que
brinda y para cumplir con este objetivo se llevara a cabo la implementacion de la
metodologia 5s.

Se desea determinar en qué estado se encuentra cada una de las etapas de
implementacion para ello se realiz6 una Auditoria y utilizo un check list para analizar el
porcentaje de aplicacion de la metodologia en cada una de sus 5 etapas.

En la siguiente Figura 21. Determina que la etapa de implementacion de las 5S que
menos cumplimiento tiene en cuanto a su porcentaje son las primeras 3S con un 25% cada
etapa se debe tener en cuenta que los trabajadores que se encargan del reparto de los pedidos
son varones al igual que el cajero. Solo la gerente y la administradora son mujeres y que hasta
el momento no se cuenta con un horario estable con respecto a los dias de descanso, horas de
almuerzo y dias de limpieza asignados para cada colaborador.

La figura 22 se utiliz6 un gréafico radial para poder graficar como estan implementadas
hasta la fecha las 5S en la empresa Diaz Gas y Obsequios E.I.R.L. después de realizar la

primera auditoria general antes de iniciar el proyecto.



Figura 23 Check list Auditoria 01

HOJA CHECK LIST DE 55 - AUDIT ORIAN® 01
EMPEE 5A DIAZ GASY OBSEQUIOSE.LEL.
Fecha 300772021 fango de puntaj
Porcentaje = (22/800* 100=27.5% 1 | nElo
NOTA : El porcentaje (%) =2 halla al dividir 1 numero de puntos 2 |Begular
que cumplen entrre ] total de puntos multiplicades x 100 3 | MNormal
4 | Bueno
PUNTOS A AUDITAR Total | Total %
Eldrea de trabajo se encuentra libie de objetos innecesarios 1
1°3eiri  |Laszonas yareas de delimitacion estan correctaments marcadas| 1
(Clasificar) |Los productos sz encuentran correctamente ubicados yelasificad] 1
Las promociones estan cotectaments ubicadas velasificadas 1 | 25.00
co Lasareas de trabajo tienen una sefializacion adecuada 1
2% Seizon .
(Ordenar) Los;:mdpcm; estan ordenades adecuadaments en su espacio 1
Se tiene identificado un lugar para productos defecuozos 1
Elalmacen de promociones se encuentra erdenado 1 | 25.00
Lazareas de trabajo se encuentran limpias 1
3% Seiso  |Los productos se encuentrasn Limpios 1
(Limpiar) |Laspromociones estan limpias v sin defecto 1
Existe un hotraric de limpieza , 32 cumple con ello 1 | 25.00
Se cumple con las 3 primeras § 1
4% Seikefzn |5 cuenta con procedimientos e informacion clara ypreciza 1
(Estandariz=r) |E1 iempo de entrega del pedido e= 1a adecuada 2
Los colaboradores estan capacitados para realizar sus labores 1 | 31.25
Se cumplen las 4 § anteriores 1
5% Shetsuke |52 manfiene el orden vlimpiez en todas las area de trabajo 1
(Dizciplina) |5e realiza capacitacion constante de los colaboradores 2
Se realizan auditorias para implementar mej oras en la empreza 1 | 3125
TOTAL 2 | 2750
RESUMEN i) Rango de resultados
Seirl 25.00 Y Rango Puntaje
Seizon 25.00 0-25 Malz
Seiso 23.00 26-30 Regular
Seiketsn 31.25 31-73 Nomal
Shetsuke 31.25 16-100 Bueno
Promedio 27.50

Fuente: Elaboracion Propia



Tabla 9
Resumen Primera Auditoria

Etapas Puntos | Porcentaje %
Seiri 4 25
Seiso 4 25
Seiso 4 25
Seiketsu 5 31.25
Shetsuke 5 31.25
Total 22 27.5

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 24. Resumen Auditoria antes de la implementacion 5S

Resumen auditoria - Antes de implementacion 5S
Sein
Shetsuke 259 Seiso
31.25%
25%
25%
31.25%
Seiketsu Seiso

Fuente: Elaboracion Propia

Como se puede visualizar en el Figura 24 el cumplimiento de las 5s dentro de la
empresa Diaz gas y Obsequios E.I.R.L. es de 27.5% y como este nivel es bajo se procedera a
realizar la implementacion para mejorar la calidad de atencién de los clientes.

A continuacion, se mostrara todos los pasos a seguir para realizar una adecuada

implementacion de las 5s.
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6.2.1. Etapa Seiri (Clasificar)

En esta etapa se tiene como principal objetivo clasificar los productos u objetos
necesarios de los innecesarios ya que los productos u objetos necesarios son los que se

deben tener a la mano para ser utilizados con la mayor brevedad posible.

Los productos u objetos innecesarios o que no son usados frecuentemente, se
pueden desechar o en todo caso colocar en un respectivo sitio que no entorpezca el

trabajo del colaborador

En consecuencia, se procede a realizar un inventario general de todas los
productos y promociones que hay dentro de la empresa Diaz gas. Debido a que uno de
los objetivos de este trabajo es tomar adecuadamente el pedido para realizar un despacho
0 entrega con todos los requerimientos que desea el cliente y para ello se necesita tener
los productos, ofertas, herramientas en un buen estado. En el caso de este trabajo el
inventario de las promociones que hay en el almacén se debe clasificar de acuerdo a su
rotacién para ello con ayuda de los colaboradores se realizo el inventario en un solo dia.

Para clasificar las promociones y productos que hay en almacén, area de
servicios, area de carga de balones llenos, area de Ofertas, area de recepcion de pedidos.
se utilizaron tarjetas rojas, amarillas y verdes segun el estado en el que se encuentra el

producto u objeto.

Figura 25. Tarjetas utilizadas en la clasificacion

TARJETA AMARILLA TARJETA VERDE
Foclh oo Numero : Fecha: oRiisats Nimero: ...........
AT e Am, iy
Nm dd y Nm m T e
elemento S— elemento AN AN
Cantidad rremmnie Cantidad: ...
Comentano: : Comentario;

Fuente: Elaboracion Propia



los objetos encontrados en el area de recepcion de pedidos, asimismo se determind que los
objetos marcados con color verdes serdn ordenados, color amarillo reubicados y color rojo
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Listado de objetos del area de recepcion de pedidos: Se elaboro una tabla con todos

desechados.

Tabla 10
Clasificacion de objetos en area de recepcion de pedidos

AREA: RECEPCION DE PEDIDOS

el personal, Objetos para las motos y articulos de oficina

DIAGNOSTICO: El 4rea cuenta con un escritorio para guardar
documentacion del personal y de la empresa, licencias, facturas,

boletas y cuadernos de cuadre, objetos de aseo como mascarillas para

Jolaz

Determinacion

N° | DESCRIPCION ESTADO | CANTIDAD ” AMA | VER

1 Boleta de gasolina Obsoleto 25 X

2 Boletas compra repuestos afio 2020 | Obsoleto 30 X

3 Boletas compra repuestos afio 2019 | Obsoleto 25 X

4 Boletas compra repuestos afio 2021 | Bueno X

5 | Folder manila con fotocopia de Bueno 1 X
documentos de trabajadores

6 | Cargadores de teléfonos Bueno 4 X

7 | Cuadernos de cuentas Regular 4 X

8 Folletos evangelisticos Obsoleto 4 X

9 | Revistas Atalaya Regular 1 X

10 | Mameluco Bueno 1 X

11 | Folder documentos osinergmin Bueno 1 X

12 | Sobre manila con documentos Regular 1 X
trabajadores

13 | Libro de reclamaciones Bueno 1 X

14 | Archivadores Regular 2 X

15 | Plumén Regular 2 X

16 | Tijera Bueno 1 X




17 | Resaltadores Bueno 3 X
18 | Corrector Regular 1 X

49 | Caja mascarillas Malo 1 X

20 | USB Bueno 1 X
21 | Catalogos Obsoleto 1 X

22 | Caja de vueltos Obsoleto 1 X

23 | Periodicos pasados Obsoleto 3 X

24 | Stickers Diaz gas Regular 100 X

25 | Reglas Regular 3 X

26 | Herramientas eléectricas Bueno 6 X
27 | Cadenas Regular 3 X

28 | Termoémetro Bueno 1 X
29 | Sellos Bueno 1 X
30 | Tampdn Regular 2 X

31 | Celulares Bueno 2 X
32 | Porta lapiceros Bueno 1 X
33 | Alcohol Regular 1 X

34 | Pote goma Malo 1 X

35 | Cinta Regular 1 X

36 | Teléfono Bueno 1 X
37 | Goma Malo 1 X

38 | Papelitos para pegar Bueno 25 X
39 | Notas de pedido Bueno 50 X
40 | Tarjetas Obsoleto 10 X

Fuente: Elaboracion propia

Listado de objetos del area de Ofertas: Se elaboro una tabla con todos los objetos
encontrados en el area de Ofertas, asimismo se determind que los objetos marcados con color

verdes seran ordenados, color amarillo reubicados y color rojo desechados.
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Tabla 11
Clasificacion de objetos en &rea de Ofertas

AREA: OFERTAS P
DIAGNOSTICO: El 4rea cuenta con un andamio para mostrar las b DI AZ
ofertas o promociones que se entregan por la compra del gas.

