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RESUMEN

El objetivo general del trabajo de grado se centrd en la Propuesta de un Plan de Mejora
basado en la metodologia 5’s para el area de administracion de la empresa Comercial
REDIFESA S.A., ubicada en Ciudad Bolivar, Estado Bolivar. En este sentido, el
trabajo se enmarco en un tipo de investigacion descriptiva, y disefio de campo. La
poblacién objeto de estudio fue de cuatro (04) personas la cual al ser sumamente
pequefia pudo ser estudiada en su totalidad, quedando asi una muestra igual a la
poblacién. Se realizd un analisis de la situacion actual de la empresa mediante el
empleo de entrevistas de preguntas abiertas oral, sin un orden preestablecido
especifico, al personal del area administrativa donde se pudieron realizar las
definiciones de las actividades referentes a los cargos del area y saber cuales son las
funciones que desarrollan. Se realiz6 una encuesta al personal con la finalidad de
detectar de una manera mas objetiva la situacion actual, la encuesta esta estructurada
con 20 preguntas relacionadas con las 5S: separar, ordenar, limpiar, estandarizacion y
autodisciplina cuyos resultados fueron resumidos en un diagrama radar, determinando
la deficiencia en cuanto a los procesos administrativos en referencia a la metodologia
5S. Posterior, se clasificaron las herramientas y equipos utilizados segin la
metodologia 5S. Seguido elaboraron de una Matriz FODA y diagrama EFE-EFI con el
prop6sito de tomar decisiones estratégicas, partiendo de las debilidades y
oportunidades de mejora observadas, determinando que ambos aspectos son levemente
altos con respecto a la media con 2,57 y 282, respectivamente; no obstante, no se
aprovechan de forma adecuada sus fortalezas y oportunidades. El desarrollo de la
propuesta para el area se baso en la aplicacion de los fundamentos basicos de los pilares
de las 5S’s: Orden y Limpieza en el puesto de trabajo, La inspeccion y deteccion de
anomalias tras la limpieza inicial, La eliminacion de anomalias, La preparacion de
estandares de limpieza e inspeccion y Las auditorias; y de este modo garantizar el
funcionamiento de los procesos administrativos ofrecidos por el area de administracion
en base a principios que promuevan el mejoramiento continuo.
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INTRODUCCION

En muchas organizaciones las actividades productivas se caracterizan por
desarrollarse en ambientes de trabajo donde predomina el desorden, la suciedad, asi
como también, condiciones fisicas y psicologicas adversas, lo que representa una
situacion propicia para que sucedan accidentes o incidentes, ademas de trabajar con
lentitud, improvisacion, mala calidad, paros por fallas, altos costos y falta de acuerdos

por no funcionar como equipos.

El area de administracion de la empresa Comercial REDIFESA S.A., no se
encuentra excluido de este tipo de situaciones, es por ello que la empresa debe
plantearse nuevas metas de manera que se pueda fomentar el compromiso
organizacional de todas las personas adscritas a la misma, recomendando que todo el
personal de planta tenga participacion en la implantacion de dicha metodologia para

garantizar el éxito de las actividades administrativas que se desarrollan.

En el presente trabajo se propone la aplicacion de la técnica conocida como 5S
de modo intensivo (basandose, para su aplicacion, en la utilizacion del ciclo Deming
como modelo del procedimiento administrativo), que forman parte de una metodologia
que integra cinco (5) conceptos fundamentales, en torno a los cuales, los trabajadores
y el propio sector organizacional pueda lograr unas condiciones adecuadas para

elaborar y ofrecer unos productos y/o servicios de calidad.

En el camino hacia la calidad es necesario construir una estructura de preferencia
formal haciendo uso de los distintos medios con los que se cuenta y quizas aun disefiar

otras nuevas que se ajusten mas a nuestra realidad.



El &rea de administracion de la empresa Comercial REDIFESA S.A., es una parte
medular del sistema de gestion y control de la empresa donde debe existir la
implementacion de la metodologia 5S°s, lo cual va a permitir involucrar a todos los
trabajadores en el proceso de mejora continua, manteniendo las condiciones de
organizacion, orden y limpieza en el lugar de trabajo. La aplicacion de la estrategia de
las 5S”s de por si solas conllevan a cualquier empresa a una organizacion de mejor
calidad, tratando de mejorar las condiciones de trabajo, de seguridad, el clima laboral,
la motivacién del personal y la eficiencia y en consecuencia la productividad y la

competitividad de la organizacion.

Se notaran los cambios de habitos basados en la clasificacion, orden y limpieza,
reforzados con la estandarizacion y la disciplina. La aplicacion de ésta técnica trae
grandes beneficios tanto al personal que lo aplica como a la organizaciéon donde son
aplicadas. El presente trabajo de Intervencion muestra como con la aplicacion de la
Estrategia 5S, el ambiente de trabajo de un departamento y/o organizacién pueden ser
favorecidos, propiciando el trabajo en equipo, mejorando la comunicacion,
incrementando la motivacion del personal, y facilitando el cumplimiento de los
objetivos establecidos, simplemente con el seguimiento de las practicas de Seiri,

Seiton, Seiso, Seiketsu y Shistuske.

El presente trabajo de grado se encuentra estructurado por seis (6) capitulos, que

se describen a continuacion:

Capitulo I, situacion a investigar. En él se plantea el problema de la investigacion,

los objetivos, la justificacion, el alcance y las limitaciones de la investigacion.

Capitulo 1, generalidades de la empresa. Establece la ubicacién geogréfica de la
empresa en estudio, sus origenes, su estructura organizacional, asi como también la

mision y vision de la misma.



Capitulo 111, marco tedrico. Consta de los antecedentes, las bases tedricas, bases

legales y un glosario de los términos basicos relacionados con la investigacion.

Capitulo IV, marco metodoldgico. Define el tipo y disefio de la investigacion, los
pasos seguidos para su elaboracién, la poblacion y muestra seleccionada, las técnicas

e instrumentos de recoleccion de datos y las técnicas de ingenieria industrial.

Capitulo V, anélisis e interpretacién de los resultados. Incluye el desarrollo de
los objetivos previos a la propuesta, tales como: el diagndstico de la situacion actual,
la descripcién del proceso, la identificacion y evaluacién de los factores internos y
externos gque afectan a la empresa, y se han de considerar para el establecimiento de las

lineas estratégicas.

Capitulo VI, la propuesta. Se presenta para cumplir con el objetivo principal de
la investigacion, la cual se encuentra estructurada en, objetivo general, justificacion,

alcance y estructura de la misma.

Seguido se presentan las conclusiones, recomendaciones, referencias y apéndices

de la investigacion.



CAPITULO |
SITUACION A INVESTIGAR

1.1 Situacion objeto de estudio

Desde inicios de la historia de la revolucién industrial, el hombre ha recurrido a
ella como su principal fuente de recuperacién econémica, empleando algunos sistemas

de calidad y productividad tales como los utilizados en las empresas del Occidente.

En el contexto internacional y en Latinoamérica, las empresas incorporan en su
planificacion estratégica y anual, objetivos relacionados al mejoramiento continuo de
la calidad y la productividad, con el proposito de alcanzar mejores niveles de

competitividad en el mercado.

Después de la Segunda Guerra Mundial, la industria japonesa, quien hasta el
momento no mostraba una buena imagen de sus productos en los mercados europeos y
norteamericanos, decide promover productos de alta calidad y con precios
competitivos, lo que exigia alta productividad. Es alli cuando enfrenta varias

limitaciones, principalmente de orden cultural.

La mayoria de las industrias se caracterizaban comuUnmente por presentar
ambientes de trabajo desorganizados, con desperdicios, suciedad, falta de higiene, falta
de procedimientos y de autodisciplina, lo que conlleva a desarrollar un programa para

actuar en estos tipos de problemas.

A partir de ello, a finales de la década de los 50°s, en Japon se inician propuestas
en busca de crear conciencia internacional y crear un programa con las siguientes

caracteristicas: tenia que ser de simple entendimiento para cualquier persona,



independiente de su nivel académico, jerarquico o social; debia ser practicado por toda
la empresa; tenia que ser capaz de mejorar las condiciones de trabajo dia a dia, sin
demasiadas inversiones y, finalmente, que fuese autosustentable, es decir, practicado

como un habhito.

Es asi como se origina la creacion de un programa llamado 5S’s, de la abreviacion
de los términos japonés de los cinco (5) elementos basicos del sistema: Seiri
(seleccidn), Seiton (sistematizacion), Seiso (limpieza), Seiketsu (normalizacion) y
Shitsuke (autodisciplina). De dicha metodologia poco se sabe de su origen, ya que no

hay una convergencia de informaciones sobre quien cred el Programa 5S°s.

Algunos autores citan que fue el Dr. Kaoru Ishikawa, Ingeniero Quimico japonés,
principal diseminador de los conceptos de calidad total en aquel pais. Esa referencia
dada debido a ser el Profesor Ishikawa el responsable por la creacion de los Circulo de
Control de la Calidad, que tenia como principio popularizar los conceptos de estadistica
aplicada a la calidad. Pero, no hay ninguna citacién en sus propios libros sobre esta

supuesta referencia.

Por su parte, Lean Manufacturing o Manufactura Esbelta, inicié su aplicacion en
la filosofia de gestion de la calidad en las industrias japonesas en las décadas de los 50,
60 y 70, originalmente conocida con el nombre Toyota Production System (TPS), en
su traduccidn al espafiol Sistema de Produccién Toyota, por ser sus creadores, a través
del liderazgo y coordinacion de Taiichi Ohno, quien llegdé a convertirse en un alto

ejecutivo del grupo Toyota.

Son diferentes las técnicas empleadas en la filosofia de gestion del TPS para la
gerencia de la mejora continua (Kaizen) de la calidad y la productividad en el sitio o

puestos de trabajo (Gemba), y en todo el proceso de Monodzukuri (Fabricacion).



Entre las técnicas del TPS se encuentran 5S’s, Just In Time, Kanban, Jidoka,
Poka Yoke, Muda, Andon, Mieruka, Mantenimiento Auténomo y Control Visual,
Circulos de Controles de Calidad, Herramientas Basicas y Administrativas de la
Calidad y Metodologia del Ciclo Planificar, Hacer, Verificar y Accion (PHVA).

Después de transformarse en una gran potencia econémica, en la década de los
80°s, Japon pas6 a ser motivo de investigaciones por empresas de otros paises,
deseando conocer las herramientas de gestion utilizadas para justificar sus grandes
aumentos de productividad (Calidad Total, Sistema Toyota de Produccién, Just-In-
Time o Lean Manufacturing; Mantenimiento Productivo Total — TPM; Circulos de

Control de Calidad; el principio de mejora continua — KAIZEN)

Como la mayoria de las empresas japonesas trata el Programa 5S’s como una
base fisica y conductual para el éxito de estas herramientas, el programa paso a ser

adoptado por varias empresas del mundo.

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

orden y de la limpieza en los ambientes de trabajo.

Dado su eficaz impacto, las empresas iniciaron la implementacion de la técnica
5S"s por tratarse de un programa corporativo de la matriz y/o por estar asociado a algun
sistema de gestion, principalmente Lean Manufacturing, TPM (Mantenimiento
Productivo Total) y WCM (Manufactura Clase Mundial), o al sistema de produccion
creado por la propia empresa. Algunas otras son motivadas por programa de Seguridad

0 Normas ISO. Pocas tienen 5S disociado de otras herramientas.



El ambiente que mas utiliza el Programa es la industria, por cuenta de la
existencia de sistemas de produccion y por el desconocimiento que las empresas de

servicio y de comercio tiene sobre el tema.

Estudios han permitido evidenciar la expansion y la importancia de la aplicacion
de las 5S en diferentes paises ademés de los principales beneficios de su
implementacién en Latinoamérica, destacando la Cooperacidn Técnica Internacional
de la Organizacion The Association for Overseas Technical Cooperation and
Sustainable Partnerships (AOTS) de Jap6n, en alianza con la Federacion
Latinoamericana de Asociaciones de AOTS (FELAAS), que agrupa a Ocho (8) paises
de la region entre los que se mencionan Argentina, Bolivia, Brasil, Chile, Paraguay,

Per(, México y Venezuela.

Es asi como Venezuela no se excluye de esta innovacion y cambios y surge el
tema de Sistema de Gestion de la Produccién o Lean Manufacturing, lo que comprende
un conjunto de herramientas y practicas que, cuando se implementan correctamente y
totalmente, ayudan a mejorar el rendimiento del sistema organizacional y donde cada
una de las técnicas se interrelacionan en el proceso de la mejora continua, en cada uno
de los puestos de trabajos, motivado a que, cuando se infravaloran las actividades de
Organizacién, Orden y Limpieza se desaprovecha una excelente oportunidad de

mejora.

Adoptando un plan sistematico de gestién que mantenga y mejore continuamente
la Organizacion, el Orden y la Limpieza, se consigue de forma inmediata un mejor

servicio ofrecido y un mejor lugar de trabajo.

En tal sentido, la industria ferretera que representa una de las areas de mayor
publico y gran variedad de competidores, en donde factores como el precio, variedad

de productos y la atencion recibida pueden marcar la diferencia entre mantener a los



clientes o perderlos, busca producir bienes y servicios ajustados a la demanda,
asegurando la calidad de sus productos, con la maxima rapidez y al minimo costo de

trabajo posible

Es asi como la empresa comercial REDIFESA S.A., ubicada en Ciudad Bolivar,
avenida Sucre numero 57, Centro Comercial El Terminal; dedicada a la
comercializacion de materiales de construccion y ferreteria en general; se considera
para un plan de mejora fundamentado en la Metodologia 5°S, el cual es un tema que
representa un punto de interés tanto para el empleado como para el empleador, asi como
también es objeto de estudio por parte de profesionales de la Ingenieria Industrial.

La empresa Comercial REDIFESA cuenta con un area administrativa, un area de
almacén, y un area de despacho y atencién al cliente, la presente investigacion se
desarrollara en el area administrativa, por cuanto, se pudo observar que actualmente se
encuentran materiales sin uso que ocupan un espacio, esto dificulta las actividades

diarias provocando pérdida de tiempo.

Otra de las necesidades es contar con espacios, distribucion fisica y
procedimientos de control de documentos adecuados para el desarrollo de las diferentes
actividades, la carencia de estos espacios produce insatisfaccion en el ambiente de

trabajo por el peligro de accidentes o bajo rendimiento de los trabajadores.

También se pudo observar una desorganizacion en el mobiliario, papeles y
diferentes utensilios innecesarios en escritorios, exceso de documentos que resultan
indtiles o muy antiguos y que no se han desincorporados, equipos de oficina que no se

frecuentan.

Considerando otros aspectos, también se observa demoras en las respuestas a las

solicitudes de informacion, debido a la falta de una organizacion adecuada del area de



trabajo que reduzca o elimine la probabilidad de que se traspapele el material y a la
existencia de condiciones de trabajo no favorables para el desempefio eficaz de las
labores del personal, todo ello, conlleva a un desfavorable y como una respuesta
natural, el personal se siente incbmodo, el ambiente laboral no resulta estimulante, se
pierde eficiencia y el entusiasmo hacia el trabajo se reduce debido a que el personal no
se encuentra involucrado, por lo que, en consecuencia se arriesga la calidad del servicio
lo cual repercute directamente en la satisfaccion total del cliente interno y externo que

acude a la empresa.

Es necesario recordar que el ambiente de trabajo es en primer instancia
responsabilidad de la organizacion, la cual debe facilitar los medios para lograr
espacios laborales seguros y confortables, pero también sensibilizar a los trabajadores
los cuales con sus habitos pueden hacer la diferencia entre un ambiente en apariencia
favorable y uno oOptimo que haga posible obtener simultineamente satisfaccion

personal y servicios de calidad.

Por lo tanto, la implantacion de un plan considerando como herramienta la
metodologia 5S’s es un reto que traera consigo cambios en la cultura organizacional de
los trabajadores con la finalidad de aumentar la productividad evitando fallas y

reproceso para lograr la mejora continua.

Conforme a lo ya explicado, surgen ciertas interrogantes que servirdn como punto

de partida al desarrollo de la investigacion:

1. ¢Cudl es la situacion actual del area de administracion de la empresa con

respecto a las condiciones laborales?

2. ¢Como son los procesos que se llevados a cabo en el area administrativa?
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3. ¢Cdémo se clasifican los materiales y equipos utilizados por el personal que

labora en area administrativa?

4. ¢Cuales son los factores internos y externos que afectan el entorno laboral en

el area administrativa?

5. ¢Cuales son las acciones a seguir para la mejora de las condiciones laborales

en el area administrativa de acuerdo a la metodologia 5°S?
1.2 Objetivos de la investigacion

1.2.1 Objetivo general

Proponer un plan de mejora basado en la metodologia 5°s para el area de
administracion de la empresa Comercial REDIFESA S.A., ubicada en Ciudad Bolivar,
Estado Bolivar.

1.2.2 Objetivo especificos

1. Analizar la situacion actual del area de administracién de la empresa

Comercial REDIFESA S. A., en cuanto a las condiciones laborales.

2. Clasificar los materiales y equipos utilizados por el personal que labora en

area administrativa.

3. Evaluar los factores internos y externos que afectan el entorno laboral en el

area administrativa.
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4. Implantar un plan de mejora basado en la metodologia 5’s para el area de

Administracion de la Empresa Comercial REDIFESA S.A.

1.3 Justificacion de la investigacion

La presente investigacion resulta importante para la empresa Comercial
REDIFESA S.A., porque provee a la misma de una herramienta de mejora continua
muy Util para mejorar sus servicios y procesos iniciando en el area administrativa y
progresivamente en el tiempo a otras areas, lo que les va a permitir permanecer en el
mercado, crecer y ser competitivos de manera progresiva, contando con un medio
ambiente de trabajo que permita ejecutar las actividades de manera segura, sencilla,
confortable, precisa y eficaz; y a su vez, disminuyendo accidentes, defectos, errores,

demoras lo que se traduce en un aumento de la satisfaccion de los clientes.

1.4 Alcance de la investigacion

La propuesta de un plan de mejora sera en el &rea de administracion de la empresa
por cuanto, para esta investigacion, la misma se considera un area piloto donde se
concentrardn esfuerzos para gestionar de forma sistematica los elementos que
convergen en ella y, de esta manera, servir de aprendizaje y punto de partida para el

despliegue de las 5°S hacia las otras areas de la empresa.



CAPITULO II
GENERALIDADES

2.1 La empresa
El objetivo de Comercial REDIFESA, S.A es la compra y venta de materiales de
ferreteria y construccién en general. Esta empresa cuenta con un personal altamente

calificado. Se esmera en ofrecer variedad en cuanto a materiales de ferreteria y

construccién se refiere. Ofrece los mejores precios en el mercado.

2.2 Mision

La empresa se dedica a cubrir las necesidades y exigencias de sus clientes,

satisfaciéndolos con su servicio y sus productos de alta calidad y buenos precios.
2.3 Vision

Se proyecta como una empresa lider en la distribucion de los productos ferreteros
y de construccion presentando innovaciones en los estandares de calidad de los
productos y servicios, y asi estar a nivel de competencia con empresas similares.
2.4 Objetivo organizacional

El objetivo de esta empresa es brindar a sus clientes una experiencia grata a la

hora de que compren sus productos. Formar los equipos profesionales y técnicos

necesarios para el desarrollo del pais.
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2.5 Valores

Sus valores son:

1. Responsabilidad: es un valor que esté dentro de los miembros que conforman

esta empresa lo que les permite afrontar las consecuencias de sus actos.

2. Honestidad: los miembros de esta empresa siempre les hablan a los clientes
con la verdad, no los engafian para que lleven los productos decir la verdad. Hacen
negocios siempre en el marco de la ley.

3. Laboriosidad: realizan sus tareas con entusiasmo, tratando de conseguir el
mejor resultado posible para que sus clientes queden satisfechos con el trabajo
realizado.

2.6 Ubicacion geografica

Se encuentra ubicada cerca del terminal de pasajeros, al lado del centro comercial

el terminal, avenida sucre, local nimero 57, Ciudad Bolivar — Estado Bolivar.

A continuacion, en la figura 2.1 se visualiza la ubicacion de REDIFESA.
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e

Figura 2.1 Ubicacién geogréfica de la empresa. (Google Maps, 2020)

A _

2.7 Organigrama

En la siguiente figura 2.2, se presenta el organigrama de REDIFESA en Ciudad

Bolivar.

Presidente
1
[ 1
Vicepresidente Gerente
P Administrativo
| | |
Jefe de L. .
compras Cajero Chequeador
AS.'S.' cnlc_ Vendedores
Administrativo

Figura 2.2 Organigrama de REDIFESA. (Elaboracion propia, 2020)



CAPITULO 111
MARCO TEORICO

3.1 Antecedentes de la investigacion

Juérez, C. (2009) en su trabajo titulado “PROPUESTA PARA IMPLEMENTAR
METODOLOGIA 5S° EN EL DEPARTAMENTO DE COBROS DE LA
SUBDELEGACION VERACRUZ IMSS”, hace énfasis en reducir la falta de orden en
el area de trabajo, asi como tiempos perdidos en el sistema de control de documentos,
atribuyéndolo a la escasez de précticas y actividades organizativas por parte de las
autoridades. Lo que disminuye su competitividad y rentabilidad, a su vez, ofrece
evidencia de los efectos positivos que se generan con la buena practica de dicha

metodologia en el entorno laboral, especialmente en la mejora de calidad de servicio,

Este trabajo de investigacion guarda estrecha relacion con el trabajo que se
presenta debido al enfoque que presenta este trabajo, siendo la base fundamental del
mismo el planteamiento de habitos desfavorables que puedan existir en un area de

trabajo y su afectacion en la satisfaccion del cliente.

Sanchez, H. (2010), En su trabajo titulado OPTIMIZACION DE LAS
INSTALACIONES DEL TALLER DE LA EMPRESA VHPC C.A., EN LOS
ASPECTOS DE SEGURIDAD Y AMBIENTE, DISTRIBUCION Y ESTRUCTURA.
Desarrolla su objetivo principal de optimizar las instalaciones del taller de la empresa
VHPC C.A, determinando su situacion ideal en funcion de la metodologia 5 “S”, para
disefiar propuestas de mejora permitiendo obtener una proposicién viable que sera
utilizada para expresar las mejoras que se deben implementar en el taller, a fin de poder

brindar un ambiente conforme a la calidad de vida de los trabajadores,
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Este trabajo de investigacion sirve como antecedente del presente trabajo, ya que
ayudard a realizar un estudio a detalle, que incluya la caracterizacion, identificacion,
estimacion y valoracion de dichos procesos, asi como la explicacion de las causas que

originan espacios de trabajo con condiciones desfavorables, ineficaces y desordenados.

Flores, L; Pifiero, E. y Vivas, F. (2011) en su trabajo de investigacion titulado
“PROGRAMA 55°S PARA EL MEJORAMIENTO CONTINUO DE LA CALIDAD
Y LA PRODUCTIVIDAD EN LOS PUESTOS DE TRABAJO”, tiene como finalidad
realizar un estudio de la metodologia 5S, para la mejora continua de la calidad y
productividad en los puestos de trabajo, empleando en su desarrollo el término japonés
“Kaizen” que significa mejoramiento continuo. La palabra implica mejoramiento que

involucra a todas las personas tanto gerentes como trabajadores.

Esta investigacion ayudard a realizar un estudio que aporte informacion a detalle,
sobre los beneficios que representa el aplicar pequefios mejoramientos incrementales,

basados en el proceso Kaizen y originar resultados favorables a través del tiempo.

Navas, A. (2015), en su tesis titulada “DISENO DE PLAN PARA LA
IMPLEMENTACION DE LA METODOLOGIA 55°S EN LA EMPRESA SIMACO
CONSTRUCCIONES C. A.”, determina los problemas mas relevantes presentados en
la empresa; todo ello con la finalidad de proponer mejoras flexibles para el manejo de
inventarios, manejo logistico, atencidn al cliente y una mejora en la seguridad industrial

para el personal.

La autora de este estudio despliega una serie de objetivos para efectuar,
primeramente, un levantamiento de la informacion y con ello, posteriormente, un
analisis de los problemas de gestion en los procesos operativos y, con ello, el alcance
de su finalidad, situando la elaboracion de una propuesta de mejora como base del total

perfeccionamiento de su trabajo y sirviendo de guia para el desarrollo del nuestro.
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Barahona, M. (2015), en su tesis titulada “PLAN DE MEJORA PARA LA
FERRETER{A MACOFER UBICADA EN LA CIUDAD DE QUITO”, realiza un
reconocimiento diagnostico de la empresa que le permite verificar, analizar y
determinar las mejoras aplicables para tener mayor participacién de mercado y

aumentar la rentabilidad de la misma.

La correspondencia que guarda con el tema planteado se basa en el
desenvolvimiento de las actividades laborales al implementar estrategias eficaces en
pro del crecimiento econémico sostenido pues en él se proyectan los conocimientos
obtenidos que se traducen en una oportunidad para que la empresa aproveche las

ventajas de aplicar mejoras en las areas de trabajo.

Figueroa, X.; Riquelme, P. y Venegas, R. (2014), en su trabajo de grado titulado
“EVALUAR EL GRADO DE IMPLEMENTACION DE LA METODOLOGIA 5 S
EN LA UNIDAD DE REGISTRO ACADEMICO DE LAS UNIVERSIDADES CON
SEDE EN CHILLAN”, describe la metodologia para proponer un disefio que permita
cumplir los estandares de seguridad y calidad con la finalidad de mejorar los procesos
administrativos a través de la metodologia 5S, sirviendo como base la elaboracion de
procedimientos donde se indica paso a paso como lograr la eficiencia de los procesos
de forma adecuada, permitiendo asignar recursos, funciones, responsabilidades, disefio
e implementacién de capacitacion, participacion y consulta, control de documentos, y

control operacional.

La investigacién fue tomada como antecedente debido a que se desenvuelve a
partir de objetivos similares y en la metodologia para el cumplimiento de los mismos
se generan procedimientos semejantes, empleados con la finalidad de analizar las
practicas existentes para disefiar e implementar un plan de mejora continua, donde lo

ultimo representa el punto en comin entre ambos trabajos.
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Para el desarrollo de esta investigacion no se encontraron estudios vinculados a
la empresa en cuestion, ubicada en la avenida Sucre en Ciudad Bolivar. Para ello se
revisaron algunos analisis de parametros de interés y estudios relacionados, pero

basados en la similitud de objetivos para la afinidad de temas.

3.2 Bases tedricas

3.2.1 Gemba Kaizen

El nombre de las 5S’s esta ligado a la orientacion hacia la calidad total que se
origind en Japon bajo la orientacion de Edwards W. Deming en la década del "60 y que
esta incluida dentro de lo que se conoce como Mejoramiento Continuo o Gemba Kaizen
(Dorbessan, J. 2006 en Figueroa, X.; Riquelme P.; Venegas R. 2014).

Gemba Kaizen introduce una nueva palabra a la cultura gerencial occidental.
Gemba significa lugar de trabajo y su proposito es utilizar un enfoque de sentido
comun, de bajo costo, para administrar el lugar de trabajo, el sitio donde se agrega el
valor, ya sea la linea de produccion o un departamento especifico. Es una disciplina de
trabajo, que pretende obtener la informacidn requerida para la mejora, directamente
donde se produce el fendbmeno. Para resolver un problema, hay que ir al "Gemba" o
lugar de trabajo, maquina, area de la planta; en definitiva, al sitio donde se presenta el

evento que impide que las cosas funcionen correctamente.

El término Kaizen, se utiliza en Japén para denominar una filosofia que trae
consigo continuas mejoras. Consiste en realizar mejoras constantes, que, aungque sean
pequerias y sencillas; no cuestan nada y si disminuyen los gastos, a la vez que aumentan

la calidad e incrementan la productividad.

En la figura 3.1, se aprecia el diagrama de Gemba Kaizen.
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Figura 3.1 Diagrama Gemba Kaizen (Dorbessan, J. 2006)

El Kaizen surgi6 en Japon como resultado de su imperiosa necesidad de
superarse, asimismo, de poder alcanzar a las potencias industriales de Occidente y asi

ganar el sustento para una gran poblacion que vive en un pais de escasos recursos.

Hoy, el mundo en su conjunto, tiene la necesidad de mejorar dia a dia, con el
continuo incremento de la poblacion a nivel mundial y el agotamiento de los recursos
tradicionales mas facilmente explotables, hacen necesaria la busqueda de soluciones,
las cuales s6lo podréan ser alcanzadas mediante la mejora continua en el uso de los
recursos en un mundo acostumbrado al derroche y el despilfarro (Figueroa, X.;
Riquelme P.; Venegas R. 2014).

Es un sistema de mejora continua e integral que comprende todos los elementos,
componentes, procesos, actividades, productos e individuos de una organizacion. No
importa a qué actividad se dedique la organizacion, si es privada o publica, o si persigue
0 no beneficios econdmicos, siempre debe mejorar su producto o servicio de tal forma
que satisfaga la mayor cantidad de objetivos posibles. Mucho mas es necesaria la
mejora continua cuando se trata de actividades plenamente competitivas, se trate de lo

econdmico, de lo deportivo, o de cualquier otro orden.
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En cuanto a la filosofia Kaizen, se puede, decir que es el concepto de una
sombrilla que involucra numerosas practicas y herramientas que, dentro de dicho
marco filoséfico y estratégico, permiten una mejora continua en la organizacion. Tal

como se observa en la figura 3.2.

=<7 < Al Cambio
ﬁ = E N Bueno
_E_ (para rvyajor)
#52
K AIZE N = Mejora Continus:s
Everybody!
Everyday!

Figura 3.2 Significado de Kaizen (Imai, M. 1998).

De acuerdo a lo anteriorésta se basa en dos conceptos fundamentales: la firme
creencia en que los desperdicios deben ser eliminados de cualquier maneray la practica

del respeto supremo por las personas.

Respecto a la eliminacion de desperdicios, cuando los japoneses hablan de ello,
es “cualquier cosa que no sea el minimo de equipo, materiales, partes y trabajadores
(tiempo de trabajo) absolutamente esencial para la produccion”; lo cual significa nada
de excedentes, nada de existencias de seguridad, nada se almacena. Si no puede usarse
ahora, entonces no se puede fabricar ahora y es un desperdicio.

La metodologia Kaizen es un camino, un medio y no un objetivo en si mismo, es
una manera de hacer las cosas, una forma de gestionar la organizacion. Es por ello que
esta estrategia establece cinco (5) fases para su desarrollo, que son mejores conocidas

como las 5S’s.
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Dicha metodologia fue elaborada por Hiroyuki Hirano, se conocen asi por su
nombre en japones, los cuales son: Seiri (clasificar), Seiton (ordenar), Seiso (limpiar),

Seiketsu (estandarizar) y Shitsuke (disciplina). Como se observa a continuacion, en la

figura 3.3.
Imagen N°3 Significado de las 5S
/ Seiri Seiton Seiso Seiketsu Shitsuke \
iiiﬁ!}@ ' E :@E ! fﬁ = :’52 %
= IEWR CIE !
\ Clasificacion Orden Limpieza Estandarizar Disciplina /
\ =

Figura 3.3 Significado de las 5S”s (Imai, M. 1998)

El Kaizen es un conjunto de conceptos, procedimientos y técnicas, mediante los
cuales la empresa busca el mejoramiento continuo en todos sus procesos productivos y

de soporte a la operacion.

3.2.2 Metodologia de las 5°S

Rodriguez, J. (2010), define las 5S°s como una metodologia practica para el
establecimiento y mantenimiento del lugar de trabajo bien organizado, ordenado y
limpio, a fin de mejorar las condiciones de seguridad, calidad en el trabajo y en la vida
diaria.

Esté integrado por cinco (5) palabras japonesas que inician con la letra “s”, que
resumen tareas simples que facilitan la ejecucion de las actividades laborales. Las cinco

(5) palabras utilizadas, se muestran en la tabla 3.1.
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Tabla 3.1 Significado y descripcion de las 5S’s (Rodriguez, J. 2010)

Palabra Traduccion al o
] . Descripcion
japonesa espafiol
Separar los elementos necesarios de los
Seiri Clasificar innecesarios y eliminar del area de trabajo los
innecesarios.
Ordenar, organizar y rotular los elementos
Seiton Ordenar necesarios de manera que estén disponibles y
facilmente accesibles.
] o Eliminar el polvo y suciedad. Hacer la limpieza
Seiso Limpiar ] -
con inspeccion.
_ _ Mantener el area de trabajo higiénica mediante
Seiketsu Estandarizar . ' .
el mejoramiento de las tres “S” anteriores.
Respetar las reglas por propio convencimiento.
Shitsuke Disciplina Cambiar los habitos de trabajo mediante la
continuidad y la préctica.

Rodriguez, J. (2010), expresa que las tres (3) primeras palabras de la tabla indican

acciones simples y rutinarias y las dos (2) ultimas palabras tienen el propdésito de crear

las condiciones necesarias para mantener en estado optimo el desarrollo de las tres

primeras, incorporandolas en las actividades cotidianas de manera natural y hacerlas

una costumbre, para obtener los resultados esperados.

La estrategia de las 5S no solo es aplicable a los lugares de trabajo de la empresa,

sino que aplica también en la parte personal y en la vida diaria. Ademas, esta estrategia

tiene que ver con una filosofia motivacional para elevar la moral de las personas o

grupos que lo implementan.
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3.2.2.1 Objetivos

Autores como Anvari, Zulkifli & Yusuff, (2011), citados en Flores, L; Pifiero, E.
& Vivas, F. (2018), establecen que la metodologia 5S’s se refiere a un concepto de
negocio en el que el objetivo es minimizar la cantidad de tiempo y recursos utilizados
en los procesos de fabricacion y otras actividades de una empresa, y su énfasis esta en

eliminar todas las formas de desperdicio.

Las 5S tiene por objetivo realizar cambios agiles y rapidos con una vision a largo
plazo, en la que participan activamente todas las personas de la organizacién para idear

e implementar sus mejoras.

De la misma manera, esta metodologia crea un ambiente para estandarizar el
trabajo, y proporcionar mejores condiciones de trabajo, mejorar la calidad, se centra en
la eliminacién de los residuos, proporcionar seguridad a los trabajadores, mantener el
lugar de trabajo limpio, mantener los estandares, garantizar que todos los sigan y hacer

5S como cultura para la organizacion.

Figueroa, X.; Riquelme P.; Venegas R. (2014), enuncian en su estudio que las

5°S satisfacen multiples objetivos, dentro de los cuales resaltan:

a) Eliminar del espacio de trabajo lo que sea inutil.
b) Organizar el espacio de trabajo de forma eficaz.
¢) Mejorar el nivel de limpieza de los lugares.

d) Prevenir la aparicion de la suciedad y el desorden.

e) Fomentar los esfuerzos en este sentido.

Segun Rodriguez, J. (2010), establece que los objetivos de la metodologia 5S™"s

se pueden agrupar en tres (3) tipos, de acuerdo a la actividad en donde se aplique:
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1. En lo personal: relacionados con la actitud, cambios de conducta, eliminacion
de malos habitos. Sirve para fomentar en el personal de la empresa la necesidad de
mejorar continuamente, tanto en el &mbito personal como en el laboral, ademas de
abandonar practicas erréneas y despertar un espiritu emprendedor en el desarrollo de
actividades de mejora y eliminar paradigmas que detienen el progreso por malos
habitos. Segun la experiencia a nivel mundial, el éxito viene por poseer una actitud
dispuesta a producir cambios de manera constantes, mediante la colaboracion,

entusiasmo, dedicacion y aportacidn de ideas para desarrollarlas.

2. En equipos de trabajo: con base en liderazgo préctico para la solucion de
problemas. En los equipos de trabajo surgen lideres que impulsan la implementacion
de actividades de mejora, quienes estimulan que los demas se involucren, ya sea en la
generacion de ideas para la solucion de problemas como la participacion de los
miembros del equipo. Por otro lado, tanto la Alta Direccién como los lideres, asumen
el papel protagonico de involucrarse ellos mismos dando el ejemplo y animando a los

demas a que cooperen con un espiritu de unidad.

3. En lo empresarial: enfocado a las mejoras del ambiente de trabajo y logro de
objetivos. Es importante fomentar la cooperacidn, participacion e integracion entre los
equipos de trabajo en general o equipos que desarrollan proyectos de mejora, lo que
facilitard su anuencia en la creacion o mantenimiento de un ambiente laboral bien
organizado, y la motivacion de lograr mejores resultados aplicando la creatividad y el

sentido comun.

Es importante definir acciones que apoyen a la consecucion de los objetivos
planteados previamente (relacionado con las 5Ss) que sean ejecutadas por los equipos
de las areas de trabajo asumiendo la responsabilidad de cumplir con lo encomendado,
y que la alta direccion proporcione los insumos necesarios para que aquellos

desarrollen el proceso de mejoramiento.
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3.2.2.2 Beneficios

Los beneficios que puede aportar la metodologia de las 5S al ser implementada
en las organizaciones son varios, destacando como principal beneficio el obtener mayor

productividad, debido a que se reduce lo siguiente:

a) Las actividades que no agregan valor.

b) Los desperdicios y productos defectuosos.
c) Las averias.

d) Los accidentes.

e) El nivel de inventarios.

f) Los movimientos y traslados inutiles.

g) El tiempo para localizar herramientas y materiales.

Otro beneficio a destacar es que con el orden y la limpieza se obtiene un mejor

lugar de trabajo, ya que se consigue:

a) Mas espacio y mayor bienestar.

b) Maés seguridad en las instalaciones.

¢) Mayor orgullo del lugar en el que se trabaja.

d) Mejor imagen ante los clientes causando una sensacion de confianza.
e) Mayor cooperacion, aportaciones y conocimiento.

f) Mayor trabajo en equipo.

g) Mayor compromiso y responsabilidad del personal.

h) Mayor conocimiento del puesto.

Ademas, esta metodologia permite mejorar las condiciones de trabajo y la moral
del personal (es méas agradable trabajar en un sitio limpio y ordenado). Reducir los

gastos de tiempo y energia, reducir los riesgos de accidentes o sanitarios, mejorar la
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calidad de la produccién, seguridad en el trabajo. El resultado se mide tanto en
productividad como en satisfacciones del personal respecto a los esfuerzos que han
realizado para mejorar las condiciones de trabajo. La aplicacion de esta técnica tiene
un impacto a largo plazo. La implantacion de las 5S, puede ser uno de los primeros

pasos del cambio hacia mejora continua (Figueroa, X.; Riquelme P.; Venegas R. 2014).

Rodriguez J. (2010) resume en una lista los beneficios de la técnica 5S°s mas

resaltantes a ser a aplicados para llevar a cabo los diferentes objetivos planteados:

1. Reduce elementos innecesarios de trabajo.

2. Facilita el acceso y devolucion de objetos u elementos de trabajo.

3. Evita la pérdida de tiempo en la busqueda de elementos de trabajo en lugares
no organizados ni apropiados.

4. Reduccién de fuentes que originan suciedad.

5. Mantiene las condiciones necesarias para el cuidado de las herramientas,
equipo, maquinaria, mobiliario, instalaciones y otros materiales.

6. Entorno visualmente agradable.

7. Creacion y mantenimiento de condiciones seguras para realizar el trabajo.

8. Mejora el control visual de elementos de trabajo.

9. Crea las bases para incorporar nuevas metodologias de mejoramiento
continuo.

10. Esaplicable en cualquier tipo de trabajo: manufactura o de servicio.

11. Participacién en equipo.

12. Es un medio para lograr las “siete (7) eficacias”. Como se observa en la

figura 3.4
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Figura 3.4 Diagrama de las 7 eficacias del método 5S’s (Rodriguez, J. 2010)

3.2.3 Etapas

A continuacion, se describen cada una de las 5S que componen la metodologia y

los beneficios que aportan al ser implantadas.

3.2.3.1 Seiri (clasificar)

Espejo, R. (2011) en Navas, A. (2015), sefiala que esta primera S (Seiri) consiste
en identificar y separar los materiales necesarios de los innecesarios y en desprenderse
de éstos ultimos. La verdadera finalidad es eliminar lo innecesario. Para la correcta
ejecucion de la misma se debe ser exigente con las decisiones tomadas, al mismo

tiempo que cuidadosos para clasificar los diferentes elementos.

El mismo autor especifica clasificar los elementos en tres (3) grupos: necesarios

de uso constante o forzoso, necesarios de uso ocasional e innecesarios.
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Figueroa, X.; Riquelme P.; Venegas R. (2014), acotan que en esta etapa es
importante establecer un limite a los que son necesarios. Un método préctico consiste

en retirar cualquier cosa que no se vaya a utilizar en los préximos treinta dias.

Por su parte, Rodriguez, J. (2010) defina esta primera etapa como aquella que
consiste en separar los elementos necesarios de los innecesarios y retirar los ultimos
del lugar de trabajo, con el objetivo de mantener Unicamente aquello que es
verdaderamente Util para determinada labor y a la vez establecer un sistema de control
que facilite la identificacion y el retiro o eliminacién de los elementos que no se

utilizan.

En su concepcion etimoldgica la palabra seiri proviene de la union de dos
vocablos del idioma japonés: “sei” y “ri”, que traducidos al espafol significan
“arreglar” y “discernimiento/ razon” respectivamente, denotando una accidon de

clasificar las cosas de acuerdo a la utilidad y funcionalidad.

“Con poco obtenemos mas”; esta frase quiere decir que, al utilizar las cosas
necesarias en el lugar de trabajo, se puede hacer nuestra labor mucho mas eficiente que
mantener un sinnimero de objetos que no brindan utilidad alguna, mas bien reduce el

espacio, generan mayores confusiones y podria ocasionar accidentes.

El retiro de los elementos innecesarios puede ser inquietante, ya que es preciso
hacer la separacion de lo atil de lo que no lo es. En nuestro medio, es muy comun
rodearse de objetos, piezas u otros elementos, pensando siempre que seran Utiles en
algin momento, pero que al final no se volveran a utilizar, produciendo con el tiempo
una gran acumulacion de objetos, incremento de los inventarios y finalmente convertir

los lugares de trabajo en bodegas.

Dentro de los objetivos de Seiri, se encuentran:
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1. Prevenir accidentes y errores humanos por la presencia de objetos

innecesarios.

2. Hacer uso efectivo del espacio fisico dentro las empresas/ organizaciones.

3. Mejorar y facilitar la visibilidad de los materiales, documentos y otros.

4. Eliminar la costumbre almacenar objetos innecesarios.

Los beneficios aportados a la empresa o lugar de trabajo al emplear Seiri, son:

1. Libera espacios ocupados por cosas innecesarias.

2. Facilita la visualizacion a herramientas, materiales, documentos, y otros

elementos de trabajo.

3. Reduce el tiempo en la busqueda elementos de produccion, documentos,

herramientas, moldes y otros.

4. Reduce el deterioro de materiales, objetos, equipos y otros por estar

almacenados prolongadamente en sitios mal organizados.

5. Mejora el control de los inventarios que se van agotando.

6. Convierte lugares de trabajo en sitios méas seguros.

7. Aumenta la visibilidad parcial o total en las areas de trabajo.

8. Fomenta héabitos de no continuar almacenando objetos en sitios inapropiados.
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9. Incrementa los movimientos de traslado de un lugar a otro de manera efectiva.

Poner en practica el Seiri implica otorgar poder a los empleados y obreros para
que ellos determinen cuales son aquellos elementos o componentes necesarios,
siguiendo los postulados generales dictados por la direccion. (Figueroa, X.; Riquelme
P.; Venegas R. 2014).

La colocacién de etiquetas rojas de un tamafio ostensible (sobre los elementos
innecesarios) permite visualizar, luego de la seleccion, la importante cantidad de
elementos sobrantes o innecesarios en el lugar de trabajo. Surge luego que hacer con
tales elementos, de tratarse de documentacion debera asignarsele un cédigo y proceder
a su archivo, de tal forma en caso de ser necesario hacer uso de ellos se podran
encontrar facilmente los mismos evitando la pérdida de tiempo o el extravio de los

mismos.

Es fundamental que tanto los empleados, como los supervisores, analistas y
directivos recorran los lugares luego de las colocaciones de las etiquetas antes
mencionadas para tomar conciencia y analizar las causas de tanto derroche. Destinar
media hora diaria durante una semana para poner en orden los papeles, componentes y
herramientas entre otros permitird sorprenderse de la cantidad de elementos inutiles
que se han acumulado. Acabar con el caos es una terapia increible, que genera una

enorme cantidad de energia.

Las empresas que no practican la disciplina de las 5S’s, el caos que rodea a sus
empleados absorben sus energias. El noventa por ciento del tiempo que viven en medio
del desorden, aunque este no sea visible, el liberarse de éste desorden otorga la
suficiente energia y claridad para producir mas y mejores ideas. La eliminacion de

items innecesarios deja espacio libre, lo que incrementa la flexibilidad en el uso de
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areas de trabajo, porque una vez descartados los items innecesarios, sélo queda lo que

se necesita.

Cabe mencionar como ejemplo la forma de comportamiento en el area
administrativo de un importante grupo econémico que en lugar de capacitar al personal
para eliminar todo formulario innecesario y debido a anteriores extravios de
documentacién, impusieron como norma que todo formulario sea este un documento
comercial o meramente una publicidad del proveedor fuera archivada en las carpetas
junto con las facturas, remitos y recibos. Puede imaginarse desde ya que buena parte
del trabajo de archivar consistia en guardar papeleria inutil, ademas un gran volumen
de documentos y de espacio fisico. Todo ello por no tomarse el trabajo de capacitar

debidamente al personal y otorgarle un minimo de poder de decision.

En muchas empresas del Japon se suele ver a los jefes de departamento con batas
y guantes especiales clasificando los materiales desechables y materiales similares,
analizando con cuidado los componentes de cada pila para decidir de donde proceden,
y la razén por la que utilizaron tantos recursos en hacer elementos que luego han de
desecharse. Procediendo a adoptar métodos para evitar ese derroche, lo cual no sélo
mejora los productos y procesos, sino que también elimina la necesidad de gastar un

tiempo excesivo en el mantenimiento de las instalaciones.

3.2.3.2 Seiton (ordenar)

Consiste en ordenar y acomodar los elementos necesarios de manera que facilite
la basqueda, identificacion, acceso, retiro y devolucion en cualquier momento. Una vez
que los elementos innecesarios han sido eliminados, entonces se procede a organizar el
lugar de trabajo. Para realizar el ordenamiento de los elementos necesarios se requiere
definir el sitio mas adecuado para colocarlos de acuerdo a la funcionalidad. (Rodriguez,
J. 2010).
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En su concepcion etimologica la palabra Seiton proviene de la unién de dos

13

vocablos del idioma japonés: “sei” y “ton”, que traducidos al espafiol significan

“arreglar” y “ordenar/ poner”, denotando una accioén para disponer de los objetos
necesarios facilmente cuando se requieran.

“El orden aporta a mas”. Esta frase indica que no tendra ningun sentido ordenar
todos los elementos de trabajo si entre ellos existen en mayor cantidad objetos que son
innecesarios.

Segun este autor, Seiton gestiona las acciones de organizacion y rotulacion de
objetos y delimitacion de las areas de trabajo con el fin de incrementar las posibilidades
de conservacién de sus elementos en Optimas condiciones. Igualmente, el propdésito
tiene que ver con el mejoramiento en la identificacion de herramientas, instrumentos y
otros, como también los controles criticos de la maquinaria para el buen
funcionamiento.

Dentro de los objetivos que se pueden lograr a través de Seiton, se encuentran:

a) Reducir el tiempo de busqueda y movimiento de objetos.

b) Mejorar la identificacion de los objetos.

c) Prevenir pérdidas de materiales y materia prima por deterioro.

Los beneficios que implica Seiton podrian resumirse en:

1. Acceso rapido a elementos de trabajo.

2. La limpieza puede realizarse con mayor facilidad y seguridad.
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3. Mejora la imagen de la planta.

4. Agudiza el sentido de orden a traves de utilizacion de controles visuales.

5. Elimina riesgos potenciales al personal mediante la demarcacion de las zonas

de trénsito y areas peligrosas.

Figueroa, X.; Riquelme P.; Venegas R. (2014), afiade que el Seiton implica
disponer en forma ordenada todos los elementos esenciales que quedan luego de
practicado el Seiri, de manera que se tenga facil acceso a éstos. Significa también
suministrar un lugar conveniente, seguro y ordenado a cada cosa y mantener cada cosa
alli. Clasificar los diversos elementos por su uso y disponerlos como corresponde para
minimizar el tiempo de basqueda y el esfuerzo, requiere que cada elemento disponga
de una ubicacion, Cada lugar debe estar numerada, utilizando nombres como, por
ejemplo, A-1 y B-2 la colocacion de los diversos suministros y trabajos en proceso

deben estar ubicados de acuerdo a las sefiales 0 marcas especiales.

Las marcas en las estaciones de trabajo indican las ubicaciones apropiadas para
el trabajo en proceso, herramientas, etc. Al pintar un rectangulo para delinear el area
para las cajas que contienen trabajo en proceso, por ejemplo; se crea un espacio

suficiente para almacenar el volumen maximo de items.

Al mismo tiempo, cualquier desviacién del numero de cajas sefialado se hace
evidente instantaneamente. El pasadizo también debe sefializarse claramente con
pintura, al igual que otros espacios designados para suministros y trabajo en proceso,

siendo el destino del pasadizo el transito, no debiendo dejarse nada alli.

Es muy comun en areas administrativas el extravio de documentacion, por falta

de orden, lo cual trae consigo una importante pérdida de tiempo, como también la
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ausencia de documentacién de importancia en momentos claves, y la mala imagen que

queda de la empresa ante los o0jos de clientes internos o externos.

Ordenar permite disponer de un sitio adecuado para cada elemento utilizado en
el trabajo de rutina, para facilitar su acceso y retorno al lugar. Disponer de sitios
identificados para ubicar elementos que se emplean con poca frecuencia.

3.2.3.3 Seiso (limpiar)

Rodriguez, J. 2010, expresa que consiste en eliminar el polvo y suciedad de todos
los elementos de trabajo y de las instalaciones de la empresa. Desde el punto de vista
del Mantenimiento Productivo Total (TPM, por sus siglas en inglés), Seiso implica
inspeccionar el equipo durante el proceso de limpieza, identificando los problemas de
fugas, averias o fallas.