Determinacion
N° | DESCRIPCION ESTADO CANTIDAD ! AMA | VER
1 Cascos Regular 6 X
2 | Caja Hidrojet Regular 1 X
3 | Cajas de herramientas Regular 2 X
4 Llaves para moto Bueno 3 X
5 | Bateria Malo 2 X
6 | Volantes Bueno 500 X
7 | Faro Obsoleto 1 X
8 | Bolsas Malo 5 X
9 Papel toalla Bueno 18 X
10 | Plato hondo Bueno 14 X
11 | Plato tendido Bueno 15 X
12 | Vasos de plastico Malo 6 X
13 | Camara de llanta Malo 2 X
14 | Cajas vacias Malo 3 X
15 | Trapos Bueno 2 X
16 | Lejia Bueno 20 X
17 | Detergente Bueno 22 X
18 | Papelera Bueno 16 X
19 | Plato chifero Bueno 15 X
20 | Jarras Bueno 12 X
21 | Chompas Bueno 3 X
22 | Faciales Regular 3 X
23 | Colador Bueno 11 X
24 | Vélvulas Normales Bueno 13 X
25 | Valvulas Premium Bueno 7 X
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26 | Botellas de pléastico Obsoleto 3 X
27 | Téaper de comida Regular 1 X
28 | Biddn de agua Bueno 1 X
29 | Vasos de vidrio Regular 7 X
Fuente: Elaboracion Propia
Listado de objetos del area de Balones: Se elaboro una tabla con todos los objetos
encontrados en el area de Balones, asimismo se determind que los objetos marcados con
color verdes seran ordenados, color amarillo reubicados y color rojo desechados.
Tabla 12
Clasificacion de objetos en area de Balones
AREA: BALONES A
DIAGNOSTICO: El rea cuenta con el stock de Balones en las -~ DI AZ
diferentes marcas ya sean llenos, cambios y vacios. Determinacion
N° | DESCRIPCION ESTADO | CANTIDAD - AMA | VER
1 Balones llenos Pecsa gas Bueno 23 X
2 Balones llenos Progas Bueno 5 X
3 Balones vacios Regular 17 X
4 Plumero Obsoleto 2 X
5 | Carton Obsoleto 1 X
6 | Papeles para pegar Bueno 26 X
7 Casco Regular 2 X
8 Botella de pléastico Obsoleto 2 X
9 Coches para llevar los balones Regular 3 X
10 | Escobas Regular 2 X
11 | Recogedores Regular 2 X

Fuente: Elaboracion propia

Listado de objetos del &rea de servicio: Se elaboro una tabla con todos los objetos

encontrados en el area de Servicio, asimismo se determind que los objetos marcados con

color verdes seran ordenados, color amarillo reubicados y color rojo desechados.
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Tabla 13
Clasificacion de objetos en &rea de Servicio

AREA: SERVICIOS P
DIAGNOSTICO: El 4rea cuenta con todos los objetos para llevar a be 5 DI AZ
cabo la limpieza de los SS.HH. ya que estos tienen que estar limpios Determinacion
porgue son usados Unicamente por el personal.

N° | DESCRIPCION ESTADO CANTIDAD - AMA | VER
1 | Trapeador Bueno 2 X
2 Papelera Bueno 1 X
3 Pasta dental Regular 1 X

4 Cepillo dental Obsoleto 2 X

5 Cepillo para limpiar el inodoro | Regular 1 X

6 Papel Bueno 1 X
7 Lavavajilla Malo 1 X

8 Esponja Malo 1 X

9 | Tazon Bueno 1 X
10 | Jarra Regular 1 X

11 | Escalera Regular 1 X

12 | Limpia todo Bueno 1 X

Fuente: Elaboracion propia

Listado de objetos del &rea de Almacén: Se elaboro una tabla con todos los objetos
encontrados en el area de almacén, asimismo se determind que los objetos las condiciones en
las que se encontro cada objeto. En la siguiente etapa se realizara una tabla para mostrar la
rotacion de cada promocion dentro de la tienda para determinar el orden que debe ir cada

objeto.

Tabla 14
Clasificacion de objetos en area de Almacén

AREA: ALMACEN

Jolaz

DIAGNOSTICO: El 4rea cuenta con objetos para mantener un stock de

ofertas, aceites para el mantenimiento de las motos, stock de agua en ——
Determinacion
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las 2 marcas, algunas herramientas para las motos y carro.

N° | DESCRIPCION ESTADO | CANTIDAD ! AMA | VER
1 Planchas papel toalla Bueno 30 X
2 Caja de plato hondo Bueno 3 X
3 Caja de plato tendido Bueno 3.5 X
4 Caja de plato chifero Bueno 1 X
5 | Tina usada Obsoleto 1 X

6 Balde usado Obsoleto 1 X

7 | Jarra usada Obsoleto 1 X

8 Embudo Regular 1 X

9 Bidones de agua san Luis llena bueno 5 X
10 | Bidones de agua san Luis vacios Regular 19 X

11 | Bidones de agua inmaculada llena | Bueno 12 X
12 | Bidones de agua inmaculada vacios | Regular 18 X

13 | Caja de aceite Bueno 2 X
14 | Aceite usado Obsoleto 15 X

15 | Caja de lavavajilla Bueno 29 X
16 | Paquete de lejia Bueno 40 X
17 | Bolsa pléastica Obsoleto 35 X

18 | Paquete de Porta cubierto Bueno 1 X

19 | Base porta agua Regular 1 X

20 | Llanta camion Regular 1 X

21 | Llanta moto Regular 1 X

22 | Aro moto Regular 1 X

23 | Asiento para moto Regular 1 X

24 | Colador Bueno 213 X
25 | Tina Bueno 100 X
26 | Tazon Bueno 150 X
27 | Papelera Bueno 30 X
28 | Carton con mangueras Obsoleto 1 X

29 | Cuerdas Malo 2 X

30 | Jarras de plastico Bueno 92 X
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31 | Caja plato bebe Bueno 3 X

32 | Caja lavavajilla pequefia Bueno 4 X

Fuente: Elaboracion propia

Nota: Las etiquetas han servido para tener en cuenta las condiciones en las que se encuentran
los objetos
Al clasificar los objetos de cada area se procedié a a ordenar

6.2.2. Etapa Seiton (Orden)
En esta etapa las actividades realizadas fueron las siguientes:
a) Enel area de recepcion de pedidos

Se ordeno el escritorio y cada uno delo cajones del mismo dejando los documentos
importantes, reubicando algunos objetos y botando los documentos u objetos que no sirven y
estan obsoletos.

Como se pueden observas en la Figura 14 y Figura 15. El escritorio donde se llevan a
cabo la toma de pedidos esta en un completo desorden, la caja donde se guarda el dinero es
de carton y esta dafiada casi destruida hay boletas y papeles por todos lados, por lo
mencionado anteriormente se realizé lo siguiente.

e Hacer una caja de acorde a las necesidades de la empresa, ara guardar en orden el
dinero que es utilizado para dar vueltos

e Las llaves y tarjetas de las motos tienen que estar en un lugar especifico para poder
ser utilizadas y no perderlas.

e Las notas de ventas ordenadas en un lugar cercano para facilitar la toma del pedido
con todos los datos del cliente como son la direccion, oferta solicitada, tipo de balony
el precio que se cobra por el servicio de acuerdo al producto solicitado.

e Lapiceros, plumones, tijeras, resaltadores en el recipiente porta lapiceros puestos en
un lugar cercano para ser utilizados a la brevedad.

e Los papelitos de pegar en los balones con los nimeros de teléfono son ordenados
sobre el escritorio junto a la goma en un lugar cercano para ser utilizados en la carga a
despachar.

e Los cajones del escritorio del lado izquierdo han sido ordenados y utilizados en el

primer cajon para objetos de escritorio que no son utilizados con frecuencia, el




segundo cajon para objetos de aseo como son las cajas de mascarillas y trapos para
limpiar el area, en el tercer cajon hay objetos para las motos, asi como las cadenas de
seguridad.

e En el lado de los cajones del lado derecho del escritorio han sido ordenados para
guardar documentacion de la tienda como del personal, primer cajon para
documentacion de la tienda, segundo cajon para documentacién del personal y nos
referimos al personal con la implementacion de fichas del personal, en el tercer cajén
objetos para cargar los cargadores de los teléfonos de la tienda.

e Se implemento una base de datos para facilitar la recepcion de los pedidos ya que en
la mayoria de los clientes necesitan saber su Gltima compra fecha y marca que se le
despacho.

Cuando se hace referencia a la implementacion de una base de datos es porque se creo
una base de datos en las hojas de calculo de Excel. Estas hojas de calculo contienen
informacion importante de los clientes como direccion del domicilio, fecha de
compra, marca del balon, tipo de bal6n, precio toda esta informacion para agilizar el
proceso de recepcion y responder todas las preguntas con respecto a sus compras
anteriores. Cabe recalcar que la elaboracién de esta base de datos ha sido realizada
por una persona externa la cual capacito al cajero recepcionista para llenar
adecuadamente los registros de cada cliente.

e Los teléfonos han sido ordenados de acuerdo a la frecuencia de uso, el teléfono negro
esta en la pared por la facilidad de uso, el teléfono blanco estéa al lado derecho con
espacio para que el personal pueda ayudar con la toma de los pedidos, los celulares
estan cerca y a la mano junto con los demas papeles para tomar los pedidos.

e En la parte lateral de la pared al costado del escritorio estara el mapa para que los
repartidores que reciben su nota de pedido y no se ubiquen puedan visualizar la

direccion con mayor facilidad.
b) En el area de Ofertas

En el area de ofertas estaba es desorden después de la clasificacion de cada uno de
los objetos encontrados en esta area se pudo comprobar que existian objetos que no tenian
especificado su lugar, por tal motivo se pasé a ordenar las promociones en el orden que

va de acuerdo a su contante rotacion.
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e En la parte superior y primer nivel del andamio se ordend la botella de
agua con los vasos para el uso y consumo del personal.

e Al costado del agua se orden0 un area pequefia para poner los cascos que
se usan y los que no se usan ese dia de trabajo porque hay personal que
descansa.

e Enel segundo nivel y al lado izquierdo estaran ordenadas las valvulas
normales y premium junto con las mangueras.

e Al costado de las valvulas estaran los coladores de arroz.

e Al costado del colador estaran las lejias de 550 gr.

e Al costado de las lejias estaran las jarras de plastico de 2litros .

e Al costado de las jarras estaran los detergentes, los cuales se dan 2
unidades por cada compra.

e Al costado detergentes y en el lugar mas cercano para coger con mayor
rapidez la oferta estan las lavavajillas las cuales tienen una muy buena
rotacion.

e Enel tercer nivel y al lado izquierdo del andamio se ordenan los tazones ya
sea en modelo cuadrado de 6 litros o tazon elefante de 6 litros.

e Al costado del tazon seran ordenadas las papeleras

e A su costado de las papeleras estaran los platos, plato tendido, plato hondo.
plato bebe y plato chifero.

e Al costado de la loza estaran ordenados los papeles toallas ya que se
encuentran en un lugar mas cerca para realizar la entrega de la promocién
ya que este es el regalo que tiene la mayor rotacion.

e En el tercer nivel estardn ordenados los paquetes de notas de pedido,
papelitos con nimeros para pegar en los balones, volantes, caja de
repuestos, hidrojet, cajas de herramientas con las llaves para arreglar las

motos.

c) Enel areade Servicios

Al realizar la clasificacion de las areas se pudo constatar mediante el listado y
clasificacion que el ara de servicios esta en desorden y falta de limpieza porque se
almacenaban objetos que no tenian nada que ver dentro de los servicios.

Se retiro de la ducha la escalera

La tina y tazén que se utilizaban reubicados
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Los cepillos y pasta dental retirados
Trapeadores reubicados

El cepillo del inodoro ubicado en un lugar que debe estar accesible para su uso.
d) En el area de Balones
El area donde estan los balones se paso a ser ordenado de la siguiente manera

e Un espacio para los balones llenos

e Se deja un espacio vacuo para poder diferenciar los balones vacios

e Se separo un espacio para los balones que son cambios, todos estos
balones tienen que estar dentro de un area que sera sefializada.

e Los carritos que se utilizan para llevar los balones a los clientes dentro del
condominio seran ordenados a un lugar aparte para ser utilizados con
orden y facilidad.

e Los recogedores y escobas estaran en un lugar ordenados para su uso.

e Los plumeros estaran en un lugar ordenados para su visualizacion y uso.

e) Enel area de Almacén

Para ordenar el almacén de forma que este pueda ser util para tener un stock
ordenado se debe tener en cuenta la rotacion de las promociones. Se llevara a cabo
una tabla para determinar la rotacion de oferta y poder determinar el orden dentro del

almaceén. Se realizo un ABC de las promociones que mas rotan.

Tabla 15

Clasificacion de ofertas en area de Almacén
Oferta Cantidad % v ABC

Acumulado

Papel toalla 35 30% 30%
Lavavajilla 20 17% 48%
Lejia 15 13% 61%
Detergente 11 10% 70%

7% 77%
3% 80%

Plato chifero 8
3

Plato tendido 5 4% 84%
S)
5

Colador

4% 89% B
4% 93%

Plato hondo

Tazén
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Plato bebe 5 4% 97%

Jarra 2 2% 99% C
Papelera 1 1% 100%

Total 115 100%

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo al ABC realizado para las promociones se puede observar que las ofertas
ubicadas en el area de color rojo (A) es la que mayor rotacion tiene, area de color amarillo
(B) son aquellas ofertas que tienen una rotacion regular y finalmente el area de color
verde(C) son las ofertas que rotan escasamente. Como se observa la oferta que més rota en la
tienda es el papel toalla seguida del lavavajilla y la lejia por tal motivo las promociones de
stock son ordenadas de acuerdo a la necesidad de la empresa. Como la empresa también
vende agua y son almacenadas dentro del almacén estan seran ubicadas en un lugar central
par la facilidad del delivery y en cuanto a los envases vacios seran ordenados en la parte
trasera y al fondo ya que su rotacion se da cuando hay una nueva adquisicién del mismo. Las
herramientas y repuestos para las motos y en un lugar alejado ya que no son utilizados con

frecuencia

El orden del almacen tiene que ir de acorde al uso diario de las promociones y los

objetos

6.2.3. Etapa Seiso (Limpieza)

En el presente trabajo de suficiencia profesional donde se lleva a cabo la
implementacion de las 5S dentro de la empresa Diaz gas y Obsequios E.I.R.L. Ya que esta
empresa se encarga de brindar el servicio de delivery de gas a domicilio, agua de mesa en

bidones de 20 Litros y venta e instalacion de regulador.

Se pudo observar que, en el area de recepcion de pedidos, area de ofertas, area de
balones, area de servicios y el area de almacen tenian una falta enorme en cuanto a la
limpieza por tal motivo se llevo a cabo una limpieza general en cada una las areas junto al
apoyo de cada uno de los colaboradores. Asimismo, se seguira una limpieza diaria dentro de
la empresa mediante un horario establecido, también se sefiald el area de los balones
cumpliendo para ello con el reglamento impuesto por osinergmin. Como la empresa esta
compuesta en su mayoria por varones es muy probable que no se limpie adecuadamente y

como también es un tema de cultura se llevo a cabo charlas.



Tabla 16

Horarios de programacion

NOMBRES HORARIOS
DESCANSO | ALMUERZOS | LIMPIEZA

ANDRES VIERNES 12:00 - 1:00PM | SABADO
ANDERSON MARTES 1:00- 2:00PM MIERCOLES
JESUS JUEVES ROTATIVO VIERNES
CARLOS CEDENO SABADO 2:30 - 3:30PM | LUNES
CARLOS JOSE MIERCOLES | 3:00 —4:00PM | JUEVES
JOSE ANTONIO LUNES 2:00 — 3:00PM | MARTES
CAJERO DOMINGO | = ----------

Fuente: Elaboracion propia

6.2.4. Etapa Seiketzu (Estandarizar)

En la cuarta S se debe realizar una estandarizacion de las 3 primeras S ya que se desea
mantener la empresa en orden y limpia para ello cada dia se debe clasificar los objetos que no
sirven de los que si sirven y reubicar los que no estan en su lugar. Se debe tener en cuenta que
Hay un lugar para cada cosa y cada cosa debe estar en su lugar porque de esta manera se
evitan atrasos.