En su concepcién etimoldgica la palabra Seiso proviene de la union de dos
vocablos del idioma japonés: “sei” y “so”, que traducidos al espafiol significan “no
ensuciar”’ y “limpiar” respectivamente, denotando una accion de mantener limpio el

entorno de trabajo, empleando suministros y accesorios para la limpieza.

Seiso se relaciona estrechamente con el buen funcionamiento de los equipos y la
habilidad para producir articulos de calidad. Asimismo, éste no implica Unicamente
mantener los equipos dentro de una estética agradable permanente, sino hacer una

inspeccion minuciosa.

Para ello se requiere un trabajo creativo de identificacion de las fuentes de
suciedad y contaminacion, para que, de esta manera, se tomen acciones para eliminar
la causa, de lo contrario seria imposible mantener limpia y en buen estado el area de

trabajo.
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Dentro de los objetivos més importantes a lograr a traves de Seiso son:

1. Evitar que la suciedad y el polvo se adhieran al producto final y se acumulen

en el lugar de trabajo.

2. Visualizar rapidamente la fuga de aceite o las manchas en las maquinarias.

3. Revisar lamaquinaria y equipo aun si ésta se encuentra en buenas condiciones.

4. Evitar que cualquier tipo de suciedad afecte el rendimiento de las maquinas.

5. Hacer del lugar de trabajo un sitio seguro.

Los beneficios de Seiso son:

a) Reduce el riesgo potencial de accidentes.

b) Incrementa la vida Gtil de los equipos, mobiliario, herramientas y demas

objetos de trabajo.

c) Indica facilmente cuando existen derrame de liquidos de los equipos o

maquinas.

d) Aumenta la funcionalidad del equipo.

e) Mejora la calidad del producto y se evitan el deterioro por suciedad y

contaminacion.
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Otra definicion a considerar es la que plantean Figueroa, X.; Riquelme P.;
Venegas R. (2014), Seiso significa limpiar el entorno de trabajo, incluidas maquinas y
herramientas, lo mismo que pisos, paredes y otras areas de lugar de trabajo. También
se le considera como una actividad fundamental a los efectos de verificar. Un operador
que limpia una maquina puede descubrir muchos defectos de funcionamiento; por tal
razén el Seiso es fundamental a los efectos del mantenimiento de méaquinas e

instalaciones.

La labor de limpieza con un espacio fisico reluciente es una importante fuente de
motivacion para los empleados. Debe igualmente subrayarse la importancia, que el
Kaizen le da como principio filosoéfico fundamental al respeto por el ser humano, y
respetar al ser humano implica el compromiso de eliminar la suciedad, los peligros y
el estrés. Un sitio de trabajo sucio y desordenado es desagradable y peligroso, atenta
contra la seguridad fisica y mental de los trabajadores y afecta en el proceso de

elaboracion y produccion.

Por su parte, Espejo, R. (2011) en Navas, A. (2015), resume que es en esta etapa
donde una vez seleccionados los elementos necesarios se deben identificar y su
ubicacion (identificacién a nivel micro y macro de todos los materiales, identificacion
de herramientas, Gtiles y en general cualquier elemento necesario en el entorno de

trabajo, asi como su ubicacion).

Es necesario identificar también al area de la planta que pertenece. El objetivo de
esta herramienta es que cualquier elemento tenga un lugar de ubicacion y que tanto ésta
como la finalidad del elemento sean rapidamente reconocidas por cualquier persona
que pertenezca al entorno de trabajo y, por otro lado, minimizar los tiempos de

busqueda de los elementos en el area de trabajo.
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3.2.3.4 Seiketsu (estandarizar)

Figueroa, X.; Riquelme P.; Venegas R. (2014), describen Seiketsu como
mantener el aseo y conservar la higiene, teniendo el cuidado para que las etapas de
Seleccidn, Orden y Limpieza ya alcanzadas no retrocedan, y deban ser mantenidas y
perfeccionadas. Esto se logra ejecutando las acciones a través de estandarizacion de
habitos, normas y procedimientos, es procurar hacer un aseo permanente del ambiente,
del cuerpo y de la mente. Esta practica permanente se convierte en un habito y estimula

a una revision de los valores éticos y morales desenvolviendo una autoestima.

A su vez, se puede definir como crear un estado 6ptimo de las tres primeras “S”,
con el fin de mantener los logros alcanzados, por medio del establecimiento y respeto
a las normas que permitan elevar los niveles de eficiencia en el lugar de trabajo
(Rodriguez, J. 2010).

En su concepcién etimoldgica la palabra seiketsu proviene de la uniéon de dos
vocablos japonés: “sei” y “ketsu”, que traducidos al espafiol significan “no ensuciar” y
“purificar” respectivamente, denotando la accion de esmerarse por mantener impecable
la limpieza de elementos, areas de trabajo y reducir los niveles de suciedad de cualquier

tipo, es decir, se crea un ambiente agradable y de bienestar personal.

Con aplicacion constante de las tres primeras “S”, no sera dificil detectar
problemas que aparentemente son invisibles, el cual ayudara a revelar anomalias a
tiempo que ocasiona un lugar desordenado y sucio. Para ello se deben tomar acciones

que den solucion a los problemas.

Con la estandarizacion de las actividades de clasificacion, orden y limpieza, se
trata de mantener la eficacia de seiketsu que evite a toda costa retroceder a una situacion

similar a la inicial o aun peor.
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Una caracteristica que tiene seiri, seiton, seiso y seiketsu es que todas comienzan
con el vocablo japonés “sei”, pero su significado en las dos primeras palabras es
diferente y las dos subsecuentes, es decir, seiri y seiton tienen el significado enfocado
al orden, mientras que seiso y seiketsu denotan un significado de pulcritud.

Entre los objetivos de Seiketsu, se pueden mencionar los siguientes:

a) Minimizar las causas que provocan suciedad y ambiente no confortable en el

lugar de trabajo.

b) Disminuir el tiempo en la realizacion de las tres “S” anteriores.

c) Proteger a los trabajadores de condiciones inseguras.

d) Estandarizar y visualizar los procedimientos de operacion y de mantenimiento

diario.

Los beneficios de Seiketsu son:

a) Crea un ambiente propicio para desarrollar el trabajo.

b) Mejora el bienestar del personal al crear un habito de conservar impecable el

sitio de trabajo en forma permanente.

c) Se evitan errores que puedan conducir a accidentes o riesgos laborales

innecesarios.
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3.2.3.5 Shitsuke (disciplina)

Benavides, K. y Castro, P. (2010), se refieren a Shitsuke o disciplina como
convertir en habito el empleo y utilizacion de los métodos establecidos y estandarizados
para la limpieza en el lugar de trabajo. Solo si se implanta la disciplina y el
cumplimiento de las normas y procedimientos ya adoptados se podra disfrutar de los

beneficios que ellos brindan.

Las cuatro "S" anteriores se pueden implantar sin dificultad si en los lugares de
trabajo se mantiene la disciplina. Su aplicacion nos garantiza que la seguridad seré
permanente, la productividad se mejore progresivamente y la calidad de los productos

sea excelente.

A diferencia de la clasificacion, organizacion, limpieza y estandarizacion, la
disciplina no es visible y no puede medirse. Existe en la mente y en la voluntad de las
personas y solo la conducta demuestra la presencia, sin embargo, se pueden crear
condiciones que estimulen la préctica de la disciplina. Tanto la direccién de la empresa
como los empleados, han de cumplir un papel fundamental a la hora de generar un

elevado grado de disciplina.

En su concepcion etimologica la palabra shitsuke proviene de la union de dos
vocablos del idioma japonés que denotan una actitud positiva, buena disposicién, buen
comportamiento hacia los demas, y obediencia a las normas y reglas (Rodriguez, J.
2010).

La disciplina debe ser reconocida como la parte mas importante a impulsar
porque su aplicacién hace que evolucionen las 4S anteriores. Ademas, demostrar un
espiritu proactivo que impulse la realizacién de las actividades de mejora, teniendo la

certeza que los beneficios seran mayores cuando existe una consistencia en lo que se
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hace, tanto en la empresa como en la vida personal de manera que se obtengan grandes
y mejores resultados, es decir, cuando todos los empleados demuestran una disciplina,
la empresa obtendréa increibles resultados en la calidad y productividad.

Para ello es necesaria arraigarla a la cultura de trabajo, requiriendo de constancia,
esfuerzo y perseverancia que garantice la plena implementacién de las 5S y cumpliendo
diariamente con el mejoramiento continuo.

Con una disciplina facilita el proceso de perfeccionamiento de la cultura de
autocontrol, es decir, una actitud a seguir con lo que se ha decidido hacer, por ejemplo:
mejorar el area de trabajo.

Los objetivos al aplicar Shitsuke serian:

a) Cambiar habitos erréneos fomentando nuevas costumbres.

b) Respetar los procedimientos de acuerdo a las responsabilidades/ deberes.

c¢) Involucrar al personal de la empresa en evaluacion de tareas.

d) Desarrollar el liderazgo en los equipos de mejoras.

e) Capacitar al personal en planes de mejoras

Al poner en practica las actividades que contempla Shitsuke, se podrian aportar

valiosos beneficios tales como:

1. Se crea una cultura de respeto y cuidado de los recursos de la empresa.
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N

. Se crea una disciplina para cambiar habitos.

3. Fomenta el respeto a las normas establecidas y respeto entre las personas.

IS

. Mejora el aspecto del sitio de trabajo.

5. Se crea el convencimiento de lo que significa realizar mejoras en su lugar de

trabajo.

Espejo, R. (2011) en Navas, A. (2015), hace énfasis en el hecho de que ésta es la
S con mas peso especifico en la aplicacidn y consolidacion de resultados, puesto que
sin ella las metas conseguidas con la aplicacion del resto de las S’s se disiparian con el
tiempo. Por tanto, Shitsuke ha de garantizar la creacion y el mantenimiento de buenas
précticas de seguridad y eficiencia en el ambito del orden y limpieza de los elementos,

personas Yy lugares de puestos de trabajo.

Las 5S’s pueden considerarse como una filosofia, una forma de vida. La esencia
de las 5S es seguir lo que se ha acordado. En este punto entra el tema de que tan facil

resulta la implantacion de las 5S"s en una organizacion.

Implantarlo implica quebrar la tendencia a la acumulacion de elementos
innecesarios, al no realizar una limpieza continua y a no mantener en su debido orden

los elementos y componentes.

También implica cumplir con los principios de higiene y cuidados personales.
Vencida la resistencia al cambio, por medio de la informacion, la capacitacion y
brindandole los elementos necesarios, se hace fundamental la autodisciplina para
mantener y mejorar dia a dia el nuevo orden establecido (Figueroa, X.; Riquelme P.;
Venegas R. 2014).
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Las 5S”s no son una moda, ni el programa del mes, sino una conducta de vida
diaria. Como Kaizen hace frente a la resistencia de las personas al cambio, el primer
paso consiste en preparar mentalmente a los empleados para que acepten las 5S’s antes
de dar comienzo a la campafia. Como un aspecto preliminar al esfuerzo de las 5S’s
debe asignarse un tiempo para analizar la filosofia implicita en las 5S’s y sus
beneficios: Creando ambientes de trabajo limpio, higiénico, agradable y seguro, donde
el final de todas las etapas sin duda seréa clave para el éxito de la organizacion, tal como

se evidencia la figura 3.5.

5“
HParodisacipling
E Todos Lgual
Earandarizaciofn Siempra

a3 Mo limmapiar madfis, sino evitar
Tampieea fuie ne ernlcie

TIn Iugar para cada cosn v cada ocosa
[=as R AR} lug:l.r
Diaringuir entre lo que os necesarico v lo
gque no lo ex

Figura 3.5 Etapas de la metodologia 5S’s. (Figueroa, X.; Riquelme P.; Venegas
R. 2014)

3.2.4 La estrategia de las 5°S y su relacion con otros temas

3.2.4.1 Seguridad

La estrategia de las 5S apoya al cumplimiento cuidadoso de todas las actividades
tendientes a la higiene y seguridad del personal, ya que un lugar de trabajo limpio y
ordenado puede considerarse apto para desarrollar libremente las labores cotidianas sin
ningun peligro. Esto puede realizarse mediante la aplicacion adecuada de las 5S, con

lo cual podré observar la disminucion en los niveles de accidentes de cualquier indole,
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por ejemplo: tropiezos y deslizamiento debido a liquidos derramados en el suelo. Por
lo tanto, la seguridad debe ser una prioridad dentro de la empresa. (Rodriguez, J. 2011).

3.2.4.2 Calidad

La estrategia de las 5S es el principio del camino que conduce a incorporar la
calidad en la elaboracion de los productos y desarrollo de servicios, ya que el orden y
la limpieza rutinaria reduce factores que puedan causar productos defectuosos y
servicios de baja calidad, ademés evita que cosas extrafias no deseadas puedan
adherirseles, que una persona tenga que esperar por un documento o que reciba uno

manchado, dafiado o equivocado. (Rodriguez, J. 2011).

3.2.4.3 Eficiencia

La eficiencia se relaciona estrechamente en unidades de tiempo, por lo que es
esencial tener al alcance o accesibles los elementos de trabajo (materiales,
herramientas, documentos, insumos, equipos u otros), para evitar la pérdida de tiempo
en la busqueda de algo o confundir objetos parecidos con nombres y codificaciones

similares, lo cual hace que la persona se desmotive. (Rodriguez, J. 2011).

Es importante mejorar el rendimiento y mantener la integridad de los elementos
de trabajo y equipos de tal forma que continten cumpliendo con su funcién, ya que son
muchos los inconvenientes que se suscitan por la suciedad o por la falta de rotulacion

claray legible. (Rodriguez, J. 2011).

3.2.5 Las 5S’s como base para la calidad total

La calidad total es el estudio mas evolucionado dentro de las sucesivas

transformaciones que ha sufrido el término calidad a lo largo del tiempo. En un primer
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momento se habla de control de calidad, primera etapa en la gestion de la calidad que
se basa en técnicas de inspeccion aplicadas a produccion. Posteriormente, nace el
aseguramiento de la calidad, fase que persigue garantizar un nivel continuo de la
calidad del producto o servicio proporcionado. Finalmente, se llega a lo que hoy en dia
se conoce como calidad total, un sistema de gestion empresarial intimamente
relacionado con el concepto de mejora continua y que incluye las dos (2) fases

anteriores. (Figueroa, X.; Riquelme P.; Venegas R. 2014).

Los principios fundamentales de este sistema de gestion son los siguientes:

1. Consecucion de la plena satisfaccion de las necesidades y expectativas del

cliente (interno y externo).

2. Desarrollo de un proceso de mejora continua en todas las actividades y
procesos llevados a cabo en la empresa (implantar la mejora continua tiene un

principio, pero no un fin).

3. Total, compromiso de la direccién y un liderazgo activo de todo el equipo

directivo.

4. Participacion de todos los miembros de la organizacién y fomento del trabajo
en equipo hacia una gestion de calidad total.

5. Involucracion del proveedor en el sistema de calidad total de la empresa, dado

el fundamental papel de este en la consecucion de la calidad en la empresa.

6. ldentificacion y Gestion de los Procesos Clave de la organizacién, superando

las barreras departamentales y estructurales que esconden dichos procesos.
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7. Toma de decisiones de gestion basada en datos y hechos objetivos sobre

gestion basada en la intuicion. Dominio del manejo de la informacion.

Figueroa, X.; Riquelme P.; Venegas R. (2014), expresan que el concepto de
calidad total es originado a partir del concepto ampliado de control de calidad (control
total de calidad), y que Japdén ha hecho de él uno de los pilares de su renacimiento
industrial, ha permitido uniformizar el concepto de calidad definiéndola en funcion del
cliente y evitando asi diversidad de puntos de vista como sucedia en la concepcion

tradicional. Es asi pues como la calidad se hace total.

La calidad es total porque comprende todos y cada uno de los aspectos de la
organizacion, porque involucra y compromete a todas y cada una de las personas,
proporciona una visién mas orientada hacia los aspectos humanos y hacia la mejora de

los procesos de direccion en las organizaciones.

Se define esta filosofia del siguiente modo: gestion (el cuerpo directivo esta
totalmente comprometido) de la calidad (los requerimientos del cliente son
comprendidos y asumidos exactamente) total (todo miembro de la organizacion esta
involucrado, incluso el cliente y el proveedor, cuando esto sea posible). En particular,
hay que considerar que, dependiendo del sector, las condiciones de mercado en el que
operan las organizaciones, el tamafio de la misma y los diferentes estados de desarrollo
de calidad, la gestién de la calidad total se percibe de distinta forma.

Por otro lado, Lau y Anderson (1998) en Figueroa, X.; Riquelme P.; Venegas R.
(2014), intentan contribuir a un esclarecimiento conceptual unificando las principales
definiciones realizadas hasta la fecha sobre gestion de la calidad total. De esta forma,
sefialan que la gestion de la calidad total posee una dimension filoséfica caracterizada

por implicar a toda la organizacion, por intentar satisfacer o exceder las expectativas
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de los clientes y lleva asociada una amplia cultura empresarial, necesaria para que los

esfuerzos realizados en la gestion de la calidad total se traduzcan en resultados.

La siguiente dimension a considerar es la estrategia, que como su nombre lo
indica hace referencia a que todos los aspectos relacionados con la calidad deben ser
considerados en la estrategia empresarial, de tal forma, los recursos claves en la
empresa sean utilizados de manera que aseguren la implementacion exitosa del

programa de gestion de la calidad total.

La planificacion estratégica de la calidad incluye el conocimiento de las
expectativas de los clientes, la optimizacion de los recursos, cerciorarse de que las
iniciativas de la calidad son emprendidas en todos los niveles organizacionales y

asegurar una mejora continua.

Por ultimo, la importancia atribuida a la gestion de la calidad total viene
explicada por que ésta puede incrementar la excelencia empresarial y capacitar a todas
las organizaciones para satisfacer las necesidades de sus clientes siendo competitivos.
Entre los diferentes modelos o enfoques de implementacion de la gestion de la calidad
total que la organizacion puede tomar, se encuentran: el enfogque de los expertos y el

enfoque de los premios de calidad.

El enfoque de los expertos estd basado en las aportaciones realizadas sobre la
gestion de la calidad total por autores como Deming, Juran, Crosby, Feigenbaum,
Ishikawa, Taguchi, entre otros, y consiste en aplicar como sistema de gestién de la
calidad total alguna teoria de los llamados gurus de la calidad; que como aportacion
principal destaca el conjunto de métodos y herramientas especificas, tanto directivas
como técnicas que ayudan a desarrollar, implementar y evaluar el sistema de gestion

de la calidad total.
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El enfoque de los premios, proporciona una perspectiva mas amplia de los
conceptos de gestion tratando areas como la planificacion estratégica, los sistemas de
informacidn y los recursos humanos entre otras, pues en comparacion con el enfoque
de la serie de estandares 1SO 9000, bien podria decirse que, hasta la fecha, no han
reflejado los resultados econémicos de la aplicacion de un sistema de gestion de la
calidad, ni la satisfaccion del cliente, a diferencia de este enfoque.

Los principios considerados en la gestion de la calidad total varian en nimero, y
son diferentes segun distintos autores; pero el esfuerzo realizado de comparacion
permite observar que existe correspondencia entre los mismos y ademas que los
diversos estudios de esta materia entremezclan lo que se podrian considerar principios
de la gestion de la calidad total con lo que serian las técnicas o préacticas llevadas a cabo

para un funcionamiento 6ptimo del sistema de gestion de la calidad.

Los principios que se consideran para la gestién de la calidad total son: la
orientacion al cliente, el liderazgo y compromiso de la direccion, el compromiso y
participacion de los empleados, el trabajo en equipo, la formacién, la cooperacion con
proveedores, la gestion de procesos, la mejora continua y la cultura organizativa de la
calidad. Entonces, el concepto de gestion de la calidad total exige cambios sustanciales
dentro de la organizacion tanto de las herramientas de gestion empleadas como de las
estructuras organizativas, las actitudes y comportamientos de todos los miembros de la

organizacion.

El cambio de la cultura de la organizacion hacia la gestion de la calidad total no
resulta un proceso sencillo y rapido. Los diagramas de flujo del proceso describen las
actividades entre estaciones de trabajo, en un intento por representar los flujos del

proceso de produccion total.
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3.2.6 Necesidad de la técnica 5S’s

Figueroa, X.; Riquelme P.; Venegas R. (2014), sefialan que la estrategia de las
5S es un concepto sencillo que a menudo las personas y las Organizaciones no le dan
la suficiente importancia, sin embargo, una organizacion limpia y segura, permite

orientar a ésta hacia las siguientes metas:

a) Dar respuesta a la necesidad de mejorar el area de trabajo, eliminacién de

despilfarros producidos por el desorden, falta de aseo, mermas, contaminacion, etc.

b) Buscar la reduccion de pérdidas por la calidad, tiempo de respuesta y costos
con la intervencion del personal en el cuidado del area de trabajo e incremento de la

moral por el trabajo.

c) Crear las condiciones para aumentar la vida util de los equipos o maquinas,

gracias a la inspeccion permanente por parte de la persona que los opera.

d) Mejorar la estandarizacion y la disciplina en el cumplimiento de los estandares
al tener el personal la posibilidad de participar en la elaboracién de procedimientos de

limpieza, reposicion, etc.

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

productivo.

f) Conservar el area de trabajo mediante controles periddicos sobre las acciones

de mantenimiento de las mejoras alcanzadas con la aplicacion de las 5S.
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g) Reducir las causas potenciales de accidentes, lo que trae como consecuencia
un aumento en la conciencia del cuidado y conservacion de los equipos y los demés

recursos de la organizacion.

3.2.7 Servicio al cliente

Segun el autor Gaitner, Frances (1983), lo considera como todas las actividades
gue unen a una organizacion con su cliente, enfatizando que se trata de una gama de
actividades que en conjunto originan una relacion. También se consideran como las
actividades secundarias que realiza una empresa para optimizar la satisfaccion que

reciba el cliente de sus actividades principales.

Es aquella linea que en un mapa une todos los puntos que tienen igualdad de
condiciones y de altura. Por lo tanto, se puede definir que una linea de nivel representa
la interseccion de una superficie de nivel con el terreno. En un plano las curvas de nivel
se dibujan para representar intervalos de altura que son equidistantes sobre un plano de

referencia.

Es el método empleado para la representacion grafica de las formas del relieve
de la superficie del terreno ya que permite determinar, en forma sencilla y répida, la
cota y elevacion de cualquier punto de terreno, trazar perfiles, calcular la pendiente,
resaltar las formas y accidentes del terreno.

3.2.7.1 Importancia del servicio al cliente

Segun Gaitner, Frances (1983), la atencion al cliente puede convertirse en un
elemento principal para el éxito o el fracaso de muchas empresas, las empresas que
estan orientadas hacia el cliente son las que tienen mas probabilidad de éxito en el

futuro. Atraer un nuevo cliente es aproximadamente seis veces mas caro que mantener
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uno, por lo que las empresas han optado por dar mayor énfasis en cuanto al servicio al

cliente.

Se ha observado que los clientes son sensibles al servicio que reciben, algunas
personas dejan de comprar un producto o servicio por las fallas en la informacién que
se les proporciona por parte del personal encargado de atender a los compradores, ante
esta realidad, se hace necesario que la atencion al cliente sea de la mas alta calidad, asi
como también la informacion que se brinda, y el trato humano y técnico con el que va

a establecer en una relacion comercial.

3.2.7.2 El factor humano en el servicio al cliente

El personal en contacto juega un papel fundamental para la prestacion del
servicio, ya que en varios casos hace y marca la diferencia entre varias alternativas,
tanto alrededor del producto o del servicio ofrecido, es la relacién con la atencion
personalizada al cliente, la bienvenida, el proceso mismo de la venta, 6 el seguimiento

posterior a la venta.

Todas las personas que entran en contacto con el cliente proyectan actitudes que
afectan a éste la recepcionista al contestar el teléfono, el vendedor al momento de
ofrecer un servicio; consciente o inconsciente, el comprador siempre esta evaluando la
forma como la empresa hace negocios como trata a los otros clientes y como esperaria

que le trataran a él.

La percepcion que nos queda del servicio, estd intimamente ligada a las personas
que lo suministraron, bien sea que se trate de una transaccion en un mostrador, una
cena en un restaurante, etc. Pues el comportamiento y el desempefio de las personas

inciden directamente en la calidad del servicio, como también la manera en que el
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personal interactie con los clientes, y su capacidad de escuchar lo que necesita el
cliente. (Gaitner, F. 1983).

3.2.7.3 Calidad en el servicio al cliente

Ofrecer calidad en el momento de la entrega del servicio constituye la mejor
publicidad que se puede ofrecer a nuestros clientes y como todos se sabe, el objetivo
de toda publicidad es el de vender, convencer, construir una marca para el futuro. Segun
Gaitner, F. (1983), algunos aspectos establecidos que intervienen en la calidad del

servicio son:

1. Elementos tangibles: son aquellos que se refieren al aspecto fisico de la
empresa tanto equipos como la presentacion del local, imagen del personal. Si estos
aspectos tangibles se encuentran eficientemente estructurados puede provocar que el

cliente realice su primera actividad comercial con la organizacion.