En este caso para reducir las demoras en cuanto a las ubicaciones se implemento el
tener un plano fisico de toda el area de reparto para lograr que el delivery se ubique con
mayor prontitud.

Se dieron capacitaciones al personal administrativo como al personal de despacho
ensefiando como se debe realizar un adecuado servicio y como se debe crear una cultura de la
metodologia.

Como el personal no se encontraba identificado se llevo a cabo una capacitacion por parte de
la empresa Primax al personal de delivery y se obtuvo un carnet de capacitacion para

identificarse ante los clientes.
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6.2.5. Etapa Shitsuke (Disciplina)

Esta Gltima S nos ayuda a ver como la empresa asume el cambio que se trae la
implementacion de la metodologia de las 5S dentro de la empresa Diaz gas y Obsequios
E.l.LR.L.

Por tal motivo se llevaron a cabo auditorias internas y observacion en cuanto a los
reclamos de los clientes, asi como llevar a cabo la encuesta de los clientes y se pudo
comprobar cuanto se ha mejorado en cuanto a la atencidn que brinda la empresa a sus
clientes.

Como la metodologia 5s es una herramienta que las empresas implementan para
mejorar en todos sus aspectos cada mes se tiene que evaluar las condiciones en la que se esta
trabajando y como los colaboradores de la empresa se comprometen a seguir mejorando cada

dia y tomar como parte de su vida esta cultura de mejorar.



Figura 26. Check list Auditoria General después de la implementacion 5S.

HOJA CHE CK LIST DE 55 - AUDIT ORIA DESPUE S DE L ATMPLE MENT ACTON 55

EMPRE SADIAZ GAS Y OBSEQUIOSE.LEL.

Fecha 15/08:2021 Fango de puntaj
Porcentaje = (73/800* 100=20123% 1 | nale
NOTA : El porcentaje (%%) se halla al dividir el numem de puntos 2 |Regular

gue cumplen entrre el total de puntos multiplicados x 100 3 |Normal
4 | Bueno

PUNIOS A AUDITAR Total | Total %%

Eldrea de trabajo se encuentra libie d= objetos innecesarios

Laa

1% Seiri Las zonas vareas de delimitacion estan corrsctaments marcadas| 4
(Clasificar) |Los productos se encuentran correctaments ubicados velasificad] 3
Las promociones estan corsctaments ubicadas yelasificadas 4 | 87.50
o Laszarsas de trabaje tisnen una sefializacion adscuada 3
e L ductos estan ordenades adecuadamente en su espacio 4
(Ordenar) [ °5 FFOCBCoss S S EspR n
Se tiene identificade un lugar para productes defectuosos 3
Elalmacen de promociones se encuentra ordenade 4 | 87.50
Lazarsas de trabaje se encuentran impias 3
3% Seizo  |Los productos ze encuentrazn Limpios 4
(Limpiar) |Laspromociones estan limpias v sin defecto 4
Existe un hotrario de limpieza | se cumple con ello 4 | 93395
Secumple con las 3 primeras § 4
4% Seiketsn  |Se cuenta con procedimientos e informacion clara yprecisa 3
(Eztandarizr) |E| iempo de entrega del pedido es 1a adecuada 4
Loz colaboradores estan capacitades para realizar sus labores 4 | 8375
Secumplen las 4 § anteriores 4
5% Shetsule  |Se mantiens el orden vlimpieza en todas las area de trabajo 3
(Disciplina) |Se realiz capacitacion constante de los colaboradores 4
Se realizan auditorias para implementar mejoras en la empresa 4 | 8375
TOTAL 73 | 125
RESUMEN ¥ Rango de resuttados
Seirl 87.50 Ya Rango Puntaje
Seizon 87.50 0-23 Malo
Seiso 9375 26-30 Regular
Seiketsn 93.75 51-73 Nomnal
Shetsuke 93.75 16-100 Bueno
Promedio 91.25

Fuente: Elaboracién propio
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Tabla 17.
Clasificacion de objetos en &rea de Almacén

Porcentaje
Etapas Puntos % J
Seiri 14 87.50
Seiso 14 87.50
Seiso 15 93.75
Seiketsu 15 93.75
Shetsuke 15 93.75
Total 74 91.25

Fuente: Elaboracion propia

Figura 27. Resumen Auditoria después de la implementacion 5S

RESUMEN AUDITORIA - DESPUES DE
IMPLEMENTACION 5S

Seiri

87.5%

0,
Shetsuke 874 Seiso

93.75%

93.75% 93.75%

Seiketsu Seiso

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 17 y Figura 27 se puede determinar que la implementacion de cada uno de
las 5s fue todo un éxito dentro de la empresa Diaz gas y Obsequios E.I.R.L. ya que al
pertenecer al rubro de las empresas dedicadas a brindar un servicio por medio de productos
estd compuesta por diferentes areas.

Si comparamos que antes de la implementacion el total de porcentaje en las 5 fases

era de 27.5% segun la Tabla 9 y figura 24. Despues de la implementacion 5S en la empresa
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Diaz Gas y Obsequios E.I.R.L. se llevé a cabo una auditoria general obteniendo segun la
Tabla 17 y Figura 27 un total de 91.25% en cuanto al cumplimiento de las 5s dentro de la

empresa obteniendo finalmente una mejoria del méas de 63%.

Figura 28. Area recepcion de pedidos después de 5S

Fuente: Diaz gas y Obsequios E.I.R.L

Figura 29. Area Ofertas pedidos después de 5S

DESPUES

Fuente:Diaz gas y Obsequios E.I.R.L.



Figura 30. Area Servicios pedidos después de 5S

Fuente: Diaz gas y Obsequios E.I.R.L.
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Figura 31. Area Almacén pedidos después de 5S

ANTES B DESPUES

Fuente: Diaz gas y Obsequios E.I.R.L.

Figura 32. Area Balones después de 5S

| DESPUES |

Fuente: Diaz gas y Obsequios E.I.R.L.
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Figura 33. Encuesta a clientes.

89

D ficiente =1
Regular =1
Bueno =1
Exelente =4

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE

Para la empresa Diaz gas y Obsequios E.LR.L. es de suma importania su
opinian, razon por la cual mediante esta encuesta deseamos que califique los
siguientes aspectos teniendo en cuenta la escala del 1 al 4. Donde

:I,I":l

PREGLINTA

JComp fue la atencion &l momento da realizer su padide ?

Elraceprionists daspsio todas s dudss 7

A | s [ DS e

El personal fis pacients 2l tomar su padido”

;Supadido fue entregado da mansra rapida’

JSuservicio foe conforme 2 b indicado 7

JEl dalvary fus claro &l explicar sus dudas 7

1| e | L

(El delivary fue cort2s 2l momento de brindar su ervicio?

AMarcar conma X

g

Volveriz 3 r2alizar 2 padido on 2sta tienda?

0

Recomendaria nuestro srvicio 2 un familiar o conocido?,

Fuente: Elaboracion propia

Después de realizar la encuesta se realiz6 una tabulacion de los resultados de la



encuesta realizada a 347 clientes de la empresa Diaz Gas y Obsequios E.I.R.L

Tabla 18
Resumen de la encuesta

RESUMEN DE LA ENCUESTA

Para la empresa Diaz gas y Obsequios es de suma importancia su opinién, razén
por la cual mediante esta encuesta deseamos que califique los siguientes aspectos teniendo
en cuenta la escala del 1 al 4. Donde

conocido?

Deficiente = 1
Regular =2
Bueno =3
Excelente = 4
N° PREGUNTA 1 2 3 4 TOTAL
1 ¢Co_m0 fue la a}tencmn al momento de 4 3 280 60 347
realizar su pedido?
2 | ¢El recepcionista despejo todas sus dudas? 3 6 275 63 347
3 | ¢El personal fue paciente al tomar su pedido? | 2 5 248 92 347
4 | ¢ Su pedido fue entregado de manera rapida? 6 7 283 51 347
5 | ¢su servicio fue conforme a lo indicado? 4 5 270 68 347
6 | ¢El delivery fue claro al explicar sus dudas? 3 4 234 106 347
2 ¢El del!v_ery fue cortés al momento de brindar 2 5 936 104 347
su servicio?
Marcar con una X Sl NO |TOTAL
8 [¢Volveria a realizar su pedido en esta tienda? 288 9 347
9 ¢ Recomendaria nuestro servicio a un familiar o 288 9 347

Fuente: Empresa Diaz gas y Obsequios E.I.R.L

Después de obtener el cuadro resumen de la encuesta se procedio a realizar los

graficos que registra la respuesta de cada pregunta los cuales se muestran en el Anexo 1,2,3.