2. Cumplimiento de promesas: se refiere al hecho de realizar oportunamente y
eficazmente el servicio acordado, para ello la empresa debera contar con procesos
claramente identificados y definidos, pues a la vista de los clientes, éstos son muy
importantes en la entrega de servicio, ya que si se cumple cabalmente puede hacer que

el cliente regrese a la organizacion.

3. Actitud de servicio: las empresas con frecuencia no superan este aspecto, pues
los clientes perciben falta de actitud de servicio por parte de los empleados y este es el
factor que los clientes consideran el més importante en el momento de la evaluacion

del servicio.

4. Competencia del personal: aqui el cliente es muy critico pues estard en una

constante evaluacion para percibir si el cliente conoce la empresa para la que trabaja,
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el producto y/o servicio que vende, si domina las condiciones de venta, politicas, si
responde con claridad las inquietudes del vendedor y sabe orientarlo, en conclusion, si

es suficientemente competente.

5. Empatia: se refiere al hecho de que se maneje una facil comunicacién que es
lo que buscan sus clientes para adquirir sus productos, también se encuentra la facilidad
de contacto, es decir que el vendedor esté disponible a prestar un buen servicio ya sea

por teléfono, personal, e-mail, etc; y por Gltimo un cliente busca ser tratado como unico.

3.2.8 Tipos de servicio

Segun Gaitner (1983), los tipos de servicio son:

a) Ineficaz y desagradable: aqui se encuentra el servicio en el cual se combinan
la baja competencia técnica, productiva y el mal trato al cliente, basicamente se maneja

bajo la frase “Somos incompetentes y no nos importa ser antipaticos”.

b) Ineficaz y agradable: aqui las empresas dan un mejor servicio, tratan al cliente
como rey con el objeto de no mostrar su incompetencia técnica o productiva. Su lema

es “Lo hacemos mal, pero somos encantadores”.

c) Eficaz y desagradable: se sitan las empresas que son altamente eficaces; ya
sea en sus procesos, su meta es alcanzar estandares de calidad técnica, pero como
desventaja es que ellos no se enfocan al cliente y eso no les permite ser lideres. Su frase

es: “Somos muy eficientes pero muy antipaticos”.

d) Eficaz y agradable: se encuentran las empresas que son lideres en el mercado
gue mantienen el equilibrio entre el servicio y sus procesos técnicos y productivos; son

organizaciones en el que su objetivo principal es el cliente porque saben que de él
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depende su rentabilidad, saben enfrentar a su competencia, hablan de liderazgo su lema

es “Hacemos nuestro trabajo con la maxima calidad”.

3.2.9 Satisfaccién del cliente

Kotler Philip (2001), define la satisfaccion del cliente como el nivel del estado
de animo de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un

producto o servicio con sus expectativas.

Es asi que llega a representar el valor o juicio que las personas dan al producto o
servicio en si, ademas proporciona un nivel placentero y de emociones con respecto al
consumo, es decir si respondidé a sus necesidades y expectativas. Dentro de la
satisfaccion del cliente, se encuentran los siguientes elementos: rendimiento percibido,

expectativas y niveles de satisfaccion.

3.2.9.1 Conformacién de la satisfaccién del cliente

La conformacion se basa, segun:

a) Rendimiento percibido: es el resultado que el cliente percibe al momento de
la entrega del servicio y se determina desde el punto de vista del cliente al igual que
sus resultados, aunque no siempre estos se ajustan a la realidad debido a que son las
percepciones que el cliente tiene y éste depende del estado de &nimo que el cliente tiene
y de sus opiniones. Kotler, P. (2001), lo define como el desempefio (en cuanto a la
entrega de valor) que el cliente considera haber obtenido luego de adquirir un producto
0 servicio. Dicho de otro modo, es el resultado que el cliente percibe que obtuvo en el

producto o servicio adquirido.
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b) Expectativas: son la percepcion de la probabilidad de ocurrencia de algin
evento. Se basa en la experiencia que los clientes hayan tenido, en la opinién de
familiares, conocidos, promesas y garantias que ofrece la empresa, beneficios que
ofrece el producto y servicio. Olson y Dover (1979) en Kaotler, P. (2001), se refieren a
este término como la creencia de parte del consumidor acerca de los atributos de un
producto o desempefio de éste en un tiempo en el futuro.

Se sabe que los consumidores se forman ciertas expectativas antes de la compra
(Kotler, P. 2001).

Estas expectativas pueden referirse a:

1. Lanaturalezay el rendimiento del producto o servicio, es decir, los beneficios
previstos que se obtendran directamente de él.

2. Los costos y esfuerzos que se harian antes de conseguir los beneficios directos

del producto o servicio.

3. Los beneficios o costos sociales que logra el consumidor con la compra, esto

es, el impacto previsto que tendra la compra en personas importantes para él.

De acuerdo al estudio de Kaotler, P. (2001), las expectativas de los clientes se

producen por el efecto de una 0 mas de estas cuatro situaciones:

1. Promesas que hace la misma empresa acerca de los beneficios que brinda el

producto o servicio.

2. Experiencias de compras anteriores.
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3. Opiniones de amistades, familiares, conocidos y lideres de opinion.

4. Promesas que ofrecen los competidores.

En la parte que depende de la empresa, ésta debe tener cuidado de establecer el
nivel correcto de expectativas. Por ejemplo, si las expectativas son demasiado bajas no
se atraeran suficientes clientes, pero si son muy altas, los clientes se sentiran

decepcionados luego de la compra.

Un detalle muy interesante sobre este punto es la disminucion en los indices de
satisfaccion del cliente no siempre significa una disminucién en la calidad de los
productos o servicios; en estos casos, es el resultado de un aumento en las expectativas
del cliente, situacion que es atribuible a las actividades de mercadeo. Cada consumidor
tendra unas ciertas expectativas relacionadas con la calidad del servicio que se forman

en funcion de tres (3) elementos fundamentales:

1. Las necesidades personales. Las propias necesidades concretas de usuario,
determinan en buena medida sus expectativas de calidad.

2. La informacion recibida. La informacion que se tiene sobre una empresa
procede de numerosas fuentes, amigos, vendedores, medios de comunicacion, la propia
empresa y otras muchas. Esa informacion que se ha recibido de numerosas fuentes

condicionan la calidad que se espera recibir.

3. La experiencia con el servicio. Para muchos clientes que son usuarios
habituales de un servicio, es su propia experiencia anterior con el servicio lo que

conforma en mayor medida sus expectativas de calidad.
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En todo caso, es de vital importancia revisar regularmente las expectativas de los

clientes para determinar lo siguiente:

1. Si estan dentro de lo que a empresa puede proporcionarles.

2. Si estdn a la par, por debajo o encima de las expectativas que genera la

competencia.

3. Si coinciden con lo que el cliente promedio espera, para animarse a comprar.

c) Niveles de satisfaccion: se refieren a la experiencia del cliente luego de
realizada la compra o adquisicion de un producto o servicio, por lo que se agrupan nivel
de insatisfaccion, nivel de satisfaccion y nivel de complacencia, cuando se excede a las

expectativas del cliente. (Kotler, P. 2001).

1. Insatisfaccion: se produce cuando el desempefio percibido del producto no

alcanza las expectativas del cliente.

2. Satisfaccion: se produce cuando el desempefio percibido del producto o

servicio coincide con las expectativas del cliente.

3. Complacencia: referido a cuando el desempefio percibido excede a las

expectativas del cliente.
3.2.8 Matriz FODA
Es una herramienta que permite conformar un cuadro de la situacién actual del

objeto de estudio (persona, empresa u organizacion, etc) que ayuda a los gerentes a

crear cuatro tipos de estrategias: estrategias de fortalezas y oportunidades (FO),
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estrategias de debilidades y oportunidades (DO), estrategias de fortalezas y amenazas
(FA) y estrategias de debilidades y amenazas (DA) y en funcién de ello, tomar

decisiones acordes con los objetivos y politicas formulados.

Las estrategias FO utilizan las fortalezas internas de una empresa para aprovechar
las oportunidades externas; las DO tienen como objetivo mejorar las debilidades
internas al aprovechar las oportunidades externas; en cambio las estrategias FA usan
las fortalezas de una empresa para evitar o reducir el impacto de las amenazas externas
y las estrategias DA son tacticas defensivas que tienen como propoésito reducir las
debilidades internas y evitar las amenazas externas.

3.2.8.1 Pasos para desarrollar la matriz FODA

1. Elabore una lista de las oportunidades externas clave de la empresa.

2. Elabore una lista de las amenazas externas clave de la empresa.

3. Elabore una lista de las fortalezas internas clave de la empresa.

4. Elabore una lista de las debilidades internas clave de la empresa.

5. Establezca la relacion entre las fortalezas internas con las oportunidades

externas y registre las estrategias FO resultantes en el cuadrante correspondiente.

6. Establezca la relacion entre las debilidades internas con las oportunidades
externas y anote las estrategias DO resultantes.

7. Establezca la relacion entre las fortalezas internas con las amenazas externas

y registre las estrategias FA resultantes.



58

8. Establezca la relacién entre las debilidades internas con las amenazas externas
y anote las estrategias DA resultantes.

3.2.9 Matriz de evaluacion de factores internos (MEFI)

Es una herramienta de gestion estratégica utilizada para auditar o evaluar el
entorno interno de una empresa y revelar las fortalezas y debilidades principales en las
areas funcionales de un negocio, y asi formular estrategias que sean capaces de

solventar, optimizar y reforzar los procesos internos.

3.2.9.1 Pasos para desarrollar la matriz EFI

1. Para elaborar la matriz de factor interno se determinan los factores internos

del éxito.

2. Se le da una ponderacion a cada Factor Interno, de acuerdo a la importancia
que representa para el éxito de la organizacion (y la suma de las ponderaciones debe

ser 1, para normalizarlos).

3. Se le da una calificacion a cada Factor Interno, de acuerdo a cémo se percibe

en los momentos actuales, en una escala del 1 al 4, donde 1 es malo y 4 es bueno

4. Se multiplica la ponderacion por la calificacion, para obtener el indice de

Factor Interno.

5. Se consideran Debilidades los factores que obtengan una calificacion de 1 o

2. Se consideran Fortalezas los factores que obtengan una calificacion de 3 0 4.
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3.2.10 Matriz de evaluacion de factores externos (MEFE)

Es una herramienta de diagndstico que permite identificar y evaluar variables
asociadas al contexto que generan incidencia tanto positiva como negativa en la
empresa; estas variables pueden ser de tipo cultural, social, ambiental, politico,
econdmico, gubernamental, legal, competitivo, entre otras, dicho instrumento facilita
la formulacién de diversas estrategias que son capaces de aprovechar las oportunidades

y minimizar los peligros externos.

3.2.10.1 Pasos para desarrollar la matriz EFE

1. Elabore una lista de los factores externos tanto oportunidades como amenazas,
que afecten a la empresa y a su sector. Haga primero una lista de las oportunidades y
después de las amenazas. Sea lo més especifico posible, usando porcentajes, indices y

cifras comparativas.

2. Asigne a cada factor un valor que varie de 0.0 (sin importancia) a 1.0 (muy
importante). El valor indica la importancia relativa de dicho factor para tener éxito en

el sector de la empresa.

3. Asigne una clasificacion de uno a cuatro a cada factor externo Las
clasificaciones se basan en la eficacia de las estrategias de la empresa; por lo tanto, las
clasificaciones se basan en la empresa, mientras que los valores del paso dos se basan

en el sector.

4. Multiplique el valor de cada factor por su clasificacion para determinar un

valor ponderado.
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5. Sume los valores ponderados de cada variable para determinar el valor

ponderado total de la empresa.

3.3 Bases legales

3.3.1 Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela

Articulo 87: “todo patrono o patrona garantizard a sus trabajadores o trabajadoras
condiciones de seguridad, higiene y ambiente de trabajo adecuados. El Estado adoptara
medidas y creard instituciones que permitan el control y la promocion de estas

condiciones”.

3.3.2 Ley Organica del Trabajo

Articulo 43. “Todo patrono o patrona garantizard a sus trabajadores o
trabajadoras condiciones de seguridad, higiene y ambiente de trabajo adecuado, y son
responsables por los accidentes laborales ocurridos y enfermedades ocupacionales
acontecidas a los trabajadores, trabajadoras, aprendices, pasantes, becarios y becarias
en la entidad de trabajo, o con motivo de causas relacionadas con el trabajo. La
responsabilidad del patrono o patrona se establecera exista o no culpa o negligencia de
su parte o de los trabajadores, trabajadoras, aprendices, pasantes, becarios o becarias,

y se procedera conforme a esta Ley en materia de salud y seguridad laboral”.

3.3.3 Ley Organica de Prevencion, Condiciones y Medio Ambiente de
Trabajo (LOPCYMAT)

Articulo 59. “A los efectos de la proteccion de los trabajadores y trabajadoras, el trabajo

deberéa desarrollarse en un ambiente y condiciones adecuadas de manera que:
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1. Asegure a los trabajadores y trabajadoras el més alto grado posible de salud
fisica y mental, asi como la proteccion adecuada a los nifios, nifias y adolescentes y a

las personas con discapacidad o con necesidades especiales.

2. Adapte los aspectos organizativos y funcionales, y los métodos, sistemas o
procedimientos utilizados en la ejecucion de las tareas, asi como las maquinarias,
equipos, herramientas y Utiles de trabajo, a las caracteristicas de los trabajadores y
trabajadoras, y cumpla con los requisitos establecidos en las normas de salud, higiene,

seguridad y ergonomia.

3. Preste proteccion a lasalud y a la vida de los trabajadores y trabajadoras contra

todas las condiciones peligrosas en el trabajo.

4. Facilite la disponibilidad de tiempo y las comodidades necesarias para la
recreacion, utilizacién del tiempo libre, descanso, turismo social, consumo de
alimentos, actividades culturales, deportivas; asi como para la capacitacion técnica y

profesional.

5. Impida cualquier tipo de discriminacion.

6. Garantice el auxilio inmediato al trabajador o la trabajadora lesionado o

enfermo.

7. Garantice todos los elementos del saneamiento basico en los puestos de
trabajo, en las empresas, establecimientos, explotaciones o faenas, y en las areas

adyacentes a los mismos”

Articulo 63. “El proyecto, construccion, funcionamiento, mantenimiento y

reparacion de los medios, procedimientos y puestos de trabajo, debe ser concebido,
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disefiado y ejecutado con estricta sujecion a las normas y criterios técnicos y cientificos
universalmente aceptados en materia de salud, higiene, ergonomia y seguridad en el
trabajo, a los fines de eliminar, o controlar al maximo técnicamente posible, las

condiciones peligrosas de trabajo”

3.4 Definicion de términos basicos

Accidente: es todo acontecimiento imprevisto, fuera de control indeseado,
interrumpe el desarrollo normal de una actividad. Se produce por condiciones inseguras
relacionadas con el orden fisico, maquinas, herramientas, etc., y por actos inseguros,

inherentes a factores humanos. (Ramirez, C. 2007).

Accidente de trabajo: es todo suceso anormal, no deseado, que se presenta en
forma brusca e inesperada en el trabajo, que interrumpe el desarrollo normal del
trabajador Segun la Ley General de Seguridad Social (LGSS, articulo 115), un
accidente de trabajo es toda lesion corporal que el trabajador sufra con ocasion o por

consecuencia del trabajo que ejecute por cuenta ajena. (Ramirez, C. 2007).

Calidad: una totalidad de caracteristicas de un producto o servicio que influyen
en su capacidad para satisfacer necesidades explicitas o implicitas. (Kotler &
Armstrong, 2001).

Cliente: a la persona u organizacién que realiza una compra. Puede estar
comprando en su nombre y disfrutar personalmente del bien adquirido, o comprar para
otro, como en el caso de articulos infantiles. Resulta la parte de la poblacion mas

importante de la compaiiia. (A. M. A., 2009).
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Condicidn insegura: la condicion insegura, es la condicion fisica 0 mecénica
existente en el local, en la maquina, en el equipo, o en la instalacion (que podria haber

sido protegida o corregida), y que lleva inherente el accidente. (Chiavenato, I. 1999)

Condiciones laborales o de trabajo: las condiciones laborales o de trabajo son
todos aquellos aspectos que afectan al trabajador en su actividad profesional. Dentro
de estas condiciones se pueden destacar el tipo de contrato, salario obtenido, situacion
econdémica y productiva de la empresa, forma en que se realiza el trabajo y las

relaciones humanas. (Saldafia, L. 2012)

Cultura organizacional: es un sistema de significados compartidos por los
miembros de una organizacion que la distingue de otras. (Figueroa, X.; Riquelme P.;
Venegas R. 2014).

Desperdicio: cualquier ineficiencia en el uso de equipo, material, trabajo o
capital, en cantidades que son consideradas como necesarias en la produccién de una
construccion. Incluye tanto la incidencia de material perdido y la ejecucién de trabajo
innecesario, lo que origina costos adicionales y no agrega valor al producto. El originar
y no generar valor, es la base del concepto de desperdicios (Figueroa, X.; Riquelme P.;
Venegas R. 2014).

Desperdicio inevitable: aquel en que la inversion para evitarlo es mayor que la
economia que produce. La proporcion de estos desperdicios depende de la empresa y
de la en particular, y esta asociado al desarrollo tecnolégico (Figueroa, X.; Riquelme
P.; Venegas R. 2014).

Empresa: es un negocio, un conjunto de actividades cuya finalidad es mdultiple

desde el punto de vista econdmico, ha de ganar dinero para poder asegurar su
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subsistencia, pero el fin de ganar dinero no tiene limites y los fines han de tenerlos.
(Franklin, E. 2009 en Figueroa, X.; Riquelme P.; Venegas R. 2014).

Higiene en el trabajo: segun la higiene en el trabajo se refiere a un conjunto de
normas y procedimientos, que protegen la integridad fisica y mental del trabajador,
preservandolo de los riesgos de salud inherentes a las tareas del cargo y al ambiente

fisico, donde son ejecutadas. (Chiavenato, 1. 1999),

Indicadores de eficacia: son aquellos que miden el logro de los resultados
previstos y se enfocan en lo que se debe hacer; es por ello que, para el establecimiento
de estos indicadores, es necesario primeramente conocer y definir operacionalmente
los requerimientos del cliente y proceso o servicios contra lo que el cliente espera tener,

garantizando asi el cumplimiento de los aspectos relevantes. (Navas, A. 2015)

Indicadores de eficiencia: son aquellos que miden el rendimiento de los recursos
utilizados y se enfocan en el manejo racional de los recursos y como se hicieron las
actividades para obtencion de los resultados, considerando el tiempo de los procesos,
costos operativos y desperdicios. Estan relacionados con la productividad. (Navas, A.
2015)

Indicadores de gestion: los indicadores son expresiones cualitativas o
cuantitativas de variables asociadas con el objetivo de una empresa o unidad, que
permiten analizar, comparar y evaluar a través de una unidad de medida, cuan bien se
estdn administrando los recursos (eficiencia), cumpliendo con los programas
(efectividad) y proyectos, expresando de esta manera el logro de las metas. (Navas, A.
2015)

Mapa de riesgos: es un documento que contiene informacion relacionada con los

diferentes riesgos que existen en un sector de actividad o area geogréafica; por medio
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del mismo se logra identificar, localizar y valorar el riesgo y las condiciones de trabajo
en las que se encuentra el trabajador (Menéndez, 2009).

Mejoramiento continuo: la administracién de la calidad total requiere de un
proceso constante, donde la perfeccion nunca se logra, pero siempre se busca. (Navas,
A. 2015).

Organizacidn: es la unidad social coordinada deliberadamente, compuesta de dos
(2) o mas persona, que funciona mas o menos de manera continua para alcanzar una o

varias metas comunes. (Figueroa, X.; Riquelme P.; Venegas R. 2014).

Variable: define este término como una caracteristica, cualidad o medida que
puede sufrir cambios y que es objeto de analisis, mediciébn o control en una

investigacion. (Arias, F. 2006).



CAPITULO IV
METODOLOGIA DE TRABAJO

4.1 Tipo y disefio de la investigacion

4.1.1 Tipo de investigacion

Segin Deobold B. Van Dalen y William J. Meyer (2006) “la investigacion
descriptiva consiste en llegar a conocer las situaciones, costumbres y actitudes
predominantes a través de la descripcion exacta de las actividades, objetos, procesos y
personas. Su meta no se limita a la recoleccion de datos, sino a la prediccion e

identificacion de las relaciones que existen entre dos o mas variables”.

La investigacién es de tipo descriptiva, porque se basa en la identificacion de
situaciones y factores predominantes en las actividades del personal, asi como de
aquellas concernientes al servicio ofrecido a los clientes, con el fin de describir,
analizar e interpretar las condiciones de orden y limpieza presentadas en el area de
estudio y conocer el grado de satisfaccion de los clientes y posibles puntos débiles
dentro de la empresa.

4.1.2 Disefio de la investigacion
Segtin Sabino Carlos (1992) “En el disefio de campo los datos de interés se
recogen en forma directa de la realidad, mediante el trabajo concreto del investigador

su equipo”.

La investigacion es de campo, puesto que la informacion que se analiza proviene

directamente del lugar donde ocurren los hechos, a través de los datos proporcionados

66
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in Situ y la observacion directa de la empresa en estudio, de donde se recoge la
informacion, sin que sea modificada. Como resultado de esta investigacion son los
datos primarios obtenidos a traves del disefio de campo, los esenciales para el logro de

los objetivos y la solucion del problema planteado.

4.2 Flujograma de la investigacion

En la siguiente figura 4.1, se aprecia el flujograma aplicado en la investigacion.

N Defivicion del prablema v objetvos
O'bzervaciomes -
. del desarrolle de estudio, realizacion
preliminsres R .
de bhases tearicas v metoedologicas
I
W

Amnalizis v descripcidn de los procezos gue s
—==] llevan 2 cabo =n el area adrminiztrativa de la

SMpress

Fecopilacion de la

informacion.

Clasificacicn ds los matsriales
equipas guoe son utilizados por el
personal del area admindstrativa

Evaluoscidn de los fectores imtermas W

extermos guws afecta el entormo laboral en

la ermpreza

W
Procesamiento de la informacion obtenida
establecimisnto de limeas estwatégicas COmo

propuesta ds mejoras a la sitascicon sctzal de 1
1= empra=a

Elaboracion del
informes final

Figura 4.1 Flujograma de la investigacion. (Elaboracion propia, 2021)



4.3 Poblacion y muestra de la investigacion

4.3.1 Poblacion de la investigacion
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Segun Hurtado J. (2000): "la poblacién de una investigacion esté constituida por

el conjunto de seres en los cuales se va a estudiar la variable o evento, y que ademés

comparten, como caracteristicas comunes, los criterios de inclusion, y la muestra es

una porcion de la poblacion que se toma para realizar el estudio, el cual se considera

representativa (de la poblacién)".

Tal como sefialan estos autores, la poblacion es el centro que se desea estudiar y

en funcién de la delimitacion planteada, la poblacién objeto de estudio viene a ser

propiamente el area administrativa de la empresa Comercial REDIFESA S. A,

conformada por las cuatro (4) personas distribuidas como lo muestra la tabla 4.1

Tabla 4.1 Poblacion de la investigacion (elaboracion propia. 2021)

Departamento Cargos Cantidad
Gerente Administrativo 1
Administracion Jefe de Compras 1
Jefe de Ventas 1
Asistente Administrativo 1
TOTAL 4

4.3.2 Muestra de la investigacion

Segun Eyssautier M. (2002, p. 196): “la muestra es un determinado nimero de

unidades extraidas de una poblacion por medio de un proceso llamada muestreo, con
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el fin de examinar esas unidades con detenimiento; la informacion resultante se aplicara

a todo el universo”.

Para los efectos de esta investigacion se hizo un muestreo no probabilistico.
Cegarra, J. (2004) senala que “no se basa en ninguna teoria de probabilidad, sino que
se basa en el criterio o juicio del investigador, y no es posible calcular los errores ni la
confianza de las estimaciones”. Por su parte Castro (2003), expresa que "si la poblacion

es menor a cincuenta (50) individuos, la poblacién es igual a la muestra™

Las personas que laboran, los elementos y procesos, por ser desde luego el lugar
de donde se desprenden los factores a estudiar y es en donde se genera la problematica,
de este modo la poblacion es el elemento donde incurren los criterios que determinan
los objetivos que se desean lograr, en este sentido, no es necesario tomar una muestra
representativa de la misma, debido a que, al ser sumamente pequefia se puede analizar

en su totalidad.

4.4 Técnicas e instrumento de recoleccién de datos

4.4.1 Técnicas de recoleccion de datos

4.4.1.1 Observacion directa

A través de esta técnica se visualizd la situacion actual de las condiciones del

area administrativa; de esta manera, se puede obtener una informacién mas detallada y

concreta sobre la instalacion, orden, limpieza y las actividades desarrolladas.
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4.4.1.2 Entrevista no estructurada

Se utilizé para recabar informacién en forma verbal, a través de preguntas que
propone el analista. Quienes responden pueden ser gerentes o empleados, los cuales
proporcionaran informacion necesaria para el andlisis de la situacion. El analista puede
entrevistar al personal en forma individual o en grupos algunos analistas prefieren este
método a las otras técnicas existentes. Sin embargo, las entrevistas no siempre son la

mejor fuente de datos de aplicacion.

4.4.1.3 Encuesta estructurada

Fue utilizada para recolectar informacion de primera mano referente a la

situacion actual del area de administracion de la empresa.

4.4.1.4 Revision documental

Se realiz6 la revision de articulos de prensa, revistas, tesis, libros, manuales y
normativas, folletos, paginas Web (Internet), textos u otro material escrito referentes al
tema en estudio con el objeto de recopilar informacion relevante para la investigacion.
Comprendi6 la investigacion y consulta de todas las fuentes de informacién posibles
referentes al tema en estudio, sirviendo de apoyo para facilitar el desarrollo de la

investigacion y permitiendo extraer informacion de interés.

4.4.2 Instrumentos de recoleccién de datos

Para estimular la generacion de informacion y facilitar el registro de la misma

fueron necesarios los siguientes instrumentos:
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a) Camara fotografica: utilizada para capturar las imagenes de las condiciones
de la empresa y sus trabajadores, para luego ser examinadas y corroborar la

informacién y datos tomados en campo.

b) Libreta de anotaciones y lapiz y/o boligrafo: se utilizaron para plasmar la
informacion suministrada en la observacion directa y descripcion del sitio objeto de

estudio.

c) Computadora: utilizada para realizar la transcripcion de la investigacion, asi
como también tablas y graficos. Los programas utilizados fueron: Word, Excel,

PowerPoint.

d) Cuestionario estructurado tipo encuesta: el cual permitié recolectar de manera

directa la opinion de toda la muestra seleccionada para la investigacion.

4.5 Técnicas de ingenieria industrial a utilizar

4.5.1 Metodologia de las 5°S

Para la implantacion de la misma, primero se realizo el diagndéstico de la situacién
actual de la empresa, en donde se analiz6 el estado de la misma con respecto a la
metodologia de las 5S y se identificaron las deficiencias en el rea determinada. Gracias
al diagnostico de la situacion actual, se procedié a establecer los indicadores de
medicion una vez implementada la metodologia, los cuales se basaron en los aspectos

que se desean mejorar dentro del area de produccion de la empresa.
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4.5.2 Matriz FODA

Esta técnica permitié conformar un cuadro de la situacion actual del objeto de
estudio (persona, empresa u organizacion, etc.) de esta manera obtener un diagndstico
preciso que permite, en funcion de ello, tomar decisiones acordes con los objetivos y
politicas formulados; en el caso de esta investigacion se aplicd este analisis para

establecer estrategias que permitieron el desarrollo de planes de mejoramiento.

4.5.3 Matriz de Evaluacion de factores Internos (MEFI)

Se emple6 para auditar o evaluar el entorno interno de una empresa y revelar las
fortalezas y debilidades principales en las areas funcionales de un negocio, en el caso
particular de la empresa REDIFESA se aplicé para identificar esas fortalezas y
debilidades que impactan sobre el ambiente laboral de la misma.

4.5.4 Matriz de evaluacion de factores externos (MEFE)

Esta herramienta permitio realizar un estudio de campo, permitiendo identificar
y evaluar los diferentes factores externos que pueden influir con el ambiente laboral de
REDIFESA, dentro del instrumento facilito la formulacion de diversas estrategias que

son capaces de aprovechar las oportunidades y minimizar los peligros externos.



CAPITULO V
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

5.1 Analisis de la situacion actual del area de administracion de la empresa

Comercial REDIFESA S. A., en cuanto a las condiciones laborales

Para realizar el andlisis de la situacion actual del &rea de administracion de la
empresa Comercial REDIFESA S.A., se efectuaron entrevistas de preguntas abiertas
oral (caracteristicas de conversacion), sin un orden preestablecido especifico, al
personal que integra el &rea administrativa de la empresa. Es importante mencionar que
esta técnica consistio en hacer preguntas de acuerdo a las respuestas que fueron
surgiendo durante la entrevista, con el proposito de que la persona entrevistada
describiera la situacién actual del area de administracion con respecto a las condiciones

laborales del mismo.

Ademas, de la entrevista se aplicd una encuesta al personal adscrito al area de
administracion con la finalidad de detectar de una manera mas objetiva la situacion
actual de la misma y complementar asi la informacién obtenida durante la entrevista
realizada al personal adscrito al area. A continuacion, se muestran los resultados

obtenidos de este proceso.

Con respecto a la situacion actual del &rea de administracion de la empresa
Comercial REDIFESA S.A, la misma es una empresa dedicada a la comercializacion

de materiales de construccion y ferreteria en general.
El area administrativa de la empresa es la encargada de planificar, coordinar,

ejecutar, supervisar y evaluar las actividades relacionadas con las ventas, compras,

pagos de ndmina inventarios y libros contables.
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En tal sentido el jefe de compras del area debe mantenerse en constante
comunicacion con los proveedores para la realizacion de los pedidos de materiales
faltantes en los inventarios revisar y cotejar las listas de precios, hacer las cotizaciones

de las compras y mantener actualizados los libros de contables referentes a las compras.

Por su parte el jefe de ventas revisa y verifica en tiempo real las ventas del dia,
procesa las facturas de los clientes y es el responsable de mantener actualizado los
libros contables referentes a las ventas, asi, como también de llevar la relacion de las

ventas del dia.

El asistente administrativo del area es el encargado de hacer las retenciones
correspondientes a los impuestos de los proveedores, realiza la recepcion de la
mercancia, mantiene actualizados los inventarios, ademas de realizar el pago de la

noémina de los empleados de la empresa.

El gerente del area es el encargado de las finanzas de la empresa, de organizar y
planear las estrategias de venta, se asegura de que el personal cumpla con su trabajo,

ademas de llevar la relacion de las cuentas bancarias de la empresa.

5.1.1 Analisis detallado de la encuesta realizada al personal del area

administracion de la empresa
A continuacion, se presenta el andlisis de los graficos obtenidos para cada una de
las preguntas planteadas con su respectiva aplicacion en la realizacién de un plan

basado en la aplicacion de los principios de las 5S’s para cada caso en particular.

El modelo de la encuesta aplicada, se puede visualizar en el apéndice A.
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1. Primera pregunta. ; Como se manejan los documentos de acuerdo a los plazos
de vencimiento? El resultado obtenido fue que un 15% de la muestra indica que los
documentos no poseen plazo de vencimiento y se descartan esporadicamente, el 23%
de la muestra indica que los documentos no poseen plazo de vencimiento y se descartan
esporadicamente de forma parcial, mientras que, el 62% indica que los documentos no

poseen plazo de vencimiento y se descartan permanentemente de forma parcial.

A continuacion, se presenta la figura 5.1 que muestra de forma gréfica los
resultados obtenidos en la encuesta para la pregunta nimero uno (01), de lo que se
puede destacar, los documentos del area administrativa de la empresa Comercial
REDIFSA S.A., no tienen plazos de vencimiento, los documentos se descartan

periddicamente de forma parcial sin un orden o interés en especifico.

1 ¢como se manejan los documentos de acuerdo a los
plazos de vencimiento?

Sin plazo de
vencimiento. Se
descartan
exporadicamente

15%

23% Sin plazo de

62% vencimiento. Se
descartan
exporadicamente de
forma parcial

Figura 5.1 Representacion grafica de los porcentajes obtenidos para la pregunta
namero uno (01) (Elaboracion propia. 2021).

2. Segunda pregunta. ¢Existen cosas innecesarias en los escritorios de la oficina?

El resultado obtenido fue que un 86% de la muestra indica que los escritorios se
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encuentran ordenados. Los documentos necesarios se mezclan con los innecesarios,
mientras que el 14% de la muestra indica que los escritorios se encuentran

desordenados. Los documentos necesarios se mezclan con los innecesarios.

A continuacion, se presenta la figura 5.2 que muestra de forma grafica los
resultados obtenidos en la encuesta para la pregunta nimero dos (02), de lo que se
puede destacar, los escritorios del &rea administrativa de la empresa Comercial
REDIFESA S.A., se encuentran ordenados, sin embargo, los documentos necesarios se

mezclan con los innecesarios.

2 ¢ Existen cosas innecesarias en los escritorios de la
oficina?

14%
ordenados, los documentos

necesarios esta mezclados
con los innecesarios

desordeado, los documentos
necesarios se mezclan con

los innecesarios
86%

Figura 5.2 Representacion grafica de los porcentajes obtenidos para la pregunta
numero dos (02) (Elaboracién propia. 2021).

3. Tercera pregunta. ¢Existen cosas innecesarias en los armarios y muebles para
archivar? El resultado obtenido fue que un 60% de la muestra indica que en los
armarios y muebles de la oficina estan desordenados sin identificacion y la

documentacion se encuentra parcialmente mezclada, mientras que el 40% de la muestra
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indica que en los armarios y muebles de la oficina se encuentran ordenados sin

identificacion méximo 30% de documentacion innecesaria.

A continuacion, se presenta la figura 5.3 que muestra de forma gréafica los
resultados obtenidos en la encuesta para la pregunta namero tres (03), de lo que se
puede destacar, en los armarios y muebles para archivar del &rea administrativa de la
empresa Comercial REDIFESA S.A., se encuentran desordenados, sin identificacion y

la documentacidn se encuentra parcialmente mezclada en u maximo de 30%.

3 ¢ Existen cosas innecesarias en los armarios
y muebles para archivar?

desordenados, sin

identificacion. Documantos

20% parcialmente maezclados
Ordenados sin

60% identificacion maximo 30%
de documantacion
innecesaria

Figura 5.3 Representacion grafica de los porcentajes obtenidos para la pregunta
namero tres (03) (Elaboracion propia. 2021).

4. Cuarta pregunta. ¢Existen objetos y obstaculos en el area de circulacion? El
resultado obtenido fue que un 29% de la muestra indica que existen restos de papeles
y basura que perjudican la libre circulacion en el area, el 29% de la muestra indica que
existen restos de papeles y objetos apilados que perjudican la libre circulacion, por su
parte 43% de la muestra indica que existen objetos apilados que perjudican la libre

circulacion en el area.
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A continuacion, se presenta la figura 5.4 que muestra de forma grafica los
resultados obtenidos en la encuesta para la pregunta nimero cuatro (04), de en el area
administrativa de la empresa Comercial REDIFESA S.A., existen restos de papeles

basura y objetos apilados que perjudican la libre circulacion.

4 ¢ Existen cosas innecesarias en los armarios y
muebles para archivar?

Restos de papeles y
29% basura que perjudican la

43% libre circulacion

Restos de papeles y
objetos apilados que
perjudican la libre

ZEL circulacion

Figura 5.4 Representacion grafica de los porcentajes obtenidos para la pregunta
namero cuatro (04) (Elaboracion propia. 2021).

5. Quinta pregunta. ¢Existen algin(os) muebles para archivar documentos y
carpetas? El resultado obtenido fue que un 40% de la muestra indica que, si tienen,
pero no se usan, por su parte 60% de la muestra indica que, si tienen, pero se usan pocas

VecCes.

A continuacion, se presenta la figura 5.5 que muestra de forma grafica los
resultados obtenidos en la encuesta para la pregunta numero cinco (05), de en el area
administrativa de la empresa Comercial REDIFESA S.A., de lo que se puede acotar,
que en el area existen muebles donde archivar carpetas y documentos y son usados

pocas veces.
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5 ¢ Existe algun(os) muebles para archivar
documentos y carpetas?

Si tienen pero no se usa
40%

60% Si tiene pero se usa pocas
veces

Figura 5.5 Representacion grafica de los porcentajes obtenidos para la pregunta
namero cinco (05) (Elaboracién propia. 2021).

6. Sexta pregunta. (Coémo calificaria la identificacion de las carpetas y
documentos? EIl resultado obtenido fue que un 50% de la muestra indica que, los
documentos estan identificados y archivados, pero sin orden, no siguen u modelo,
mientras que el 33% de la muestra indico que los documentos se encuentran archivados,
sin identificacion y estdn mezclados, por su parte 17% de la muestra indica que, los

documentos se encuentran en los archivos, pero sucios y sin identificacion.

A continuacion, se presenta la figura 5.6 que muestra de forma grafica los
resultados obtenidos en la encuesta para la pregunta nimero seis (06), de en el area
administrativa de la empresa Comercial REDIFESA S.A., de lo que se puede acotar,
que algunos documentos se encuentran archivados, pero estdn sucios y sin

identificacion ademas de que carecen de orden y no siguen ningin modelo.
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6 ¢Como calificaria la idetificacio de las carpetasy

docmentos?
Estan identificados y
archivados pero sin
orden, no siguen un

modelo _ _
Estan archivados, sin

identificacion y con
50% documentacion mezclada

17%

33% Estan en los achivos pero
sucios y sin identificacion

Figura 5.6 Representacion grafica de los porcentajes obtenidos para la pregunta
namero seis (06) (Elaboracion propia. 2021)

7. Séptima pregunta. ¢Existe un lugar especifico para cada una de las cosas
dentro de la oficina? El resultado obtenido fue que un 86% de la muestra indica que,
desordenada identificacion de las carpetas y documentos estan, por su parte 14% de la
muestra indica, desordenados, sin identificacion las carpetas y documentos estan

mezclados.

A continuacion, se presenta la figura 5.7 que muestra de forma gréfica los
resultados obtenidos en la encuesta para la pregunta nimero siete (07), de en el area
administrativa de la empresa Comercial REDIFESA S.A., de lo que se puede acotar,
que no existe lugar especifico para cada cosa dentro de la oficina por lo que el area se
encuentran desordenada y las carpetas y documentos se encuentran sin identificacion

y mezclados.
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7 ¢ Existe un lugar especifico para cada una de
las cosas dentro de la oficina?

L Desordenados, sin
identificacion las carpetas y
documentos estan
mezclados

Desordenados, sin
identificacion las carpetas y
documentos estan

36% parcalmente mezclados

Figura 5.7 Representacion grafica de los porcentajes obtenidos para la pregunta
namero siete (07) (Elaboracion propia. 2021)

8. Octava pregunta. ;Se vuelven a colocar las cosas en su lugar después de
usarlas? El resultado obtenido fue que un 40% de la muestra indica que, se colocan
periddicamente de forma parcial, 30% indica que se colocan solo parcialmente, 20%
indica que se coloca esporadicamente y no esta totalmente limpios, por su parte 10%

de la muestra indica, que no se colocan.

A continuacion, se presenta la figura 5.8 que muestra de forma gréfica los
resultados obtenidos en la encuesta para la pregunta nimero ocho (08), de en el area
administrativa de la empresa Comercial REDIFESA S.A., de lo que se puede acotar,

que periddicamente se colocan las cosas en su lugar después de usarlas.
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8 ¢ Se vuelven a colocar las cosas en su lugar despues
de usarlas?

m Se colocan
esporadicamentey no
estan totalmente limpios

m Se colocan solo
parcialmente

= Se colocan
periodicamente en forma
parcial

No se colocan

Figura 5.8 Representacion gréafica de los porcentajes obtenidos para la pregunta
numero ocho (08) (Elaboracion propia. 2021)

9. Novena pregunta. ;Como calificaria usted el grado de limpieza de los pisos?
El resultado obtenido fue que un 40% de la muestra indica que, se colocan
periédicamente de forma parcial, 30% indica que se colocan solo parcialmente, 20%
indica que se coloca esporadicamente y no esta totalmente limpios, por su parte 10%

de la muestra indica, que no se colocan.

A continuacion, se presenta la figura 5.9 que muestra de forma gréfica los
resultados obtenidos en la encuesta para la pregunta nimero ocho (08), de en el area
administrativa de la empresa Comercial REDIFESA S.A., de lo que se puede acotar,

que peridédicamente se colocan las cosas en su lugar después de usarlas.
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9 ¢como calificaria usted el grado de limpieza de los
pisos?

m Esta sucios
permanentemente con
papeles y basura

® Parcialmente limpios
40%

= Estansucios
contatemente con un
poco de basura

limpios solo al comienzo

Figura 5.9 Representacion grafica de los porcentajes obtenidos para la pregunta
nueve (09) (Elaboracion propia. 2021)

10. Decima pregunta. (Cémo calificaria usted el grado de limpieza de los pisos?
El resultado obtenido fue que un 71% de la muestra indica que, los techos paredes pisos
y ventanas se encuentran en buenas condiciones, limpios y pintados de manera
uniforme, por su parte 29% de la muestra indica, que se encuentran en condiciones

aceptables limpios y pintados.

A continuacion, se presenta la figura 5.10 que muestra de forma grafica los
resultados obtenidos en la encuesta para la pregunta nimero diez (10), de en el area
administrativa de la empresa Comercial REDIFESA S.A., de lo que se puede acotar,
que las paredes techos y ventanas del area se encuentran en condiciones aceptables de

limpieza y pintura.
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10 ¢ Cual es el estado de techos paredes, pisosy
ventanas?

En condiciones aceptables,

29% . . .
limpios y pintados

En buenas condiciones,
limpias y pintados de

71% .
manera uniforme

Figura 5.10 Representacion grafica de los porcentajes obtenidos para la pregunta
diez (10) (Elaboracion propia. 2021)

11. Decimoprimera pregunta. ;Como considera usted el estado de los armarios,
muebles para archivar y escritorios en lo que respecta a la limpieza? El resultado
obtenido fue que un 50% de la muestra indica que, los armarios, muebles para archivar
y escritorios se encuentran en condiciones aceptables, limpios y pintados, 33% indica
gue se encuentran parcialmente limpios y deteriorados, por su parte 17% de la muestra

indica, que se encuentran parcialmente deteriorados y sucios.

A continuacion, se presenta la figura 5.11 que muestra de forma gréfica los
resultados obtenidos en la encuesta para la pregunta nimero once (11), de en el area
administrativa de la empresa Comercial REDIFESA S.A., de lo que se puede acotar,
que los armarios, muebles para archivar y los escritorios se encuentran en condiciones

aceptables, limpios y pintados.
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11 ¢ Como considera usted el estado de los armarios, muebles
para archivar y escritorios en lo que respecta a la limpieza?

Parcialmente limpios y

deteriorados
33%

Parcialmente
50% deteriorados y sucios

En condiciones
aceptables, limpios y
17% pintados

Figura 5.11 Representacion grafica de los porcentajes obtenidos para la pregunta
once (11). (Elaboracion propia. 2021)

12. Decimosegunda pregunta. ¢Estdn los recipientes para recolectar los
desperdicios limpios y bien ubicados? El resultado obtenido fue que un 60% de la
muestra indica que, hay pocos cestos de basura y estan sucios, por su parte 40% de la

muestra indica, que hay suficientes cestos de basura, pero no son faciles de ubicar.

A continuacion, se presenta la figura 5.12 que muestra de forma gréfica los
resultados obtenidos en la encuesta para la pregunta namero doce (12), de en el area
administrativa de la empresa Comercial REDIFESA S.A., de lo que se puede acotar,
que hay pocos cestos de basura, pero se encuentran sucios y los que existen no son
faciles de ubicar.
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12 ¢ Estan los recipientes para recolectar los
desperdicios limpios y bien ubicados?

Hay suficientes cestos de
basura pero no son faciles

40% de ubicar

Hay pocos cestos de basura

60% .
y estan suclos

Figura 5.12 Representacion grafica de los porcentajes obtenidos para la pregunta
doce (12). (Elaboracion propia. 2021)

13. Decimotercera pregunta. ;Considera usted que se realiza las actividades bajo
una misma secuencia? El resultado obtenido fue que un 56% de la muestra indica que,
las actividades concernientes al area siempre se realizan del mismo modo, por su parte

44% de la muestra indica, que frecuentemente se realizan del mismo modo.

A continuacion, se presenta la figura 5.13 que muestra de forma gréfica los
resultados obtenidos en la encuesta para la pregunta nimero trece (13), de en el area
administrativa de la empresa Comercial REDIFESA S.A., de lo que se puede acotar,

que las actividades del area se realizan frecuentemente del mismo modo.
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13 ¢considera usted que se realizan las actividades
bajo una misma secuencia?

frecuentemente se realizan

del mismo modo
44%

56% ] .
siempre se realizan del

mismo modo

Figura 5.13 Representacion grafica de los porcentajes obtenidos para la pregunta
trece (13). (Elaboracion propia. 2021).

14. Decimocuarta. ;Como es el ambiente de trabajo en la oficina? El resultado
obtenido fue que un 71% de la muestra indica que, el ambiente en la oficina es sin ruido
y comoda, los muebles son confortables y las temperaturas son tolerables actividades
concernientes al &rea siempre se realizan del mismo modo, por su parte 29% de la
muestra indica, que el ambiente de la oficina es sin ruido y comoda. Los muebles son

confortables temperaturas agradables.

A continuacion, se presenta la figura 5.14 que muestra de forma gréfica los
resultados obtenidos en la encuesta para la pregunta nimero catorce (14), de en el area
administrativa de la empresa Comercial REDIFESA S.A., de lo que se puede acotar,
que el ambiente de la oficina es comodo sin ruido, los muebles son confortables y las

actividades del area se realizan a temperaturas agradables.
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14 ;Como es el ambiente de trabajo en la oficina?

29% . .
Sin ruido y comoda, los

muebles son confortables
temperaturas tolerables

sin ruido y comodo, los
71% muebles son confortables
temoeraturas agradables

Figura 5.14 Representacion grafica de los porcentajes obtenidos para la pregunta
catorce (14). (Elaboracion propia. 2021)

15. Decimoquinta pregunta. ¢;Considera adecuada la iluminacion en la oficina?
El resultado obtenido fue que un 56% de la muestra indica que, las lamparas y
fluorescentes son suficientes, funcionan todos y con proteccion, por su parte 44% de la
muestra indica, que las lamparas y fluorescentes son suficientes estan quemados menos

del 10% de proteccion.

A continuacion, se presenta la figura 5.15 que muestra de forma grafica los
resultados obtenidos en la encuesta para la pregunta nimero quince (15), en el area
administrativa de la empresa Comercial REDIFESA S.A., de lo que se puede acotar, la

iluminacién en la oficina es suficiente y con proteccion.
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15 ¢ Considera adecuada la iluminacion en la oficina?

Lamparas y fluorescentes
suficientes, qguemados

44% menos del 10% de
proteccion

56% Lamparas y fluorescentes
suficientes, funcionando
todos y con proteccion

Figura 5.15 Representacion grafica de los porcentajes obtenidos para la pregunta
quince (15). (Elaboracién propia. 2021)

16. Decimosexta pregunta. ¢Se proponen mejoras con respecto al ambiente y
procedimientos? El resultado obtenido fue que un 50% de la muestra indica que, se
realizan acciones de mejora continua de forma permanente, 33% indica que se realizan
acciones de mejora continua periédicamente de forma permanente, por su parte 17%
de la muestra indica, que se realizan acciones de mejora continua esporadicamente en

forma parcial.

A continuacion, se presenta la figura 5.16 que muestra de forma gréfica los
resultados obtenidos en la encuesta para la pregunta nimero dieciséis (16), en el area
administrativa de la empresa Comercial REDIFESA S.A., de lo que se puede acotar,

que en la empresa se realizan acciones de mejora continua en forma permanente.
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16 ¢Se proponen mejoras con respecto al ambiente y
procedimientos?

Se realizan acciones de
mejora continua de

forma permanente
33%

Se realizan acciones de
mejora continua
exporadicamente en
forma parcial permanente

Se realizan acciones de
mejora continua

17% periodicamente den
forma permanente

50%

Figura 5.16 Representacion grafica de los porcentajes obtenidos para la pregunta
dieciséis (16). (Elaboracion propia. 2021).

17. Decimoséptima pregunta. ; Cumple el horario de oficina correspondiente por
turno? El resultado obtenido fue que un 100% de la muestra indica que, cumplen a

cabalidad con el horario siempre llega temprano y se va tarde, sale pocas veces.

A continuacion, se presenta la figura 5.17 que muestra de forma grafica los
resultados obtenidos en la encuesta para la pregunta nimero diecisiete (17), en el area
administrativa de la empresa Comercial REDIFESA S.A., de lo que se puede acotar,

que el personal cumple con el horario de oficina establecido por la empresa.
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17 ¢ Cumple el horario de oficina correspondiente por
turno?

Siempre llega temprano y se
va tarde sale pocas veces

100%

Figura 5.17 Representacion grafica de los porcentajes obtenidos para la pregunta
diecisiete (17). (Elaboracion propia. 2021).

18. Decimoctava pregunta. ¢(Se cumplen con las normas establecidas por la
empresa? El resultado obtenido fue que un 100% de la muestra indica que, se cumplen,

pero no con fuerte seguimiento.

A continuacion, se presenta la figura 5.18 que muestra de forma gréfica los
resultados obtenidos en la encuesta para la pregunta nimero dieciocho (18), en el area
administrativa de la empresa Comercial REDIFESA S.A., de lo que se puede acotar,
que el personal cumple con las normas establecidas por la empresa, aungque no con

fuerte seguimiento.
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18 ¢ Se cumple con las normas establecidas por la
empresa?

Se cmplen pero no con
fuerte seguimiento

100%

Figura 5.18 Representacion grafica de los porcentajes obtenidos para la pregunta
dieciocho (18). (Elaboracion propia. 2021).