Se determind que de los 347 clientes encuestados 9 indican que el servicio es

deficiente o regular esto indica que el 97 % de los clientes estan satisfechos con la

calidad del servicio recibido por parte de la empresa Diaz Gas y Obsequios E.I.R.L.
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Las siguientes tablas resumen la encuesta realizada a una muestra de 347

clientes en cuanto a la calidad de la atencién del servicio que brinda la empresa Diaz

Gas y Obsequios a los clientes basada en los objetivos especificos de este trabajo

Tabla 19
Resumen para medir la calidad en la recepcion del pedido

Preguntas que miden la Calidad en la recepcion del pedido
N° PREGUNTA 1 2 3 4 | TOTAL
¢ Como fue la atencion al momento de realizar
1 su pedido? 4 3 280 | 60 347
2 (El recepcionista despejo todas sus dudas? 3 6 275 | 63 347
3 ¢El personal fue paciente al tomar su pedido? 2 5 248 | 92 347
Deficiente = 1
Regular =2
Bueno =3
Excelente =4
Pregunta Regula Excelent
S Deficiente r Bueno |e Total
1 4 3 280 60
2 3 6 275 63
3 2 5 248 92 347
PROM. 3 4.67 |267.67| 71.67
77.14
% 0.86% 1.34% % 20.65% | 100.00%
100.00
SUMA 2.21% 97.79% %

Fuente: Empresa Diaz Gas y Obsequios E.I.R.L.

En la Tabla 19. Resumen que mide la calidad de recepcion del pedido se puede

deducir que de todos los encuestados el 97.79% esta conforme con la atencidn recibida al

momento de realizar su pedido.

A continuacion, se procedera a realizar una tabla resumen para medir la calidad de

atencion en cuanto al tiempo que se toma el delivery en realizar la entrega del pedido.

Tabla 20
Resumen para medir la calidad en la entrega del pedido

Pregunta que mide la Calidad en el tiempo de entrega pedido
N° PREGUNTA 1 2 3 4 |TOTAL
4 ¢Su pedido fue entregado de manera rapida? 6 7 283 | 51 347

Deficiente = 1

Regular =2




Bueno =3
Excelente = 4
Preguntas | Deficiente Regular |Bueno |Excelente| Total
1 6 7 283 51 347
% 1.73% 2.02% |81.56% | 14.70%
SUMA 3.75% 96.25% 100.00%
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Fuente: Empresa Diaz Gas y Obsequios E.I.R.L.

Después de realizar la Tabla 20. Resumen se puede constatar que el 96.25% de los

clientes encuestados estan satisfechos con el servicio.

Tabla 21

Resumen para medir la calidad en cuanto a la capacidad de respuesta del personal

Preguntas que miden la Calidad de la capacidad de respuesta

N° PREGUNTA 1 2 3 4 |TOTAL
2 ¢ El recepcionista despejo todas sus dudas? 3 6 275 63 347
5 ¢Su servicio fue conforme a lo indicado? 4 5 270 68 347
6 ¢El delivery fue claro al explicar sus dudas? 3 4 234 106 347
¢El delivery fue cortes al momento de
7 brindar su servicio? 2 5 236 104 347
Deficiente = 1
Regular =2
Bueno =3
Excelente = 4
Preguntas | Deficiente Regular | Bueno |Excelente | Total
2 3 6 275 63
5 4 5 270 68
6 3 4 234 106 347
7 2 5 236 104
PROM. 3 5 253.75 | 85.25
% 0.86% 1.44% |73.13% | 24.57% |100.00%
SUMA 2.31% 97.69% 100.00%

Fuente: Empresa Diaz Gas y Obsequios E.I.R.L

En la Tabla 21 se puede observar que el 97.69% de los clientes encuestados

encuentran que sus dudas y problemas han sido resueltas por el personal al momento de ser

atendido.

Finalmente, basados en los reclamos del mes de julio se obtuvo que en la tienda habia

un 16.78% de quejas por parte del cliente que realiza su pedido y en comparacion con los

resultados de la encuesta se determino que solo un 3% de los encuestados esta disconforme

con el servicio recibido por la empresa Diaz Gas y Obsequios



7.1

Capitulo VII: Implementacion de la Propuesta

Propuesta econémica de implementacion

Llevar a cabo la implementacion de la metodologia 5S en la empresa Diaz Gas y
Obsequios E.I.R.L. Nos ayudara a mejorar la calidad de atencion de los clientes debido a
gue si dentro de la empresa se mantiene el orden, limpieza, disciplina y un compromiso de
trabajo en equipo. entonces se podra tener un clima laboral adecuado para poder cumplir
con los objetivos planteados en este trabajo de investigacion.

De acuerdo a lo que se ha planteado en el capitulo 2 de este trabajo se aplicara la
metodologia 5s con la finalidad de conseguir mejorar en la recepcion del pedido el cual
sera tomado con todas las especificaciones requeridas por las clientes y aclarar cada una
de las interrogantes que presente el cliente para ello se pudo implementar una base de datos
para la empresa con en el cual se puede obtener la informacion necesaria que solicite el
cliente al momento de realizar su pedido. El segundo objetivo especifico en este trabajo es
mejorar en el tiempo de entrega para ello se implementd un plano de la zona de reparto
para tener una ubicacidn exacta de la direccidn que se tiene en la nota de pedido y al tener
una area de balones ordenado y limpio asi como el area de las promociones en completo
orden de acuerdo a la rotacién de promociones, al tener al personal consiente a donde se
debe dirigir con la entrega del pedido y tener el conocimiento de producto que debe
entregar pues la entrega debe ser en un tiempo optimo, ademas de ello se debe tener en
cuenta que se debe utilizar las aplicaciones como el Google maps y el Geodir maps para
lograr una ubicacion en aquellos clientes que no conozcan su direccidn exacta y envien
ubicacién. El tercer objetivo de este trabajo es mejorar la capacidad de respuesta con los
clientes y se hace referencia a capacidad de respuesta en cuanto a como el personal de la
empresa se dirige y puede responder de una manera asertiva al cliente y despejar las dudas
del mismo por tal motivo en este caso con la ayuda de la base de datos se puede resolver
cada duda que tiene el cliente al momento de realizar su pedido ya sea con respecto a
consultar fecha de su ultima compra, marca del producto adquirido y el precio del mismo.
Asimismo, por parte del delivery que realiza la entrega del producto se implement6 la
entrega de su kit de fugas que esta compuesta por 1 alicate, 2 gastop, 1 desarmador, 1
imperdible con orrings para tener todos los implementos necesarios para calmar una fuga

de gas en el momento preciso de realizar una instalacion del mismo modo se espera que el
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delivery se sienta comprometido con su trabajo ya que siente que forma parte importante
de la empresa. Como parte de compromiso se pudo concretar junto con gerencia el realizar
deporte cada dos semanas todos los miembros de la empresa con la finalidad de lograr en
cada uno de los trabajadores un pensamiento mas positivo y sobre todo que se sientan parte
de la empresa.

A continuacién, con la finalidad de encontrar el presupuesto econémico de
implementacién de la metodologia 5S se considera el sueldo de cada uno de los
colaboradores, como los del comité 5S ya que son los encargados de supervisar el
cumplimiento de cada una de las S. Se toma las horas utilizadas en cada fase de la
implementacion para saber el costo real que en cuanto a las horas utilizadas dentro del
horario de trabajo para implementar la metodologia.

Se ha considerado a la gerente general de la empresa, Administradora, cajero y
repartidores, Obteniendo que el pago del cajero es de S/. 450 .00 y los repartidores ganan
S/. 350.00 semanal, el sueldo de la administradora y la gerente es mensual como todos los
mencionados anteriormente tienen sueldos variables se considerd un sueldo estandar de
S/. 1800.00 como en todo el trabajo de implementacion todos formaron parte del proyecto
se ha considerado como horario de trabajo las horas que la tienda permanece atendiendo.
Como el horario de trabajo es de 7 am a 10 pm de lunes a sadbado y los domingos de 8 am
a 8 pmy como cada trabajador descansa 1 dia a la semana entonces los dias mensuales de
trabajo fueron de 26 dias laborables al mes. Después de realizar los calculos tenemos que
el costo de la hora de mano de obra seria de S/. 5.77.

En las siguientes tablas se detalla con mayor precision el presupuesto Econémico

para la implementacion de la metodologia 5S en la empresa Diaz Gas y Obsequios E.1.R.L.