19. Decimonovena pregunta. ¢(Se cumplen con las normas del area
administrativa de la empresa? El resultado obtenido fue que un 100% de la muestra

indica que, se cumplen, pero no con fuerte seguimiento.

A continuacion, se presenta la figura 5.19 que muestra de forma grafica los
resultados obtenidos en la encuesta para la pregunta niamero diecinueve (19), en el area
administrativa de la empresa Comercial REDIFESA S.A., de lo que se puede acotar,
que el personal cumple con las normas establecidas para el area administrativa de

empresa, aunque no con fuerte seguimiento.
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19 ¢ Se cumple con las normas del area
administrativa de la empresa?

Se cmplen pero no con
fuerte seguimiento

100%

Figura 5.19 Representacion grafica de los porcentajes obtenidos para la pregunta
diecinueve (19). (Elaboracion propia. 2021).

20. Vigésima pregunta. ,Cémo considera que se cumplen las acciones de
mejoras programadas? El resultado obtenido fue que un 100% de la muestra indica que,
se cumplen méas del 50% sin seguimiento, actitud proactiva.

A continuacion, se presenta la figura 5.20 que muestra de forma grafica los
resultados obtenidos en la encuesta para la pregunta nimero veinte (20), en el area
administrativa de la empresa Comercial REDIFESA S.A., de lo que se puede acotar,
que el personal cumple con las acciones de mejora programadas en mas del 50% y

presentan una actitud proactiva.
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20 ¢ Como considera que se cumplen las acciones de
mejoras programadas?

Se cmplen pero no con
fuerte seguimiento

100%

Figura 5.20 Representacion grafica de los porcentajes obtenidos para la pregunta
veinte (20). (Elaboracion propia. 2021).

5.1.2 Analisis radar del area administrativa de la empresa

Para realizar la incorporacion del movimiento 5S’s a la empresa es necesario
tener en cuenta herramientas que permitan medir la evolucion de los objetivos

planteados y que garanticen una eficiente implementacion.

5.1.2.1 Evaluacion 5S8°

A continuacion, se realiza la evaluacion basada en las 5S’ con el fin de determinar
las condiciones en las que se encuentra actualmente el area de administracion de la
empresa Comercial REDIFESA. S.A., esta informacion fue obtenida mediante la

encuesta realizada a las cuatro (04) personas que conforman dicha area.



5.1.2.2 Criterios de evaluacion 5S°
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La evaluacion a desarrollar es de tipo cualitativa, por lo que, se hace necesario

definir qué valor se ha de asignar a cada aspecto a evaluar. Para ello que se realizaron

tablas que sirvieron de orientacion con lo que se reduce la subjetividad y aumenta la

validez de la técnica empleada estas fueron adjuntadas con el modelo de la encuesta

que fue proporcionada a cada persona de la muestra de la investigacion.

Durante la realizacion de la encuesta al personal adscrito al area de

administracion de la empresa Comercial REDIFESA. S.A., se hicieron diferentes

preguntas de forma estructurada, con la finalidad de recolectar la mayor cantidad de

informacidn precisa y veraz posible a cerca de la situacién actual del sistema bajo el

cual funciona el area en cuestion.

De forma general se presentan los promedios obtenidos de las respuestas de los

cuestionarios aplicados en la tabla 5.1 que se muestra a continuacion.

Tabla 5.1 Evaluacion promedio de la situacién actual del area de administracion de
la empresa Comercial REDIFESA. S.A., (Elaboracion propia. 2021).

Fecha: [/ |/
. . Valores
Cuestionario N°: i
asignados
item a evaluar | | |
SEPARAR
1. ;C6omo se manejan los documentos de acuerdo a los plazos de
vencimiento?
2. ¢Existen cosas innecesarias en los escritorios de la oficina?
3. ¢Existen cosas innecesarias en los armarios y muebles para
archivar?
4. i Existen objetos u obstaculos en el area de circulacion?
PUNTAJE TOTAL 10




Continuacion de la tabla 5.1
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Fecha: [/ |/
Cuestionario N°: \(alores
asignados
Item a evaluar | [ ]
ORDENAR
5. ¢Existe algun(os) muebles para archivar documentos vy
carpetas?
6. ¢Como calificaria la identificacion de las carpetas y
documentos?
7. ¢Existe un lugar especifico para cada una de las cosas dentro
de la oficina?
8. ¢Se vuelven a colocar las cosas en su lugar después de usarlas?
PUNTAJE TOTAL 11
LIMPIAR
9. ¢(Como calificaria usted el grado de limpieza de los pisos?
10. ¢ Cudl es el estado de techos, paredes, pisos y ventanas?
11. ;Cémo considera usted el estado de los armarios, muebles
para archivar y escritorios en lo que respecta a limpieza?
12. ;Estan los recipientes para recolectar los desperdicios limpios
y bien ubicados?
PUNTAJE TOTAL 14
ESTANDARIZACION
13. ¢Considera usted que se realizan las actividades bajo una
misma secuencia?
14. ;Como es el ambiente de trabajo en la oficina?
15. ¢ Considera adecuada la iluminacion en la oficina?
16. ;Se proponen mejoras con respecto al ambiente y
procedimientos?
PUNTAJE TOTAL 15
AUTODISCIPLINA
17. ;Cumple el horario de oficina correspondiente por turno?
18. ¢ Se cumple con las normas establecidas por la empresa?
19. ¢Se cumple con las normas del area administrativa de la
empresa?
20. ;Como considera que se cumplen las acciones de mejoras
programadas?
PUNTAJE TOTAL 16




5.1.2.3 Diagrama radar 5S’
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Para representar los valores resultantes de la tabla 5.1; se hace uso del gréafico

radar que adopta la forma de un pentdgono regular representando cada “S” en un radio.

En la figura 5.21, se muestra el diagrama radar pertinente.

Separar
20

15

10
Autodisciplina

Estandarizar

Ordenar

Limpiar

Puntuacion

Figura 5.21 Diagrama radar 5S° Comercial REDIFESA S.A., (Elaboracion

propia. 2021).

A partir de los datos obtenidos en la tabla 5.1 y el diagrama radar mostrado en la

figura 5.21, se muestra la tabla 5.2 con el resumen de los resultados.

Tabla 5.2 Resumen del diagrama de radar 5S’ (Elaboracion propia. 2021)

Separar | Ordenar | Limpiar

Estandarizar

Autodisciplina

Puntuacioén 10 11 14

15

16
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Mediante estos promedios se pretende determinar cuales son los aspectos que
presentan mayor debilidad en la empresa, determinando de este modo que los aspectos
relacionados a separar y ordenar son los que representan el menor puntaje dentro de los
otros aspectos y, por lo que, estos seran los factores mas importantes a tomar en

consideracion en la realizacion de las propuestas.

5.2 Clasificacion de los materiales y equipos utilizados por el personal que labora

en el area de administrativa de la empresa Comercial REDIFESA. S.A.

La clasificacion de los materiales, equipos y herramientas realizada en el &rea de
administracion de la empresa Comercial REDIFESA. S.A., estd basada en la frecuencia
con la que son usados los mismos por la persona que ocupa cada puesto de trabajo. Esta
clasificacion de los materiales de oficina es propuesta por Francisco Sacristan en su
libro de investigacion llamado “Las 5S Orden y Limpieza en el Puesto de Trabajo”.
Adaptando esta teoria al caso del area de administracion de la empresa Comercial
REDIFESA. S.A.

La clasificacion resultante se muestra en la siguiente tabla 5.3.



Tabla 5.3 Clasificacion de los materiales, equipos y herramientas usadas en el area de administracion de la empresa
Comercial REDIFESA S.A., (Elaboracion propia. 2021)

2% | 8a|o® | B = 2388 28g 880 ce |BolE82 8

Frecuencia | € v c| >2 | S| >=5| >0 c| 52| 5538 8=o > Ec| @2

— © N— @ E [72] © (<5 [72)

o @ o @ o o i @ c S

de uso 5g° 25 |+-8°|2cE| Ecg| E E3g Ses &€= 285 §5

< Q

=2 |3° S |53 8 3538g|>5°|>5g = S 28y O3

Materiales A B C D E F G H I
Boligrafo
Hojas
Léapices

Saca puntas

Resaltador

Computadora

Impresora

Grapadora

Grapas

Saca grapas

Corrector

Cesto de
basura

66



Continuacion de la tabla 5.3

S9|qIAJasul
seso)

oue un ap
sew aoey
esn as ON

oue |e
ZaA eun

oue
olpaw
epedn

sasawl
S9.] Bped
ZaA eun

Saw [e
ZaA eun

seuewss
Sop eped
ZaA eun

euewas
Jod
ZoA euN

elp
[e sadan
sadl

elp e
ZaA eun

elp
[e sadan
seyonn

A

Frecuencia
de uso

Materiales

Cinta

adhesiva

Clips

Expedientes

Calculadora

Tijeras

Pega de barra

Teléfono

100



101

5.3 Evaluacion de los factores internos y externos que afectan el &rea de
administracién de la empresa Comercial REDIFESA S.A.

Para realizar la evaluacion de los factores internos y externos que afectan el area
de administracion de la empresa Comercial REDIFESA. S.A., se procederd a la
aplicacion de una matriz FODA. Todo esto con el fin de plantear estrategias, acordes
con los objetivos y politicas de la empresa y permitan mejorar la situacion actual de los

procedimientos anteriormente expuestos.

5.3.1 Matriz FODA aplicada al &rea administrativa

Para desarrollar el analisis FODA se realizo una diferenciacion entre las cuatro
(4) variables por separado y se determinaron los elementos que corresponden a cada
una de ellas. Es importante destacar que tanto las fortalezas como las debilidades se
refieren a aspectos internos del area de administracion de la empresa, lo que es
posibilita realizar actuaciones directamente sobre ellas. Por su parte, las oportunidades
y las amenazas corresponden a aspectos externos, por lo que solo se pueden tener

inherencia sobre ellas modificando los aspectos internos.

A continuacion, se presenta la tabla 5.4 donde se muestra la matriz FODA de la
empresa Comercial REDIFESA. S.A.



Tabla 5.4 Matriz FODA de la empresa Comercial REDIFESA. S.A., (Elaboracion propia. 2021).

OPORTUNIDADES (O)

AMENAZAS (A)

O1 Buen stock de mercancia y
proveedores

02 Reconocimiento en el mercado

Al Existe cierta resistencia ante el cambio de
cultura organizacional

A2 Incumplimiento parcial de las normas

MATRIZ FODA establecidas.
local
O3 Volumen alto de clientes. A3 mgre_mento de IOS.CQStOS. ,de los equipos
tecnoldgicos para la optimizacion de datos.
O4 Experiencia de servicio A4 Alta competencia en el mercado
FORTALEZAS (F) ESTRATEGIAS (FO) ESTRATEGIAS (FA)
F1 Poseen equipos

computarizados para desarrollar
las actividades.

F2 Personal con experiencia en el
area.

F3 El personal cuenta con un
ambiente de trabajo y una
infraestructura que les permite
buen  desempefio de  sus
actividades.

F4 El personal del area cuenta con
las capacidades necesarias para el
desarrollo de sus funciones.

E1 Utilizar medidas externas,
como talleres de capacitacion para
potenciar el talento humano del
area de administracion de la
empresa.

E2 Fomentar el uso eficiente de
los espacios y equipos del area de
administracion de la empresa para
mejorar el rendimiento de los
procesos administrativos

E3 Planificar reuniones con el personal del area
cada cierto tiempo a fin de mantener abierto un
canal de comunicacion para disentir sobre
cualquier tema de interés en comun para la
empresa.

¢0T



Continuacién de latabla 5.4

OPORTUNIDADES (O)

AMENAZAS (A)

O1 Buen stock de mercancia y
proveedores

02 Reconocimiento en el mercado

Al Existe cierta resistencia ante el cambio de
cultura organizacional

A2 Incumplimiento parcial de las normas

MATRIZ FODA establecidas.
local
O3 Volumen alto de clientes. A3 mgre_mento de IOS.CQStOS. ,de los equipos
tecnoldgicos para la optimizacion de datos.
O4 Experiencia de servicio A4 Alta competencia en el mercado
FORTALEZAS (F) ESTRATEGIAS (FO) ESTRATEGIAS (FA)

D1 No posee un sistema que
permite identificar y archivar los
documentos para un manejo
efectivo de los mismos.

D2 El area de administracion no
posee un programa de orden y
limpieza.

D3 No cuentan con mecanismos
que permitan planificar
actividades de gestion.

D4 El espacio dentro del area es
reducido.

E4 Aplicar un modelo de archivo
para cada proceso (compras-
ventas) que garanticen un manejo
efectivo de las funciones del area.

E5 Suministrar al personal de
administracién un programa de
orden y limpieza que permita
mantener en buenas condiciones el
area de trabajo.

E6 Utilizar los equipos existentes en el &rea con
el fin de optimizar los proceso administrativos

€0t



5.3.2 Evaluacion de los factores identificados
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A partir de la matriz FODA, se presenta tabla 5.5 la matriz EFE-EFI de la

empresa, que representa la valoracion de la evaluacion de los factores externo e internos

del &rea de administracion.

Tabla 5.5 Matriz EFE-EFI de los factores identificados. (Elaboracion propia, 2021)

FACTORES EXTERNOS

OPOTUNIDADES PESO | VALOR | PONDERACION
Buen stock de mercancia y proveedores 0.15 3 0.45
Reconocimiento en el mercado local 0.14 3 0.42
Volumen alto de clientes 0.09 3 0.27
Experiencia de servicio 0.07 3 0.21
0.45 1.35
AMENAZAS
Existe cierta resistencia ante el cambio de
o 0.12 3 0.36
cultura organizacional
Incumplimiento parcial de las normas
_ 0.18 2 0.36
establecidas
Incremento de los costos de los equipos
o L 0.14 2 0.28
tecnoldgicos para la optimizacion de datos
Alta competencia en el mercado 0.11 2 0.22
0.55 1.22
1 2.57

FACTORES INTERNOS

FORTALEZAS

PESO

VALOR

PONDERACION

Poseen equipos computarizados para

desarrollar sus actividades

0.14

0.42




Continuacion de la tabla 5.5
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FACTORES INTERNOS

FORTALEZAS PESO | VALOR | PONDERACION
Personal con experiencia en el area 0.12 3 0.36
El personal cuenta con un ambiente de
trabajo y una infraestructura que les
permite  buen desempefio de sus 016 3 0.48
actividades
El personal del area cuenta con las
capacidades necesarias para el desarrollo | 0.15 3 0.45
de sus funciones
0.57 1.71
DEBILIDADES
No poseen un sistema que permita
identificar y archivar los documentos para | 0.12 3 0.36
un manejo
efectivo de los mismos
El &rea de administracion no posee un
programa de orden y limpieza 0.09 : 018
No cuentan con mecanismos que permitan
planificar actividades de gestion 0.09 : 018
El espacio dentro del area es reducido 0.13 3 0.39
0.43 1.11
1 2.82

De la matriz EFE-EFI de la empresa se obtuvo, con respecto a los factores

externos el total ponderado de 2.57 esto indica, que esta empresa esta justo por encima

de lamedia (2.5) en su esfuerzo por seguir estrategias que capitalicen sus oportunidades
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externas y eviten las amenazas tal que 1.35>1.22 el ambiente es favorable a la

organizacion.

Lo relevante es comparar el peso ponderado total de las fortalezas contra el de
las debilidades, determinando si las fuerzas internas de la empresa son favorables o
desfavorables, o si el medio interno de la misma es favorable o no. En el caso que ocupa
las fuerzas internas son favorables a la empresa con un peso de 1.71 contra 0.43 de las
debilidades

De los factores internos se obtuvo que, las fuerzas internas son favorables a la

empresa con un peso de 1.71 contra 0.43 de las debilidades.

Para dar respuesta a los resultaos obtenidos mediante el analisis de los aspectos
que se presentan actualmente en el &rea de administracion de la empresa Comercial
REDIFESA S.A., se presenta en el siguiente capitulo la propuesta de un programa de
mejora continda basada en los principios de la técnica de las 5S’s con el fin de mejorar

las necesidades operativas de la misma.



CAPITULO VI
LA PROPUESTA

6.1 Justificacion de la propuesta

La presente propuesta tiene como finalidad establecer bases para la optimizacion
y mejora continua de los procesos administrativos mediante un plan basado en los
principios de la técnica de las 5S’para el 4rea de administracion de la empresa
Comercial REDIFESA. S.A., el mismo se traducira en beneficios tanto para el personal
del area de administracion, como para el resto del personal de la empresa y en
consecuencia también para sus clientes; puesto que, se aumentara el grado de eficiencia
y calidad de servicio que en consecuencia ofrecera una empresa mejor posicionada y

mas competitiva en el mercado.

6.2 Alcance de la propuesta

Esta propuesta tendra aplicacion sobre toda la documentacion, muebles y equipos

pertenecientes al area de administracion de la empresa Comercial REDIFESA. S.A.

6.3 Objetivos de la propuesta

6.3.1 Objetivo general de la propuesta

Desarrollar un plan de mejora continua que esté basado en los principios de la

técnica 5S’ en el drea de administracion de la empresa Comercial REDIFESA S.A.

107



108

6.3.2 Objetivos especificos de la propuesta

1. Realizar un programa de formacion para el personal del area de administracion

a cerca de la aplicacion de la técnica de las 5S°.

2. Establecer normas para el control de los documentos relacionados al area de

administracion.

3. Determinar medidas preventivas para la proteccion de la salud y seguridad de
los trabajadores que forman parte del &rea mediante el fomento de hébitos y normas de

orden y limpieza en el lugar de trabajo.
6.4 Desarrollo de la propuesta

6.4.1 Desarrollo del plan de mejora continta basado en los principios de la
técnica 5S’ en el drea de administracion de la empresa Comercial REDIFESA.
S.A.

6.4.1.1 Desarrollo de las 5S°

Antes de realizar cualquier actividad en el &rea es necesario que exista alto grado
de participacion y compromiso del personal del area. Se da inicio al plan de la siguiente

manera.

1. Manual de sensibilizacion de sobre las 5S° mediante un programa de

informacion y comunicacion.
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Primero, es necesario hacer sensibilizacion del personal del area respecto a la
actividad expresando claramente lo que se quiere desarrollar con la misma de manera,

que se tenga una actuacion sistematica y rigurosa de la misma.

La animacion de esta informacion estara a cargo del gerente y del asistente
administrativo del area quien serén los pilotos responsables del plan, quienes deberan
garantizar en una primera instancia lograr una sesién de entre dos (02) y cuatro (04)

horas cumpliendo los siguientes objetivos:

Suministrar a informacion general acerca del plan, estrategias y objetivos a

alcanzar a todos los empleados del area mediante manuales.

Buscar cohesion de la nueva estrategia 5S entre todos los empleados de la

empresa.

Identificar la forma de transmitir las politicas y estrategias planteadas a todos los
niveles y areas de la empresa a modo de dar una visiona general de las diferentes etapas

del manual antes mencionado.

Complementar el plan de comunicacion e informacion de la estrategia a todos los
niveles de empresa con la ayuda de pdsteres y tripticos que permitan generar y recoger
opiniones del personal.

El objetivo de la sesion sera la sensibilizacién del personal con respecto a la
estrategia de las 5S’ ademas de la prevencion y andlisis de problemas con lo que se
pretende hacer conciencia en el personal a cerca de la necesidad de que todos sean
participes para el desarrollo y continuidad la accién informativa de la estrategia de la

direccién, asi como de los objetivos a alcanzar.
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El manual realizado se muestra en el apéndice B

2. Plan de sensibilizacion de las 5S’ mediante un plan de informacion —

formacion.

El plan estd conformado por dos tripticos de bolsillo ilustrados con gréficos que
estan dirigidos particularmente a la “sensibilizacion de todo el personal” que conlleve
a un “plan general para la practica cotidiana de las 5S’ y la deteccion de anomalias”
ademas de un poster de lanzamiento con temas alusivos a la importancia del orden y la

limpieza planteadas en la técnica 5S°.

El plan se muestra en los apéndices C.

Una vez realizada la sensibilizacion del personal de la empresa con lo que se
pretende desarrollar en el area es posible dar inicio a las actividades definidas por los
pilares de las 5S’ dejando por sentado, que es imperativo respetar las normas de
higiene, seguridad, condiciones y medio ambiente de trabajo en todos los puestos de
trabajo de la empresa.

+¢ Pilar N°1: orden y limpieza en el area de trabajo.

a) Primera etapa: limpieza inicial del puesto de trabajo.

Es necesario separar las cosas Utiles y eliminar radicalmente las cosas que
resultan inGtiles para conseguir puestos de trabajo limpios y ordenados y prevenir

deterioro por causa de la suciedad. De acuerdo al pilar N°1 para cada “S” se proponen

las siguientes acciones:
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Primera “S”. Organizacion: Se debe determinar cuales son los objetos y
herramientas que son realmente necesarios en el puesto de trabajo, asegurandose que
los objetos o documentos declarados inutiles no son Utiles en otra area o departamento

de la empresa.

De acuerdo con la informacion obtenida durante la entrevista no estructurada y
la observacién directa en el area, los equipos, herramientas y materiales utilizados por
el personal del area para la realizacion de los procesos administrativos se muestran en

la tabla 6.1 que se presenta a continuacion.

Tabla 6.1 Clasificacion de equipos, herramientas y materiales del éarea de
administracion de la empresa Comercial REDIFESA S.A. (Elaboracion
propia, 2021).

Material, equipo o

Clasificacion Proximidad al operario ]
herramienta
Consigo mismo Boligrafo, lapices y/o
(preferiblemente) resaltador
_ Boligrafo, cesto de basura,
A En el punto de trabajo (que

) computadora, impresora, clips,
(esenciales) pueda alcanzar con la mano) ]
o grapadora, hojas de papel,
(rango méximo de meto y
] resaltador, saca puntas, saca
medio) )
grapas Yy teléfono.

5 En el punto de trabajo

) (rango méaximo de meto y Corrector
(necesarios)

medio)

Lugar de trabajo (que pueda | Cinta adhesiva, lapiz, pega en
C alcanzar con pequefios barras, saca puntas, 6rdenes de
(importantes) | desplazamientos) (rango de | compra, libros contables,

dos a tres metros) facturas.
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Continuacion de la tabla 6.1

e, . ) Material, equipo o
Clasificacion Proximidad al operario )
herramienta

D Lugar de trabajo (rango de )
Libros contables, facturas.
(frecuentados) | dos a tres metros)

E Almaceén de lugar de trabajo | Libros contables antiguos,
(poco (rango de tres a cuatro facturas y 6rdenes de compra
frecuentados) | metros) antiguas.

De esta manera serdn ordenados estos materiales en las “S” siguientes con

respecto a este plan de accion.

Segunda “S” orden: tomando en consideracion las necesidades observadas
durante las entrevistas y encuetas aplicadas al personal se pudo constatar que el area
presenta inconvenientes con respecto a desorden causado por el manejo ineficiente de
la documentacién y de los archivos, por otro lado, desagrado con lo referente a la
acumulacién de documentos, que los documentos necesarios se mezclan con los que
no son necesarios puesto que los archivos estan llenos de carpetas sin identificacion y

demasiado viejas e indtiles y no dejan espacio para archivar la documentacién reciente.

Por todo esto se propone la organizacion de los archivos con los que cuenta el
area con el fin de eliminar la acumulacion de documentos sobre los escritorios y el
desecho de las carpetas demasiado viejas e inservibles y el ordenamiento de la
documentacion debidamente identificada dentro de los archivos, con esto se garantiza
la satisfaccion de los empleados del area y también del resto de los empleados y

proveedores de la empresa.

Basados en el principio antes enunciado: “se debe tirar todo lo que se ha

identificado como inttil sobre los recipientes reservados al efecto”. se plantea un nuevo
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sistema de archivo donde se acomodaran los documentos, libros contables, 6rdenes de
compra y facturas debidamente identificados con lo que se facilita la basqueda de los

mismos y ademas garantiza el orden de la oficina.

Antes de continuar con el sistema de archivo a proponer se hace necesario definir

los siguientes términos:

1. Documento: informacion y su medio de soporte, esta puede estar soportado en

distintos medios, como pueden ser: papel, y/o dispositivos electrénicos

2. Documento externo: Documento elaborado por agentes externos a la empresa,
que influyen en el desarrollo de los procesos internos del sistema de gestion de la

misma.

3. Procedimiento: forma especifica para llevar a cabo una actividad o proceso.

4. Procedimiento documentado: procedimiento que se encuentra expresado o

soportado de manera escrita.

Ademas de esto, se hace necesario establecer normas que contemplen los
procedimientos generales para llevar a cabo el control de la documentacion
concerniente al area de administracién, asi como los formatos necesarios para su
registro y sistematizacion, todo esto con la finalidad de llevar un control mucho mas
objetivo y veraz de la informacidn que se maneja, ademas de la facilidad de manejo
permitird que la misma sea de facil acceso e interpretacion por parte del personal del

area.

Con respecto a la identificacion de las carpetas del archivo se recomienda

elaborar una etiqueta para las carpetas donde puedan depositar los documentos
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divididos por periodos de tiempo lo que facilitara la ubicacion eficaz de facturas,
ordenes de compras e informacion referente a los libros contables cuando sea necesario.