Tabla 22
Presupuesto econoémico costo horas hombre utilizadas en la implementacion 5S

o NUMmero Namero Costo Costo total
Actividades Integrantes de hora de por hora Total por
personas actividad
1° Reunidn antes de la S/ S/
de la implementacidn 5s Comité 5S 1 3 5.77 17.31 s/
2° Reunién para elaborar 3462
plan de actividades para S/ S/ '
implementar 5s Comité 5S 1 3 5.77 17.31
Implementacién SEIRI = Clasificacion
Comité 5S 'y S/ S/ S/
Capacitacion Seiri mas 2 9 5.77 103.86 175.99
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Identificacién de los S/ S/
elementos Comité 5S 1 2 5.77 11.54
S/ S/
Asignacion de tarjetas Repartidor 1 1 5.77 5.77
Asignar Zona de S/ S/
clasificacion de elementos Comité 5S 0.5 1 5.77 2.89
S/ S/
Clasificacion de elementos Comité 5S 3 2 5.77 34.62
Eliminacion de los S/ S/
elementos con tarjeta roja Repartidor 2 1 5.77 11.54
S/ S/
Auditoriade la1° S Comité 5S 1 1 5.77 5.77
Implementacién SEITON = Orden
Comité 5Sy S/ S/
Capacitacién Seiton mas 2 9 5.77 103.86
Definicién de ubicacion S/ S/
de los elementos Comité 5S 3 1 5.77 17.31 S/
Sefalizacidn de las S/ S/ 138.48
areas y elementos Repartidor 2 1 5.77 11.54
S/ S/
Auditoria 2° S Comité 5S 1 1 5.77 5.77
Implementacién SEISO = Limpieza
. S/ S/
Capacitacién Seiso Comité 55 2 9 5.77 103.86
Asignacion de
responsabilidades Comité 5S S/ S/ s/
de limpieza 0.5 2 5.77 5.77 150.02
Comitée 5Sy S/ S/ '
Limpieza general mas 3 2 5.77 34.62
. S/ S/
Auditoria 3° S Comite 55 1 1 |577 5.77
Implementacién SEIKETSU = Estandarizacion
Comité 5S 'y S/ S/
Capacitacién Seiketsu mas 2 9 5.77 103.86
Establece medidas g/
preventivas de Comité 5S S/ S/ 126.94
mantenimiento, Horarios 1 3 5.77 17.31 '
. S/ S/
Auditoria 4° S Comité 55 1 1 |577 5.77
Implementacion SHITSUKE = Disciplina
Comité 5Sy S/ S/
Capacitacién General mas 1 9 5.77 51.93 S/
L Comité 5S S/ S/ 69.24
Auditoria General 1 3 5.77 17.31
S/
TOTAL 695.3

Fuente: Elaboracion propia

Se debe considerar que la persona encargada del proyecto realizo un curso taller de 5s
por tal motivo tiene conocimiento de la implementacion de la misma para poder implementar
la metodologia dentro de la empresa Diaz Gas y Obsequios E.I.R.L..En la Tabla 22, se puede
visualizar el costo econémico de cada actividad realizada dentro de empresa para lograr la
implementacion de la metodologia , este costo esta basado en el tiempo de horas de trabajo

laborables que se utilizaron en cada una de las actividades realizadas en cada etapa de
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implementacion.

Tabla 23.
Material utilizado en la implementacion 5S

Material Utilizado para la implementacion 5S
Descripcion Cantidad Unlda_d de C_ostq Total
medida unitario

Base de datos 1 Unidad S/ 350.00 | S/ 350.00
Etiquetas autoadhesivas 6 paquete S/ 2.00 | S/ 12.00
Lapiceros 6 Unidad S/ 0.50 | S/ 3.00
Plumén Negro Permanente 2 Unidad S/ 150 | S/ 3.00
Sobre manila 12 Unidad S/ 0.50 | S/ 6.00
Folder Manila 5 Unidad S/ 0.60 | S/ 3.00
Hojas bond 75 gr A4 1 paquete S/ 15.00 | S/ 11.00
Micas 12 Unidad S/ 0.50 | S/ 6.00
Cinta adhesiva 2 Unidad S/ 250 | S/ 5.00
Cuadernos pequefios de control 7 Unidad S/ 1.00 | S/ 7.00
Caja 1 Unidad S/ 50.00 | S/ 50.00
Porta llaves y Control de
mantenimiento 1 Unidad S/ 50.00 | S/ 50.00
Plano 1 Unidad S/ 90.00 | S/ 90.00
Desarmador 7 Unidad S/ 150 | S/ 10.50
Alicate 7 Unidad S/ 5.00 | S/ 35.00
Gastop 14 Unidad S/ 4.00 | S/ 56.00
Hojas de impresion 20 Unidad S/ 0.50 | S/ 10.00
Trapos de limpiar 8 Unidad S/ 150 | S/ 12.00
Trapeadores 2 Unidad S/ 2.00 | S/ 4.00
Guantes de limpieza 1 Unidad S/ 5.00 | S/ 5.00

TOTAL S/ 728.50

Fuente: Elaboracion propia

Se puede visualizar en la Tabla 23, cada uno de los materiales utilizados para
implementar la metologia 5S y el costo de cada uno de los materiales utilizados por ello se
obtuvo un moro total de S/. 728.50.

Tabla 24
Cuadro Resumen

Cuadro Resumen

Descripcion Monto
Presupuesto econdmico costo
horas hombre utilizadas en la

implementacion S/ 695.30
Material Utilizado para la
implementacion S/ 728.50

TOTAL S/ 1,423.80




Fuente: Elaboracion propia

Al observar la Tabla 24, se puede resumir que el presupuesto econémico utilizado
para implementar la Metodologia 5S dentro de la empresa Diaz Gas y Obsequios E.I.R.L.
es de S/. 1423.80 aproximadamente.

Antes de realizar el estudio econémico financiero se mostrard mediante una tabla

el costo que genera el mantenimiento de las 5S en estos meses.

Tabla 25
Cuadro Resumen Costo de mantenimiento 5S

5s Actividades Cant. Cant. Costo Costo
Integrantes Horas Personas Hora total

e Comité 5S 1 3 SI5.77 | S/17.31

Capacitacion Seiri -
Repartidores 1 SI5.7T7 | S/34.62

Asignacion de tarjetas y
1° s CIaSlflcaCK')n C0mlté 55 1 3 8/577 5/1731
de elementos Repartidor i I SI5.77 S/5.77
Eliminacion de los elementos

con tarjeta roja Repartidor 1 . SR S/5.77
Auditoria de la 1° S Comité 5S 1 1 S/5.77 S/5.77
PR Comité 58 1 3 S/5.77 | S/17.31

Capacitacion Seiton -
Repartidores 1 6 SI5.77 | S/34.62

2°S Sefalizacion de las

areas y elementos Repatidor 1 1 S/5.77 S/5.77
Auditoria 2° S Comité 5S 1 1 S/5.77 S/5.77
s Comité 5S 1 3 SI5.77 | S/17.31

Capacitacion Seiso -
35 Repartidores 1 6 SI5.77 | S/34.62
Limpieza general Repartidor 2 1 S/5.77 S/11.54
Auditoria 3° S Comité 5S 1 1 SI5.77 | s/5.77

ité S/5.77

Capacitacion Seiketsu Comlt(? S5 L L SI5.77
4° S Repartidores 1 1 S/5.77 S/5.77
Auditoria 4° S Comité 55 1 1 SI5.77 S/5.77
o Comité 5S 1 3 SI5.77 | S/17.31

Capacitacion General -
5°S Repartidores 1 6 SI5.77 | S/34.62
Auditoria General Comité 5S 1 3 SI5.77 S/17.31

TOTAL S/305.8

Fuente: Elaboracion propia

Se llevara a cabo un andlisis economico financiero y para realizar este analisis se
tendra en cuenta la variacion positiva que hubo en cuanto a las ventas de julio y el mes de
noviembre después de realizar la implementacion y la utilidad que genera el incremento

de las ventas.



Tabla 26
Cuadro Resumen Utilidad

DESCRIPCION JULIO | AGOSTO | SETIEMBRE | OCTUBRE | NOVIEMBRE
INGRESOS | VENTAS 28600 33400 34000 34580 34600
SUELDO Al PERSONAL 9500 9500 9500 9500 9500
ALQUILER LOCAL 1200 1200 1200 1200 1200
PAGO TELEFONOS 250 250 250 250 250
PAGO EN PUBLICIDAD 3000 3000 3000 3000 3000
COMPRA GASOLINA 2100 2325 2250 2325 2250
EGRESOS | OFERTAS 5720 6680 6800 6916 6920
MANTENIMIENTO
MOTOS 852 852 852 852 852
ALQUILER CANCHA 180 180 180 180 180
PAGO IMPUESTOS 1450 1500 1550 1600 1650
OTROS PAGOS 200 200 200 200 200
TOTAL 24452 25687 25782 26023 26002
UTILIDAD 4148 7713 8218 8557 8598

Fuente: Elaboracion propia

Al observar la Tabla 26, se puede verificar que la utilidad del mes de julio en
comparacion al mes de noviembre es de S/. 4450 y con la Tabla 26 en el cuadro resumen se
obtuvo que el presupuesto econémico es de S/. 1423.80 sumamos el monto de la Tabla 27 igual
a S/. 305.80.y como el mantenimiento es cada 2 meses tendriamos un costo de mantenimiento
5s de S/. 611.60. Después de obtener estos datos se puede obtener el Costo Beneficio del que
ha provocado la implantacion de la Metodologia 5S dentro de la Empresa Diaz Gas y
Obsequios E.I.R.L.

Costo Beneficio =4450/(1423.8+611.6)= 2.19.

Como el indice costo beneficio es mayor a 1 se puede determinar que la implementacién

de la metodologia 5S dentro de la empresa Diaz Gas ha sido exitosa.

7.2.  Calendario de actividades y recursos

A continuacion, se mostrara el diagrama de actividades realizadas durante el periodo de

implementacion y posterior mantenimiento de las 5S.
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Figura 34. Diagrama de Gantt

Diagrama de Gantt
Periodoresali 1 7/ ouracéndelplan Y wicorea [ competado

INICIO DEL  DURACION DEL  INICIO  DURACION PORCENTAIE
ACTIVIDAD

PLAN PLAN REAL REAL  COMPLETADO SEMANAS
1 2 3 4 5 6 7 a8 9 10 11 12 13 14
1* Reunidn antes de la implementacion 1 1 1 1 100%
2 Ilielunlon eIaIlJoracmn planln%e 100%
actividades de implementacidn 5s 1 1 1 1
IMPLEMENTACION SEIRI = CLASIFICACION
Capacitacion Seiri 2 1 2 1 100%
Identificacidn y asignacion de tarjetas 2 1 2 1 100%
Clasificacion de elementos 2 1 2 1 100%
Eliminacion de elementos innecesarios 2 1 2 1 100%
Auditoria 1° 5 2 1 2 1 100%
IMPLEMENTACION SEITON = ORDEN
Capacitacion Seiton 3 1 3 1 100% -
Definicion de Ubicacidn de elementos 3 1 3 1 100% Bl
Sefializacion de dreas y elementos 3 1 3 1 100% Bl
Auditoria 2° 5 3 1 3 1 100% [
IMPLEMENTACION SEISO = LIMPIEZA
Capacitacion Seiso 4 1 4 1 100% [ |
Asignacion de responsabilidades de limp. 4 1 4 1 100% [ ]
Limpieza general 4 1 4 1 100% [ ]
Auditoria 3° § 4 1 4 1 100% [ ]
IMPLEMENTACION SEIKETZU= ESTANDARIZACION
Capacitacién Seiketsu 5 1 5 1 100% Il
Establece medidas preventivas de 100% .
mantenimiento, Horarios 5 1 5 1
Auditoria 4° § 5 1 5 1 100% [ ]
IMPLEMENTACION SHITSUKE = DISCIPLINA
Capacitacion General 6 1 6 1 100% |
Implementacion 6 1 6 1 100% [ |
Auditoria 55y General B 1 B 1 100% -
MANTENIMIENTO 55
Mantenimiento 55 N* 1 11 1 11 1 100% [ ]
Mantenimiento 55 N* 2 16 1 16 1 100%

Fuente Elaboracién Propia



El diagrama Gantt indica que el periodo de implementacién conlleva el alcance de
6 semanas es decir comenzamos el mes de agosto en la primera semana de este mes nos
dedicamos a las 2 reuniones previas a la implementacion y realizar la planificacion de las
actividades a realizarse. En la siguiente semana se lleva la implementacion

de la primera S y asi sucesivamente en las otras 4 semanas siguientes se llevan a
cabo las siguientes implementaciones de las otras 4S. Finalmente en la semana 11 se
realiza el primer mantenimiento y decimos mantenimiento porque volvemos en una sola
semana a realizar una breve y exhausta reimplementacién dentro de empresa

. Después de esta semana completa que se dedica a la reimplementacion trabajamos
ya basados en criterios establecidos dentro de la empresa y después de 4 semanas volvemos
a realizar el segundo mantenimiento 5s.

Estos mantenimientos 5S se llevaron a cabo para reforzar la idea de un cambio de
mejora dentro de la empresa y crear en cada uno de los colaboradores una cultura dentro
del trabajo. Basado en orden, limpieza y disciplina se pueden llegar a lograr grandes
cambios.

La fecha que se realiz6 la encuesta fue el dia domingo 14 de noviembre

aproximadamente en la semana 14.
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Capitulo VIII: Conclusiones y Recomendaciones

8.1.Conclusiones

Se verifica que debido a la implementacion de la metodologia 5s se mejoro en la
calidad de atencion del cliente en la empresa Diaz Gas y Obsequios E.I.R.L
Debido a que mediante la encuesta realizada a los 347 clientes de los cuales 9
clientes afirman que su servicio fue deficiente o regular esto significa que un
3% de los clientes tiene dificultades con el servicio recibido y un 97 % de los
clientes estas satisfechos con el servicio recibido y mediante la auditoria general
realizada después de la implementacion de las 5S se constato que la empresa

cumple con mas del 90% de una adecuada implementacion de las 5s. .

Se verifica que mediante la implementacién de las 5S y base de datos la
recepcion de los pedidos en la empresa Diaz Gas y Obsequios ha mejorado en
gran medida debido a que segun la encuesta realizada a los clientes el 97.79%
esta satisfecho con la atencidn recibida al momento de realizar su pedido.

Se verifica que, mediante la implementacion de las 5S, Mapa fisico y uso de los
aplicativos de ubicacién la entrega de los pedidos en la empresa Diaz Gas y
Obsequios E.I.R.L..Se realizan a tiempo. En base a la encuesta realizada a los
clientes el 96.25% estan conforme con el tiempo que tomo la entrega de su

pedido realizado.

Se verifica que mediante la implementacion de la metodologia 5S, base de
datos, entrega de kit de fuga, capacitaciones y acuerdo con gerencia de brindar 2
veces al mes cancha para realizar deporte. En base a la encuesta realizada el
97.69% de los clientes encuestados estan conforme con la capacidad de

respuesta del personal a todas sus dudas y problemas solucionados.
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8.2.

Recomendaciones

Se recomienda que la empresa Diaz Gas y Obsequios E.I.R.L. continue con las
capacitaciones constantes dentro de la empresa para que se pueda mantener la
implementacion de la metodologia 5S, asimismo es importante realizar
auditorias y encuestas para monitorear el servicio que esta bridando la empresa

en cuanto a la atencion que reciben los clientes.

Se recomienda que la empresa Diaz gas y Obsequios E.I.R.L. brinde
mantenimiento a la base de datos ya que contiene informacidn importante para
la empresa y el cliente, ademas de ello la persona que cumpla la labor de cajero
recepcionista sea una persona con conocimiento de los productos y zonas de

reparto para recepcionar adecuadamente el pedido a despacharse.

Se recomienda que la empresa Diaz Gas y Obsequios E.I.R.L. continue con el
mantenimiento preventivo de las motos para ello cada moto tiene su cuaderno
en donde figuran las fechas de cambio de aceite, afinamientos y mantenimiento.
Con la finalidad de tener una herramienta de trabajo activa para realizar el
despacho de los pedidos, Asimismo continuar con el uso del mapa fisico y el de
los aplicativos como el Geodir maps para ubicar direcciones por manzanas y
Google maps para ubicarse en calles y avenidas con la finalidad de entregar el

pedido en el menor tiempo posible.

Se recomienda que la empresa Diaz gas y Obsequios E.I.R..continue
incentivando a su personal, capacitandolos en el trabajo que realizan, supervisar
que cada personal tenga las herramientas necesarias para responder ante
cualquier emergencia de fuga, continuar con el acuerdo de brindar 2 veces al
mes deporte a sus trabajadores. Asimismo, realizar reuniones con la finalidad de

recalcar la importancia de brindar un trato cordial al cliente.
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Anexo 1
Resultado encuesta pregunta 1,2,3

1. ;Como fue la atencion al
momento de realizar su pedido ?