(Ver figura 6.1)

Etiqueta de _ Facturas
identificacidn
- Ordenes de compra
- Retenciones de impuestos
: «\G‘M’ - Libros contables
J— O - Nominas
- Recibos de pago.

Etiqueta de
identificacion

Nombre del proceso
Periodo

Figura 6.1 Proceso de etiquetacion de las carpetas para el archivo de la empresa
Comercial REDIFESA S.A. (Elaboracion propia. 2021).

La manera de distribuir los documentos dentro de cada una de las secciones del
archivero separados por procesos se muestra en la figura 6.2. esto con el fin de hacer
mas practica la ubicacion de la documentacidn del area para cada una de las personas
que labora en la misma, como una manera de mantener la informacion ordenada y

organizada. Los archivos deben ordenarse alfabéticamente.

Nombre de registro: fecha
- Facturas, libros
Nombre descriptivo — contables , ordenes
de los documentos a de compra
guardar , (. Instructivos,
manuales y
procedimientos
Facturacion interna
retenciones de
Iimpuestos libros
s - contables
‘-—&_7
Archivo musrio
EJEMPLO -
; = S
] ¢ — - - e \
I AT T : ’

Figura 6.2 Distribucion del archivero. (Elaboracion propia. 2021).
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Se utilizaran dos archiveros para guardar los archivos y documentos del area cada
uno representara dos procesos por cada seccion. Dicha separacion se puede apreciar en
la figura 6.3 en funcion a la cantidad de documentos que se derivan de las actividades

administrativas del area y la posible acumulacion de los mismos.

- -

./ j procesos

I Expedientes Archivos muertos

Separador de

I Compras | I Ventas |

Figura 6.3 Vista de planta de los archiveros para guardar los documentos del area
de administraciéon de la empresa Comercial REDIFESA S.A.
(Elaboracion propia. 2021)

Se consideraran archivos muertos a aquellos expedientes y documentos que
hayan superado el plazo de un afio (01) de haber sido introducidos en el archivo por lo
que al inicio de afio fiscal se deben hacer el retiro de las carpetas de los procesos del
afio vencido y pasados al archivo de resguardo que debera reposar en deposito del area

administrativa de la empresa.

Se consideran archivos inutiles aquellos que han estado por mas de dos (02) afios
en la seccion de archivo de resguardo por lo que seran enviados al depoésito del area de
administracion de la empresa, el procedimiento para enviar los archivos de resguardo

al depdsito se muestra en la figura 6.4 que se presenta a continuacion.
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Los registros que superen el @ Estos registros se apilaran De acuerdo con el proceso
tiempo en la seccién de | dentro de una caja con su la etiqueta serd de color:
archivo muerto (un afo) | respectiva etiqueta de

pasaran al deposito del area identificacion ubicada en @ compras
la tapa de la misma Expedientes
@ ventas

EJEMPLO

Vista superior de la caja

Figura 6.4 Modelo para organizar los archivos a enviar para el depdsito.
(Elaboracion propia. 2021)

De esta manera se puede tener control interno de todos los documentos que
maneja formalmente el area de administracion de le empresa Comercial REDIFESA.
S.A.

Tercera “S”. Limpieza inicial: es necesario hacer una limpieza eficaz de las
instalaciones previamente organizadas y el torno al puesto de trabajo. Ademas, a partir
de este momento es necesario mantener la limpieza cotidiana, con la finalidad de no
volver a tener la oficina en las condiciones de desorden que estaban antes de la limpieza

inicial.

Esta limpieza debe llevarse a cabo en todas las partes del area: computadoras,
impresoras, escritorios, archiveros, cestos de basura, sillas, teléfonos, suelo y paredes.
Se ejecutara con materiales de limpieza como: trapos, cepillos, escobas, coletos,
aspiradoras y detergentes apropiados, que se puedan gestionar facilmente por el jefe de

compras de la empresa.

Los encargados de la operacion de limpieza seran el personal perteneciente al
area de administracion quienes son: (la) jefa de compras, el (la) jefe(a) de ventas, el

(la) asistente administrativo y el (la) gerente.
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Cuarta y quinta “S”. Pulcritud y respetar con rigor las consignas: se debe
eliminar lo que no es higiénico y mantener el estado de limpieza alcanzado definiendo
la forma de ordenar los objetos, herramientas y documentos como se establecio en la
segunda “S” de este pilar, respetando las normas de higiene y seguridad en el trabajo

que se presentan en el apéndice D

b) Segunda etapa: la optimizacion.

Luego de haber finalizado la primera etapa, solo quedan cosas Utiles y todo se
encuentra aparentemente limpio, pero el entorno puede estar mal organizado, por lo
que puede resultar dificil encontrar lo que hace falta, en ocasiones se dificulta mantener

la limpieza o exige demasiado tiempo.

Primera y segunda “S”. Organizacion y orden: el punto primordial de la
organizacion del trabajo es determinar la disposicién de las herramientas de trabajo, de
tal manera que todo esté disponible, sea facilmente identificable cuando se necesite y
a alturas y distancias comodas para las personas que vayan a realizar la labor. Es por
ello que se propuso un sistema de organizacion de los documentos en los archiveros de

la manera como se plante6 en los puntos anteriores.

Tercera y cuarta ““S”. Limpieza y pulcritud: en este punto se tratan de localizar
los lugares dificiles de limpiar anotando el problema sobre una hija de anomalias para
la basqueda de soluciones, ya que, si estos lugares no se modifican, daran lugar a
desalientos que conllevaran a la rapida degradacion del estado de limpieza inicial

alcanzado.

Para tener registro de estos lugares dificiles de limpiar, donde se acumule
demasiado sucio o se presenten ciertas anomalias se disefié un formato que se muestra

en la tabla 6.2; con este formato es posible mantener registro de dichas anomalias, asi,



118

como también de sus posibles causas y actividades correctivas. Ademas, de mantener
un control con respecto a la evaluacion y desarrollo de las reparaciones de las

reparaciones sobre la causa que origind la irregularidad.



Tabla 6.2 Instrumento para la anotacion y control de anomalias. (Elaboracion propia. 2021).

COMERCIAL REDIFESA.S.A,,

Area de administracion

Instrumento para la anotacion y control de anomalias en el area

Z
o

Fecha

Zona

Anomalia

Observacion

Posible
causa

Posible
solucién

Criticidad

A

B

EE

ES

ER

PO NOOTAIWIN -

EE= en estudio. ES= en solicitud. ER= en reparacion. R= reparado.

Criticidad: A= muy necesaria B= necesaria C= necesaria y/o importante

67T
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La valoracion referente a la criticidad de las anomalias estara a criterio de la
persona que detecte la anomalia con lo que se garantiza dar prioridad de atencion en

caso de acumulacion de anomalias en un periodo especifico.

Este instrumento de evaluacion y control debera pegarse en un lugar visible de la
oficina con cinta adhesiva de manera que todas las personas que hacen parte del area
puedan emitir su opinion respecto al funcionamiento de la oficina. Una vez se haya
rellenado completamente este formato debera sustituirse inmediatamente por uno en

blanco para dar continuidad al proceso de mejora.

Quinta “S”. Habituarse con rigor: Se trata de hacer un balance de todos los

problemas de orden, limpiezas y anomalias detectadas y darle solucion.

De esta manera y con la ayuda de la hoja de evaluacién y control de anomalias,
en primer lugar, se deben evaluar las posibles causas y tomar las decisiones
correspondientes que eviten la ocurrencia de la anomalia nuevamente, posteriormente
se debe tomar en cuenta las posibles soluciones, evaluarlas y tomar las decisiones que
permitan erradicar el problema por completo.

Los encargados de realizar estas actividades seran el personal perteneciente al
area de administracién quienes son: (la) jefa de compras, el (la) jefe(a) de ventas, el
(Ia) asistente administrativo y el (la) gerente; quienes deberan realizar reuniones
semanales para evaluar las animalias descritas en la hoja de evaluacion y control de

anomalias.

c) Tercera etapa: la formalizacion.

Luego de haber finalizado la segunda etapa, los objetos ya se pueden usar con

facilidad, el tiempo de limpieza es corto y la oficina presenta un aspecto limpio y
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ordenado, sin embargo, las reglas ain no estan definidas y no hay entusiasmo por la

accion de las 5S°.

Primera, sequnda y tercera “S”. Orden. Limpieza y mantener la limpieza: se
trata de cerciorarse formalmente de los resultados obtenidos en la segunda etapa de
optimizacion, definiendo las normas de orden acordes para que sean respetadas por

todos.

La limpieza duradera no consiste en limpiar constantemente, sin en evitar
ensuciar, por esta razon se trata de implantar instrucciones y normativas de orden y

limpieza, las mismas se pueden apreciar en el Apéndice E

Estas instrucciones y normativas, junto con la normativa referente a la higiene y
seguridad seran responsabilidad del gerente del area de administracion y deberan ser
guardados en la gaveta inferior de su escritorio con su respectiva etiqueta tal como se

muestra en la figura 6.5 a continuacion.

. .
—_—
‘ . Archivero de normativa

correspondiente al area de

l:i administracion de la empresa
Comercial Redifesa S.A.,

Figura 6.5 Modelo de identificacion del archivero del escritorio del gerente para la
gaveta de resguardo de la normativa (Elaboracion propia. 2021).

Cuarta y quinta “'S”. Habituarse a respetar las instrucciones-normas: se trata de
respetar los procedimientos y normas puestos en marcha, favoreciendo la autonomia
en el trabajo bien hecho y creando una cultura sobre la importancia del orden y limpieza
en el area de trabajo.
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d) Cuarta etapa: garantizar la continuidad del proceso de manera permanente.

Luego de terminada la tercera etapa, ya no deben existir desechos ni residuos en
la oficina, se respetan el orden, las normas e instrucciones de limpieza y orden estan
bien definidas, existe motivacion y espiritu de equipo en el personal; sin embargo,
posiblemente, las acciones cotidianas no se encuentran lo suficientemente estabilizadas

y con vision de futuro.

Primera, segunda y tercera “S”. Organizacion, orden y mantener la limpieza:
se trata de estabilizar las instrucciones de limpieza y garantizar el mantenimiento de
las acciones emprendidas en las etapas anteriores. También se trata de mejorar y hacer
evolucionar en el tiempo las normas e instrucciones de limpieza estableciendo un

objetivo cada vez méas ambicioso.

Para ello se propone la creacion de un formato que permita sugerir normas de
seguridad e higiene, de manera que se permita al personal del area desarrollar su propia
normativa a cumplir, de manera que estos se sientan considerados e involucrados como
piezas importantes dentro del plan de accion basado en los principios de las 5S° y de
esta manera fomentar en ellos el principio de seguridad e higiene. A continuacién, se

presenta la tabla 6.3 con el formato de sugerencias de normas antes descrito.

Tabla 6.3 Instrumento para sugerir y controlar las normas de seguridad, higiene y
orden en el &rea de administracion (Elaboracion propia. 2021).
COMERCIAL REDIFESA. S.A,,

Area de administracion Fecha
Instrumento para sugerir y controlar normas de seguridad, N° de
higiene y orden en el departamento. hoja
N° Fecha Nombre Norm_a Motivos En_ Aprobada E_n
sugerida estudio mejora

WIN| -




123

Este formato debe ser colocado justo al lado de la hoja de anotaciones y
anomalias y una vez rellenado completamente se debe sustituir inmediatamente por

uno nuevo.

Cuarta y quinta “S”. Habituarse a las 5S’s y respetar con rigor los
procedimientos y normas de orden y limpieza implantados en la oficina: se hace
necesario realizar un balance y reflexionar sobre los problemas detectados en el proceso
con la finalidad de dar solucion a los mismos y ademas poner en marcha
autoevaluaciones que garanticen la eficiencia del plan de accion en el area. Para ello se

hizo una ficha de evaluacion de las 5S° que se muestra en la tabla 6.4.

Tabla 6.4 Instrumento para la evaluacion de la aplicacion de las 5S°. (Elaboracion
propia. 2021).

COMERCIAL REDIFESAS.A.,
Instrumento para la autoevaluacion de la aplicacion de las 5S’s

Fecha  de HojaN Area de administracion
evaluacion

Criterios: 0 = muy malo, 1 = malo, 2 = aceptable, 3 = bueno y 4 = muy bueno
Elementos Nota | Observaciones

Organizacion

Utiles y material de oficina. Estan los justos y necesarios.
Residuos (bien situados)

Mobiliarios (estanteria y archiveros) bien organizados.
Objetos personales bien ordenados

Orden

Pasillos y areas despejadas de transito

Cables ordenados

Documentos y expedientes actualizados y ordenados
Presencia de objetos inutiles

Las herramientas y tiles de trabajo estan bien ordenados
y en su lugar especifico

Limpieza

Material de limpieza bien situado

Limpieza general bien hecha. El area de trabajo esta libre
de basura y suciedad




Continuacién de la tabla 6.4
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COMERCIAL REDIFESAS.A,

Instrumento para la autoevaluacion de la aplicacion de las 5S’s

Fecha de Hoja N°
evaluacion

Area de administracion

Criterios: 0 = muy malo, 1 = malo, 2 = aceptable, 3 = bueno y 4 = muy bueno

Elementos

Nota

Observaciones

Pulcritud

Ausencia de polvos en escritorios, estantes y archiveros

Situacion de recipientes para recogida de residuos

Estado de suelo y pasillos

Estado del mobiliario y lamparas

Autodisciplina y rigor

Presencia de gamas de limpieza y consignas e
instrucciones de seguridad

Presencia de consignas de utilizacion y organizacion de
los dtiles de la oficina

Identificacion de archivos

Respeto a las normas de seguridad e higiene

Respeto a las normas de orden y limpieza

N° de criterios tomados en cuenta

20

TOTAL

(total x 25) /

100 * N°
criterios

de

Al aplicar este pilar en cada puesto de trabajo se supone que:

a) antes de iniciar la jornada controlar e inspeccionar el puesto de trabajo y seguir

las consignas establecidas.

b) durante la jornada de trabajo, respetar las consignas de conduccion de

utilizacion delo puesto de trabajo y su entorno, respetando las normativas de seguridad

e higiene.

c) despues de la jornada de trabajo, limpiar y ordenar el puesto de trabajo.
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En resumen, mantener en forma continua el estado de limpieza inicial con
voluntad de mejorar aiin més y ser estrictos en la aplicacion de las 5S’s, es decir,
limpiar, seleccionar, ordenar, mantener y mejorar la limpieza inicial del puesto de
trabajo actuando siempre con un objetivo tratando de fijar este cada vez de manera méas

ambiciosa.

De esta manera estaremos llegando la situacion opuesta a la que existia al inicio
del plan en la oficina, se aprecia una oficina limpia y ordenada, lo que propicia el

desarrollo del segundo pilar de la técnica de las 5S’s.

+¢+ Pilar N°2: la inspeccion y deteccion de anomalias tras la limpieza inicial

Una vez practicado el primer pilar y sensibilizada la empresa con respecto al
orden y limpieza inicial del puesto de trabajo, se sigue con el inicio de un plan
estratégico para implantar la inspeccion y deteccion de anomalias de equipos y
herramientas a fin de practicar prevencién, que puedan evitar averias y deterioros de

los mismos.

El personal del area debe conocer cuando un equipo 0 maquina se encuentra
funcionando de una manera normal o anormal, igual que deben ser capaces de apreciar
si las anormalidades que se presentan son estaticas; es decir, que se pueden detectar

con el equipo parado, o dinamicas, que se pueden detectar con la maquina en marcha.

De acuerdo con el tipo de anomalia y la gravedad que represente en el equipo se
determinara el nivel de criticidad con la que debe atenderse siendo necesario notificar
de inmediato a través del “instrumento de anotacidon y control de anomalias” el efecto
y causa que esté generando el desgaste forzado de los Utiles de la oficina para una

posible solucion.
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Es importante y muy necesario que la deteccion de anomalias sea transformada
lo antes posible en una tarea cotidiana y espontanea por parte de todo el personal del
area de administracion y en la medida de lo posible de todo el personal de la empresa,
esto con la ayuda de los pilotos animadores del plan de accion que se definié al inicio

del plan.

Es por ello que se propone la realizacion de las practicas basadas en el binomio
“limpieza-inspeccion” de los equipos, herramientas y materias de oficina, ya que la
limpieza representa una inspeccion, la inspeccion detecta problemas y los problemas

demandan un plan de accion.

Por lo que las practicas se deben basar en conocer totalmente los dtiles de la
oficina, identificar anomalias y planificar en reunion las actividades que se han de
realizar para resolver las anomalias mas complejas. Dichas reuniones se deben llevar a
cabo semanalmente entre los responsables del area basados en la hoja de deteccion y

control de anomalias del area.

Este proceso l6gico permite la practica de la prevencion. Favorece al equipo de
mantenimiento y ayuda a habituarse a tener en cuenta los problemas que se puedan

presentar en cualquier tipo de situacion en el area y en la empresa.

% Pilar N°3: la eliminacion de anomalias.

Luego de haber practicado con éxito los pilares N°1 y N°2 se propone un sistema
para la eliminacion de las anomalias detectadas en el area de trabajo. Este sistema
consiste en la realizacion y control de las actividades correctivas que correspondan al

problema lo que garantiza el desarrollo de las laboras del area.
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Normalmente, las actividades correctivas seran tan sencillas que podran ser
realizadas por los trabajadores del area, sin embargo, cuando se trate de alguna
anomalia que amerite mayo conocimiento respecto al tema sera necesario acudir al
gerente del area y realizar una solicitud por escrito para la pronta reparacion de la
misma de acuerdo al indice de criticidad observado en la hoja de deteccién y control
de anomalias. Esta carta para solicitar la realizacion de la reparacién o mejora de la

anomalia del area se efectuara segun el modelo se muestra en la figura 6.6.

COMERCIAL REDIFESA S.A.,
CARTA DE SOLICITUD

Estimado gerente del drea de administracion, quien suscribe:

portador de la

cedula de identidad V- en mi condicion de

empleado(a) del area de administracién de la empresa bajo el cargo
solicito muy

respetuosamente ante su despacho:

En virtud de las anomalias detectadas a continuaciéon descritas:
1)
2)
3)

Con caracter de prioridad detectada para la
fecha / /

Agradeciendo su pronta respuesta

Solicitud gque se expide a los dias del mes de del
afo

Figura 6.6 Formato de carta de solicitud de reparaciones y mejoras del area de
administracion. (Elaboracion propia, 2021).
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Cuando se haga entrega de la carta de solicitud se debe anotar en la hoja de
control el estado en que se encuentra la anomalia en la oficina y ademas de debe sacar
una copia e incluir en el archivo una carpeta con el nombre de “Archivo de anomalias™.
Una vez llena cada hoja de anotacion y control de anomalias, se debe despegar dicha
hoja insertarla en la carpeta junto con una copia de cada una de las solicitudes emitidas
durante ese periodo de acuerdo a su fecha de emision.

Esta carpeta sera responsabilidad del gerente del area y debera ser modificada de
acuerdo a las necesidades y cantidad de anomalias detectadas en el departamento. Una
vez que se hayan reparado cada una de las anomalias en el area, esta carpeta de registros
de anomalias debe ser guardada en el archivero en el escritorio del gerente de acuerdo

a su fecha de realizacion.

De la misma manera, el formato de sugerencias y control de normas de seguridad,
higiene y orden del departamento debe ser sustituido por uno nuevo cuando se haya
Ilenado completamente, dicho registro debe ser guardado de acuerdo a las fechas de
realizacion en una carpeta denominada “Archivo de sugerencias de normas”. Este

archivero debe ser identificado segun lo indicado en la figura 6.7.

Archivero de hojas de
anotacion y control de
detecciones y solicitudes
correspondientes/ archivero
de sugerencias de normas de
seguridad, higiene y orden.

B
_ ——

...

Figura 6.7 Modelo de identificacion del archivero del escritorio del gerente
para la gaveta de resguardo de las hojas de anotacion y control de
detecciones de solicitudes (Elaboracion propia. 2021).
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Estos archivos deberén ser revisados semanalmente en la reunion para discutir
las anomalias y normas sugeridas y tomar las medidas correspondientes para

solventarlas y hacer las modificaciones correspondientes.

+ Pilar N°4 la preparacion de estandares de limpieza e inspeccion.

Luego de haber finalizado las etapas pilares anteriores, los objetos se utilizan con
facilidad, el tiempo de limpieza son cortos y la oficina presenta un aspecto limpio, con
normas establecidas y procesos especificos para la realizacion de las actividades, sin
embargo, no se cuenta con un programa sistematico que integre cada una de las labores

propuestas para la implantacion de los principios de la s5S” en el area en cuestion.

El programa mencionado debe constatar formalmente lo obtenido hasta ahora,
incluyendo las normas apropiadas que deberan ser respetadas por todos y debera ser
colocado a la vista de todas las personas que hacen parte del area, de manera que se
habitue respetar las consignas y procedimientos propuestos de las 5S’ favoreciendo la

autonomia del trabajo bien hecho.

Las actividades expresadas en el programa se basan en los pilares anteriores, lo
que garantiza el correcto desarrollo y ejecucion de esta técnica en el area. El tiempo de

duracién estimado de cada actividad se puede visualizar en la tabla 6.5.
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Tabla 6.5 Actividades a realizar propuestas en el programa de mejoramiento
continuo basado en la aplicacion de las técnicas 5S’ (Elaboracion
propia, 2021).

Duracion
Actividades a realizar propuestas en &l programa de aproximada por
mejoramiento continuo basado en la aplicacion de las actividad
tecnicas 553 {(Horas/dia de
actividad)
Plan de commumicacion - informacion para la sensibilizacion 2
Entrega de tripticos para el plan de informacion - formacion
para la sensibilizacion de toda L2 empresa 1
Lanzanuento de poster divulzative en las ofras areaz de la
empresa 2
Cla=zificacion de los equipos, materialss v herranuentas &
Identificacion v ordenacion de archrvos v expedientes segun
lo sugendo para los procesos adnumstratrvos 24
Imprezion de las normativas de segundad, glens, orden v
hrapaza respectivos al area 2
Eealizar |a limpieza mucial del pussto de trabajo 1
Eealizar v colocar el mstrumento para la anotacion v control
de anomaliaz 1
Eevizion v repozicion del metrumento parz la anotacion v
control da anomaliaz 0013
Eealizar v colocar el mstrumento para sugenr v controlar las
normas de seguridad, higiene v orden en el area 1
Eevizion v repozicion del metrumento para sugenr normas 0.013
Eealizacion de la auteevaluacion de la aphicacion de las 387 1
Eealizacion de reumiones para dizeutir las anomalias v
nonmas sugeridas 1
Eevizar laz condiciones de las mstalaciones 0.5
Fealizacion de anditonias 1

El programa de mejoramiento continuo gque se propone basado en la aplicacién
de los principios de las 5S° en el area de administracion estd establecido para el afio

2021 se presentan en la tabla 6.6.



Tabla 6.6 Programa de mejoramiento continlo propuesto basado en la aplicacion de los principios de las 5S° en el area de

administracion esta establecido para el afio 2021. (Elaboracion propia, 2021).

COMERCIAL REDIFESA.S.A,,

Area de administracion

Programa de mejoramiento continuo basado en la aplicacion de los principios de las técnicas de las 5S°

Meses del afio

Abril

Mayo

Junio

Julio

Agosto

N° | Frecuencia

Fecha
inicial

Actividad de mejora
continua

2

3

6

7

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

2 veces por semana

5-abr

Plan de
comunicacion e P

informacion para
la sensibilizacion E

11-abr

Entrega de
tripticos para el P
plan de

informacion-

formacidn del
plan de E
sensibilizacion de
todo el personal

3 Mensual

19-abr

Lanzamiento de
posters

divulgativos E

4 Una vez

26-abr

Clasificacion de
los equipos P

materiales y
herramientas

T€T



Continuacion de la tabla 6.6

COMERCIAL REDIFESA.S.A,,

Area de administracion

Programa de mejoramiento continuo basado en la aplicacion de los principios de las técnicas de las 5S°

Meses del afio Abril Mayo Junio Julio Agosto

N° | Frecuencia | Fecha | Actividad de mejora

. 1(2(3|4|5|6|7|8|9|10(11 |12 |13 |14 |15 |16 |17 |18 | 19
inicial | continua

Identificacion y
ordenacion de los | P
5 Una vez 20-may | documentos y

archivos segun lo
indicado

Impresion de las
normativas de P

6 17-may | seguridad,
higiene orden y E
limpieza

Imprimir y P .
colocar el

instrumento de
anotacion y
control de
anomalias

24-may

Una vez

Imprimir y
colocar el =}
instrumento para

seguir y controlar
las normas de

seguridad ordene |
higiene

8 31-may

49



Continuacion de la tabla 6.6

COMERCIAL REDIFESA.S.A,,

Area de administracion

Programa de mejoramiento continuo basado en la aplicacion de los principios de las técnicas de las 5S°

Meses del afo

Abril

Mayo

Junio

Julio

Agosto

N° | Frecuencia

Fecha
inicial

Actividad de mejora

continua

2|3

6 |7

12

13

14 | 15

16

17

18 | 19

20

Una vez

10

31-may

Imprimir y
colocar el
instrumento para
sugerencias de
normas

07-jun

Revision y
reposicion del
instrumento para
la anotacion y
control de
anomalias

11

Diario

12

07-jun

Revision 'y
reposicion del
instrumento para
anotacion y
control de las
normas de orden
seguridad e
higiene

07-jun

Revision y
reposicion del
instrumento para
sugerencia de
normas

eeT



Continuacion de la tabla 6.6

COMERCIAL REDIFESA.S.A,,

Area de administracion

Programa de mejoramiento continuo basado en la aplicacién de los principios de las técnicas de las 58’

Meses del afo

Abril

Mayo

Junio

Julio

Agosto

NO

Frecuencia

Fecha
inicial

Actividad de mejora

continua

2|13|4]5]|6

7

13

Diario

14-jun

Revisién de las
condiciones de
las instalaciones

14

Mensual

21-jun

Realizacion de la
autoevaluacion
de la aplicacion
de las 5¢’

o

15

16

Mensual

21-jun

Realizacién de
auditorias

28-jun

Revision para la
discusion de
anomalias y
normas sugeridas

O |M|T| m

m

17

Una vez
por semana

05-jul

Realizar limpieza
inicial del puesto
de trabajo

Observaciones

vET
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El programa puede ser reprogramado de acuerdo a las necesidades del area, sin
embargo, se debe cuidar que los tiempos estimados sean los mismos para asegurar la

efectivo realizacion de cada una de las actividades pautada.