PREGUNTA 1 | CANTIDAD
1 = Deficiente 4
2 = Regular 3
3 = Bueno 280 B 1 = Deficiente
4 = Excelente 60 m 2= Regular

TOTAL 347

# 3=Bueno
4 = Excelente
2. ¢El recepcionista despejo
todas sus dudas ?

Pregunta 2 CANTIDAD
1 = Deficiente 3
2 = Regular 6 m 1 = Deficiente
3 = Bueno 275 2 =Regular
4 = Excelente 63 =

TOTAL 347 W3 =Bueno

m 4 = Excelente
3. ¢El personal fue paciente al
tomar su pedido?

Pregunta 3 CANTIDAD
1 = Deficiente 2
2 = Regular ) [} 1 = DEﬁCiente
3 = Bueno 248 m 2 =Regular
4 = Excelente 92 R

TOTAL 347 R

® 4 = Excelente




Anexo 2

Resultado encuesta pregunta 4,5,6

Pregunta 4 CANTIDAD
1 = Deficiente 6
2 = Regular 7
3 = Bueno 283
4 = Excelente 51
TOTAL 347
Pregunta 5 CANTIDAD
1 = Deficiente 4
2 = Regular 5
3 = Bueno 270
4 = Excelente 68
TOTAL 347
| Pregunta 6 CANTIDAD
1 = Deficiente 3
2 = Regular 4
3 = Bueno 234
4 = Excelente 106
TOTAL 347
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4. ¢{Su pedido fue entregado de
manera rapida?

m 1 = Deficiente
M 2 = Regular

¥ 3 = Bueno

© 4 = Excelente

5. éSu servicio fue conforme a
lo indicado ?

m 1 = Deficiente
2 = Regular
m 3 = Bueno

H 4 = Excelente

6. ¢El delivery fue claro al
explicar sus dudas ?

m 1 = Deficiente
m 2 = Regular

© 3 =Bueno

M 4 = Excelente
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Anexo 2
Resultado encuesta pregunta 7,8,9

7. ¢El delivery fue cortez al
momento de brindar su

Pregunta 7 CANTIDAD o
1 = Deficiente 2 Servicio:
2= Regular 5
3 =Bueno 236 m 1= Deficiente
4 = Excelente 104 § 2= Ropilar
TOTAL 347 e
% 3 =Bueno
4 = Excelente
8. ¢Volveria a realizar su pedido
en esta tienda?
m S|
Pregunta 8 CANTIDAD
5| 338
NO ) = NO
TOTAL 347
9. ({Recomendaria nuestro
servicio a un familiar o
- : e conocido?.
regunta
Sl 338 & SI
NO 9
TOTAL 347

m NO




Anexo 4

Formato de evaluacion del clima laboral

Empresa Diaz gas v
Obzequio: EIR L.

EVALUACTON DE SATISFACCION DEL CLIMA LABORAL

Contestar confidencialments las siguientes preguntas, calificandolas del 1 al 5
Fanzo de punfaje: 1 = Moy Malo; 1 = Begular; 3 = Mormal; 4 = Buene; 5 = Muy Busno

Facha: |

Diz

]

T ofecs

COmemtario

1  La=mpresa se preccupa por :u biensstar

El area de trabajo es 1ma ambiente ardenade, limpio v sefalizado

3 Laempresa properciona todas las herramisnta: para realizar su trzbajo
4 Lae=mpresa realiza con frecusncia reumiones de rabajo

5  Laempresa cample con el pazo ds su suwelde

&  El area de despacho de delivery es da su 2grado

La smpresa coerta, cumple con todos los servicios que

% Loz jefes realizen llzmadas de atencion justificadas

8 Como colzborador(a) tiene conpcimiznte de las metas de la emprssa
10 Tesientes idenfificadodz) con la empresa

11 Considera gue gsta capacitado para realizar su trabajo

12 Recibe respeto y buen wato por parte dal clisnte

13 s siente motivado para realizar su frabajo

14  El conirol del manterimiento de l2s motos.

15 En general, ;oomo calificanas a 2 empresa?

Atin

Calificar las signientes afirmaciones de acuerdo a su percepcion

Grarias por tu colaboracion cualquier sugerencia y

00z 2yidara 2 mejorar COp empress.
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Anexo 5
Formato Guia de Observacion

Guia de Observacion

A continuacion, se presentara la guia de observacion la cual nos permitira observar
determinados comportamientos en cuanto a las actividades realizadas por los
colaboradores dentro de empresa Diaz Gas y Obsequios E.I.R.L.

Nombre del Aplicador: Fecha:
Nombre del evaluador: Area de trabajo
N° Criterios Si | No Observaciones

Llega a tiempo al trabajo

2 | Cumple con el uniforme requerido

3 | No maneja las herramientas necesarias
para atender fugas

4 |Llevaa cabo sus actividades en tiempo
y forma correcta

5 | Ejerce un buen comportamiento en
el grupo de trabajo

6 | No verifica que la maquinaria funcione
adecuadamente

El espacio donde trabaja y almacén
estan Sefalizados

8 | Antes de salir a un pedido no verifica la
ubicacion de la direccidn

g | Recibe Capacitaciones del trabajo
gue desempefia

10 | Posee una idea clara de su puesto

11 | Comparte su experiencia ayudando
a sus compaiieros

12 | No recibe ordenes o sugerencias
con claridad

13 | No Tienen higiene personal

14 | Al recibir un pedido le toma demasiado
tiempo atenderlo

No posee identificacidon personal de la
empresa

15




Anexo 6

Formato de registro a capacitacion

IDIAZ

TEMA DE CAPACITACION:

REGISTRO DE ASISTENCIA A CAPACIYACION

EXPOSITOR:
LUGAR: HORA: FECHA:
N° PARTICIPANTES CARGO AREA FIRMA NOTA
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Anexo 7

Formato de Auditoria 5S

JOIAZ

HOJA CHECK LIST DE 5% - AUDITORIA DESPUES DE LA IMPLEMENTACTION =5

EMPREESA DIAZ GAS YV OBSEQUIOS ELE L.

Facha Fanpo de puntzje

Parcentzje = 1 Mialo
NOTA: El porcentaje {3} 22 halla al dividir el gumerg de pumios 1 Flegular
que cumplen enire 2l todal de pomtos multplicados 7 100 3 Marmal
4 Eueno

FUNTOS A AUDITAR Totzl | Total %

El area de trabajo 58 epcuentra librs da ohjstos innecszarios

Las zomas v areas de delimifacion estan correctamerte marcadas

1% eiri :
{Clasificar) h;]}ijr:i_::l;ms =2 ppCuentran comectamente uhicados
Las promocions: sstan comectaments whicadas v clasificadas
Las areas da trabajo teren una sefalizacion adecnada
1* Seispm. Los productss estan crdenados adecuadaments en 50 espacio
{{Ordenar) S tiene ientificado un hugar para productos defectmozoz
El almacen de promocionss se encuenira ordenado
Las areas de trabajo s encusrtran limpizs
IF Saing Los= productos == encneniran Limpios
(Limpiar) Las promocione: sxtan limpias v sie defacto
Existe un borario de limpieza, z2 cumple con ello
Se cumpls con las 3 primera: 5
4* Saikstsn Za cuenty con procedimientos & informacion clara v precisa
(Estandarizas) El tiempo de eniregz del pedido 22 1a adecnada
Los colzboradores est2n czpacizdes para rezlizar sus labares
Se cumplen las 4 5 anteriores
5% Shetaake Za mantiens el orden ¥ limpieza en todas laz areas de trabajo
{Ddeciplina) 32 realiza capaditacion constante de lo: colaboradores
Se realizan auditoras para implementar mejora: en la empresa
TOTAL
ERESTUMEN 2t Rango de resultados
Seiri o Rango Pundaje
SeiEpn 0-25 sialio
Seiso 26-30 Regular
Seiketzu 31-75 sormal
Shetsuke 76-100 BuEno
Prameed o
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Anexo 8
Otras mejoras en recepcion

. .u .

Se implemento una
base de datos con los
datos de los clientes.

-

Sefalizacion del
escritorio, orden en
cada cajon
Y

Cambio de caja de carton
por una de melamina con
su respectiva sefializacion

2

Reposttorio de llaves, TIV y
cuadernos de cada moto para
llevar en orden los
mantenimientos

e




Anexo 9
Mejoras para el personal

Implementar Ficha del
personal__

-

Establecer horarios de
descanso, limpieza y
almuerzos

T

Entrega de carnet de
capacitacion.

-

Entrega de kit para
fugas

T e
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