A continuacion, se presenta la figura 6.8 que muestra los meses del programa de
mejoramiento continuo en el periodo de septiembre-diciembre 2021 para dar

culminacion al programa por el afio 2021.
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COMERCIAL REDIFESA

Area de administracion

Programa de mejoramiento continuo basado en la aplicacion de los principios

de la técnica 5S°

Se

tiembre

Octubre

Noviembre

Diciembre

21 | 22

23 | 24

25

26 |27 |28

29

30

31

32

33

34

35

36

OBSERVACIONES

Figura 6.8 Periodo septiembre-diciembre del programa de mejoramiento continuo.
(Elaboracion propia. 2021).
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+ Pilar N° 5: las auditorias

En este pilar se debe poner en marcha un sistema de auditorias para realizar por
los responsables del area en conjunto con los cargos inferiores, a fin de hacer un
autodiagnostico del proceso que se ha puesto en marcha, asi, como de evaluar la
evolucion de las 5S’s lo que permite definir objetivos de mejora continua en cada puesto

de trabajo.

Se ha disefiado un plan de auditorias internas de seguimiento de las 5S’s que

contempla el respeto a la seguridad y medio ambiente de trabajo. (Ver apendice F).



CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

1. EI departamento cumple generalmente con las normas y acciones
programadas, pero referente a puntos especificos como son el orden y la limpieza

todavia puede hallarse cosas innecesarias y sin identificacion.

2. El area de administracion no cuenta con un programa de adiestramiento y
capacitacion que le permita al personal, adquirir habilidades y competencias para

planificar actividades de gestion para la realizacion de los procesos.

3. A partir del andlisis FODA se detectd, que el personal del area de
administracion cuenta con un ambiente de trabajo y una infraestructura fisica que le
permite un desenvolvimiento acorde con sus funciones laborales, asi como también que
no cuenta con un proceso estructurado para planificar actividades de gestion que
aumenten la calidad administrativa. Sobre las mejoras en el ambiente y en los

procedimientos, no se realiza ninguna accién de mejora.

4. De acuerdo a lo observado se especificaron los elementos necesarios para que
el area funcione de una manera efectiva, limpia y eficiente, ya que el principio de las
5S's puede ser utilizado para mejorar viejos procedimientos existentes e implantar una
cultura nueva la cual incluya el mantenimiento del orden y la limpieza y la higiene y
seguridad como un factor esencial dentro del proceso administrativo, de calidad y de

los objetivos generales de la empresa.

5. Laestrategia utilizada para lograr el objetivo fue la realizacién de un programa

de mejora continua basado en los principios de la técnica de las 5S’s, la cual permitio

138
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que los procesos administrativos se estandarizaran y organizaran, propiciando un
funcionamiento organizado para los procesos de compra y venta del area de

administracion de la empresa Comercial REDIFESA S.A.

Recomendaciones

1. Capacitar de manera mas profunda y detallada sobre las 5s de la calidad no
solo al equipo del area de administracion, sino también al resto del personal de la

empresa, para asi poder obtener una certificacion en calidad.

2. Cumplir y evaluar constantemente (diario, semanal, mensual) que los
empleados estén aplicando las 5S’s a través de auditorias y el plan de sensibilizacién
sea efectivo e involucre a toda la organizacion de modo que se incentiven a los

empleados para que estén motivados a seguir mejorando.

3. Adquirir una cartelera donde se publiquen las hojas de anotacién y control de
anomalias, asi como las de sugerencias de normas, que permita que las actividades de
gestion y control se lleven a cabo para que el proceso de mejora continua sea mas

eficiente.

4. Establecer lineas claras de trabajo con respecto a la estructura organizativa
tomando en consideracion las funciones de los cargos, asi como los requerimientos de
cada uno con la finalidad de que cada quien cumpla con las actividades que le compete

y los procesos sean mucho mas efectivos.

5. Realizar un plan de formacion interno para el personal que incluya reuniones
mensuales para el intercambio de experiencias, con la finalidad de mejorar la calidad

en la gestion del area.
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6. Crear una base de datos automatizada que permita un mejor manejo de la
informacion con las tecnologias actuales y permite reducir espacio en la distribucion

fisica de los documentos.
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A.1 Encuesta aplicada al personal administrativo

En la siguiente figura A.1, se aprecia la encuesta aplicada al area administrativa.

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

El presente mstrumento de recolecaon de datos, denonunado Cuestionario
dene por Smalidad. recolectar informacion que sirva de apoyo al mabajo dmlado
“PROPUESTA DE UN PLAN DE MEJORA BASADO EN EL
METODOLOGIA 'S PARA EL AREA DE ADMNISTRACION DE LA
EMPRESA COMERCIAL REDIFESA S5A. UBICADA EN (IUDAD
BOLIVAR, ESTADO BOLIVAR”

L2 Encussta de preguntas cemadas (cuestiomario) 25 un  mstrumento
metodologico referido a criterios, utll para 1a detecqion, identficacion y evaluacion
de Ia dnacion observada, ¥ que permute rezisttar de mapera orzamizada la
mformacion recolectads para un mejor amalisis. Este instumento le parmite al
mvestizador de que manera objetiva y sistenstica plasme lo observado de la realidad
objeto de estudio.

Autor{as):

.._,.{,‘q(/,u;m'i.m- ".i‘-}:{ Jw M :

Giordano Ana Giordano Carmen

Figura A.1 Encuesta aplicada al personal administrativo. (Elaboracién propia, 2020)
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INSTRUCCIONES

Paso 1: Escuche con atencion las indicaciones que le seran proporcionada por la

persona que le esta entregando el cuestionario.

Paso 2: Lea las preguntas atentamente, revise todas las opciones v elya la

respuesta que considere. Procura no equivocarte porque no puedes borrar, ni tachar.

Paso 3: 51 tiene alguna duda consultela con la persona que le proporciond el
cuestionario antes de seleccionar la respuesta que usted crea que corresponda a la

pregunta formulada.

Continuacion de la figura A.1
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Fecha:

Cuestionario N": Valores

ltem a evaluar | | | |
SEPARAR
1. ;Cémo ze manejan loz docuemento: de acuerdo a loz plaze: de
vencimiento?
2. jExisten cosas innecesarias en los escritorios de la oficina?
3. jExisten cosas innecesarias en los armarios v muebles para archivar?
4. jExisten objetos u obstéculos en el drea de circulacion?
PUNTAJE TOTAL

ORDENAR
3. jExiste algin(os) muebles para archivar documentos v carpetas”?
6. ;Cémo calificaria la identificacion de las carpetas v documentos?
7. jExiste un lugar especifico para cada una de las cosas dentro de 1a oficing?
2. ;5e vuelven a colocar las cosaz en su lugar después de usarlas?
PUNTAJE TOTAL

LIMPIAR
9. ;Como calificaria usted el grado de limpieza de los pisos?
10. ; Cudl es el estado de techos, paredes, pisos v ventanas?

11. ; Como considera usted el estado de los armarios, muebles para archivar v
escritorios en lo que respecta a limpieza?

12. ;Estin los recipientes para recolectar los desperdicios limpios v bien

ubicados?

PUNTAJE TOTAL
ESTANDARIZACION
13, ;Considera usted que se realizan las actividades bajo una misma
secuencial

14. ; Como es el ambiente de trabajo en la oficina?

13. ; Considera adecuada la iluminacion en la oficina?

16. ; Se proponen mejoras con respecte al ambiente v procedimisntos?
PUNTAJE TOTAL

AUTODISCIPLINA
17. ; Cumple el horario de oficing correspondiente por turno?
18. ; Se cumple con las normas establecidas por 1a empresa?

19. ; Se cumple con las normas del drea administrativa de la empresa?
20. ;Como conzidera que 32 cumplen las acciones de mejora programadas?
PUNTAJE TOTAL

Continuacién de la figura A.1

A.2 Criterios de evaluacion segun la metodologia 5S, para la encuesta

En latabla A.1 alatabla A.5, se presentan los criterios para la valoracion de cada

una de las S, correspondientes a la encuesta.



Tabla A.1 Criterios de evaluacion para la primera “S” Seiri (clasificar). (Elaboracion propia, 2020)

SEPARAR 1 2 3 4 5
Sin  plazos de|Sin plazo de|Sin plazo de | Sin plazo de | Sin plazo de
vencimiento.  Se | vencimiento. Se | vencimiento. Se | vencimientos vencimiento. Se
Documentos | gcumulan  todos | descartan descartan descartan descartan en su
los documentos esporadicamente | permanentemente | permanentemente totalidad en forma
en forma parcial. | en forma parcial. permanente.
Desordenados, los | Ordenados, los
Ordenados con | Ordenados. Solo se
documentos documentos Ordenados, con .
Escritori . . , .| documentos mantienen los
SCrItorios | necesarios se | necesarios  estan | documentos  sin
e 2 separados e | documentos
mezclan con los | mezclados con los | identificacion ) . ;
) ] ) ) identificados necesarios
innecesarios innecesarios
Ordenados, con
. ) .| identificacién casi
Desordenados. Sin | Desordenados, sin | Ordenados  sin .
) ee ., . e ., . e ., no existe | Ordenados con
Armarios y | identificacion. identificacion identificacion, . N
., ., , . documentacion identificacién. Toda
] Documentacion documentacion maximo 30% de , . .,
archivos ) ., mezclados. Méaximo | la documentacion es
totalmente parcialmente documentacion .
) . 10% de | necesaria
mezclada mezclada innecesaria .,
documentacion
innecesaria
Restos de papeles | Restos de papeles . . . )
Areas de bap . bep Objetos apilados | Objetos  apilados
y basura que |y objetos apilados . o . . .
. L s . . que perjudican la | que no perjudican el | Libre circulacion
circulacion | perjudican la libre | que perjudican la

circulacién

libre circulacién

libre circulacién

libre circulacién
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Tabla A.2 Criterios de evaluacion de la segunda “S” Seiton (ordenar). (Elaboracion propia, 2020)

ORDENAR

1

2

3

4

5

Archivadores

No se tiene

Si tiene pero no

Se usa

Si tiene pero se usa

poco.

Si tiene y se usa

periddicamente.

Se usa siempre

Estan sobre el

Estan en los

Esta archivados, sin

Estan identificados

Limpios e

Documentos | escritorio sucios | archivos  pero | identificacion y con | y archivados pero | identificados,
y carpetas | desordenados y |sucios 'y sin | documentacién sin orden no siguen | ordenados segln un
sin identificacion | identificacion mezclada un modelo modelo
Ordenados sin
Desordenados, Desordenados, o Ordenados, con
) o o o o identificacion, las| | Ordenados con
Armarios sin identificacion | sin identificacion identificacion «casi | . =
) . carpetas y ) identificacion.  Se
archivosy | las carpetas Yy | documentacion _ no existe
o _ ) documentacion ) devuelve todo a su
escritorios | documentacion | parcialmente ) documentacion y
estan poco lugar
estdn mezclada | mezclada carpetas mezclados.
mezcladas
Se colocan )
o Siempre se vuelven
esporadicamente Se colocan
Ordeny Se colocan solo a s lugar y estan

control visual

No se colocan

y no estan
totalmente

limpios

parcialmente

periédicamente de

forma parcial

perfectamente

limpios

05T



Tabla A.3 Criterios de evaluacion de la tercera “S” Seiton (limpiar). (Elaboracion propia, 2020)

LIMPIAR 1 2 3 4 5
Estan sucios Estan sucios . Limpios solo al | Siempre limpios
. Parcialmente . ;
Pisos permanentes con constantemente con comienzo de la | la basura se tira

limpios

papeles y basura un poco de basura jornada en los cestos
En buenas
. . Estan un poco En condiciones | condiciones
Estan totalmente | Parcialmente . P .
. . sucios falta aceptables, limpios y
Paredes y techos | sucios 'y deteriorados. Falta . . .
. . pintura y hay limpios y pintados de
deteriorados pintura . .
polvillo pintados manera
uniforme
En buenas
. . En condiciones | condiciones
. Deteriorados, . Parcialmente .
Armarios y . Parcialmente . aceptables. limpios y
. sucios y fala de . . limpios y . .
archivos . deteriorados y sucios . Limpios y pintados de
pintura deteriorados .
pintados manera
uniforme
- Hay suficientes | Cestos
- Hay suficientes
Recipientes de | No hay cestos de | Hay pocos cestos de cestos de basura cestos de basura | totalmente
desperdicios basura basura y estan sucios , . pero no son limpios y bien
pero estan sucios L . .
faciles de ubicar | ubicados

19T



Tabla A.4 Criterios de evaluacion de la cuarta “S” Seiketsu (estandarizar). (Elaboracion propia, 2020)

ESTANDARIZAR 1 2 3 4 5
Siempre  hay | Cuando esta
Muy pocas
. nuevos ordenado el i Frecuentemente se | .. i
Secuencia de las . .| veces se realiza : . Siempre se realiza
- métodos para | puesto de trabajo . realizan del mismo .
actividades . . del mismo del mismo modo.
realizar las | se realizan del modo.
. . modo.
actividades mismo modo
Ruidosa e . . . Sin ruido . . )
. Ruidosa e | Sin ruidos pero | _, y Sin ruido y cémoda
incbmoda los | . |, cdémoda, los
. incbmoda  los | un poco los muebles son
Ambiente de muebles no son . muebles son
. .. muebles no son | incomoda  los confortables
trabajo en la oficina | confortables, confortables
. confortables muebles no son temperaturas
demasiado . . temperaturas
demasiado fria confortables agradables
calurosa tolerables
Lamparas Lamparas , Lamparas Lamparas
p y Y y Lamparas y p y Y y
fluorescentes fluorescentes fluorescentes fluorescentes
L fluorescentes - -
[luminacion escasos, escasos 0 - .| suficientes. menos | suficientes.
, .| suficientes. sin .
guemados mas | quemados  sin ., del 10% de | Funcionando todos
L proteccion . .
del 50% proteccion proteccion con proteccion
Se realizan | Se realizan | Se realizan
No se realiza | acciones de | acciones de | acciones de mejora | Se realizan acciones

Mejora continua

ninguna accion
de mejora

mejora continua
esporadicamente
de forma parcial

mejora continua
de forma
permanente

continua
periédicamente de
forma parcial

de mejora continua
permanentemente

4]



Tabla A.5 Criterios de evaluacion de la quinta “S” Shitsuke (autodisciplina). (Elaboracion propia, 2020)

AUTODISCIPLINA

1

2

3

4

5

Cumplimiento del

horario de oficina

Siempre llega
tarde y se va
temprano. Sale
frecuentemente

Siempre llega
tarde y se va tarde.
Sale
frecuentemente

Siempre llega tarde
y se va tarde. Sale
pocas veces

Siempre llega
temprano y se
va tarde. Sale
pocas veces

Siempre llega
temprano y se
va tarde. Sale
las Veces
necesarias

Normas de la

empresa

No se conocen

Se conocen pero
no se cumplen

Se cumplen
ocasionalmente

Se  cumplen
pero no con
fuerte
seguimiento

Se  cumplen
siempre

Normas del area de

administracion de la

No se conocen

Se conocen pero

Se cumplen

Se  cumplen
pero no con

Se  cumplen

no se cumplen ocasionalmente fuerte siempre
empresa seguimiento
Se cumplen menos | Se cumplen
Grado de Se cumplen menos P : . P Se cumple el
.| del 50% bajo | mas del 50% .
cumplimiento de las del  50%  bajo| .o sin 100% sin
) No se conocen estricto . . seguimiento
acciones L seguimiento seguimiento .
seguimiento actitud roactiva | actitud actitud
programadas actitud reactiva . P ) proactiva
baja proactiva
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A.3 Validacién de encuesta aplicada

En las siguientes figuras (figura A.2 a la figura A.5), se presentan las validaciones

pertinentes.

Universidad De Oniente
Nucleo De Bolivar
Escuela De Ciencias De La Tiam
Departamento De Inzenseria Industrial
Sub-Comision De Trabajo De Grado

CARTA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Yo. MANUEL CORDERQO. tirular de la cedula de identidad N° 17.839.543 por
medio de la presente, hazo constar que he revisado v evaluado el instrumento de
recoleccion de datos urlizade en el mabajo de Zrado tnlade “PROPUESTA DE UN
PLAN DE MEJORA BASADO EN EL METODOLOGIA 'S PARA EL AREA
DE ADMNISTRACION DE L4 EMPRESA COMERCIAL REDIFESA SA.,
UBICADA EN CIUDAD BOLIVAR, ESTADO BOLIVAR" Presemado por los
baclullerss: Grordane Ana y Giordano Carmen. en cummplinmento a los objetivos
especficos planteados Considerando en mu calidad de ewperto, que dicho
mstrumento reune los Tequisios ¥ mentos sufcientes apicades 2 1 mmest
seleccionada en la investizacion.

Atenramente:

MANLTIL CORINZO

C1L 17500543

Figura A.2 Carta 01 de validacion de encuesta. (Elaboracion propia, 2020)
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Mairiz de Vabidacion del Coestionario
Lisglen cvm |
T s e Légica con ks sevuencis claridsl,
liems o Dk il vartahles, cabenencia y
indicaderes ¢ Gy resdssccidin con ks
ilems

Colilad ticmbeca ¥

Erpresenisciin

MS ) I M| I

MS | I

MS I

o -3 PR N

S FEEEE REEEE e

%
Sificiems 5 | Mediamamente aficiens IDuficieme
(Ohservadones:
BA&ANMLEL ORI
L IT.HIR.343
Profesor evaluador Firma

Figura A.3 Matriz 01 de validacion de encuesta. (Elaboracion propia, 2020)
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Universidad De Oriente
Nudleo De Bolivar
Escuela De Cienciaz De La Tiema
Departamento De Ingenieria Incstrial
Sub-Comizion De Trabajo De Grado

CARTA DE VALIDACION DEL INSTRUENTO

Yo, Dantel Arteaza, titular de la cedula de identidad N° V-16.219.414, por medio de
12 presente. hago constar que he revisado y evaluiado el instrumento de recoleccion
de datos unlizado en el trabajo de grado titulado “PROPUESTA DE UN PLAN DE
MEJORA BASADO EN EL METODOLOGIA 5'S PARA EL AREA DE
ADMNISTRACION DE LA EMPRESA COMERCIAL REDIFESA SA,
UBICADA EN CIUDAD BOLIVAR, ESTADO BOLIVAR” Presentado por los
bachilleres: Giordano Ana y Giordano Carmen. en cumplinento a los objetives
especificos planteados Considerando en mi calidad de experto, que dicho
mstrumento reime los requisios y meritos suficientes aplicados 2 R mmesta
seleccionada en b investizacion.

Atmn%nl‘
[P

Damie] Arteaga
CI1 16219414

Figura A.4 Carta 02 de validacion de encuesta. (Elaboracién propia, 2020)
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Mairiz de Validacion del Coestionari
Lisglea com lu
, - Lésgien con las seeuencln, charidel, i .
BT T R et T e
ilxms
5 |M5| 1 5 (M5 1 5 |M5 | 1 5 (M5 |1
1 ] ¥ ¥l |
1 ¥] ¥ ¥l ¥|
] . ¥ ¥ |
4 ¥ ¥ ¥ ¥|
3 V] ¥ ¥ ¥
B . ¥ o ¥l
i r ¥ o |
] r ¥ o V|
Y . ¥ o ¥l
11 r ¥ r V|
11 . ¥ o ¥l
12 | ¥ ¥ |
13 ] ¥ ¥l W
12 W) ¥| ¥ W
15 . ¥ ¥ |
1 ¥ ¥ o ¥l
17 . ¥ ¥ |
18 ] ¥ ¥l |
12 v ¥ o ¥l
| r ¥ o V|
3 My | Megmnamente amcsns e
(Obsarva dones;
.-"'.-llr )
Dandal Artaaga |
Profesar evaluador Firma

Figura A.5 Matriz 02 de validacion de encuesta. (Elaboracion propia, 2020)
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COMERCIAL REDIFESA. S.A.,

MANUAL DE SENSIBILIZACION PARA EL PLAN DE COMUNICACION E
INFORMACION

“PROPUESTA DE UN PLAN DE MEJORA BASADO EN EL METODOLOGIA
5'S PARA EL. AREA DE ADMNISTRACION DE LA EMPRESA COMERCIAL
REDIFESA S.A., UBICADA EN CIUDAD BOLIVAR, ESTADO BOLIVAR”

Autor (as):

Giordano Ana Giordano Carmen

Cd Bolivar, abril 2021.

Figura B.1 Manual de sensibilizacion. (Elaboracion propia, 2021)
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1.1 PLAN DIRECTOR

Sensibilizar y concientizar ol personal de la empresa con respecto a la aplicacion
sutdonoma de los principios de [ns 557 en los puestos de trabajo, en la empresa, ¢ incluso en
sus hogares esto con la finalidad de hacer de esta estrategia un habito en cada una de las
personas que forman parte de lu empresa comercial REDIFESACS.A,

L2 POLITICA

= Realizur los trubajos con excelencia,

* Brndar un justo y esmerado trato a los clientes con respecto a sus solicitudes y

reclamaos tomando en consideracion que el fin de la empresa es brindar calidad de servicio,

*  Laatencion al cliente es responsabilidad de todos los integrantes del drea por lo que

todos deben tener conocimiento de las procesos.,

= Todos los integrantes del drea deben mantener un comportamiento ético,

* Impulsar el desarrollo de la capacidad v personalidad del recurso humano de o

empresa a través de acciones sistemdticas de formacion,

= Realizar evaluaciones penddicas a 1odos los procesos del drea de sdministrucion.

* Preservar el entorno y la seguridad de la comunidad en todo trabajo,

* Mantener en la empresa un sistema de informacion acerca de los trabajos realizados

en cumplimiento de sus proyectos y planes operativos.

* Realizar difusién constantemente a cerca Ia gestion de la empresa tanto intema como

externamente.

Continuacién figura B.1
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1.3 ESTRATEGIA

Desarrollar las 58 con cl fin de conscguir una cficaz gestion de administracion —
produccion que cuente con la participacion de todos, formando a toda la estructura
organizacional de la empresa con estas téenicas construyendo asf una empresa de alta calidad
y gran nivel con respecto a procesos administrativos, responsabilidad y puntualidad de
respuesta

14 OBJETIVOS

* Hacer de conocimiento sobre las politicas y los objetivos a alcanzar, asi como del
plan de las 587, haciendo ¢ntregas del munual a todos los empleados adecuados a las acciones
emprendidas.

= Aprender sobre la metodologia de las 587 realizando practicas adecuadas

* Aprender a cerca del método “pricticas de deteccion de¢ anomalias™ para ln

dentificacion de etiquetas,

* Brindar herramientas de comunicacion pedagogica para que puedan cllos mismos

informar/formar a sus colaboradores,

= Como conclusion de las jornadas aclurar todss las dudas que se puedan tener y que

puedan bloguear el proceso;

L5 METAS

* Mantener en optimas condiciones los puestos de trabajo con respecto a: limpicza,

seguridad. orden v eliminacion de todo tipo de anomalias de forma permanente.

* Conseguir ¢l “cero aecidentes” respetando las consignas de seguridad.

Continuacién figura B.1
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Con miras a una empresa
agradable para todos con el
cambio en una pequesia area

Ze puede, lograr com esto:

e Uns empresa que Bo cansa ¥ con
sensaciones fr lumps
tranquilas, com espacios libre:, donde se
respeta el ambiente de trabsjo. con luz

id

yvsinr
e Una empresa en la que Jos equipos
som faciles de duciz ¥y con
inspecciones faciles y simples.
e Se evita ¢l trabajo duro, penocso ¥
dificil.
- Usna presa donde los s donde

los trabajadores demuestran habilidades,

P con sus pad ¥y forman
grupos pars e analisis de problemas
anomalias.

Objetivos a alcanzar con las

estrategias 5O s

* El aprendizaje de la metodologia
58°s realizando wuma practica
adecuada.

e El aprendizaje del meétodo de
deteccidn de anomalias mediante la
dentificacién de etiquetas.

e Dar h . de cacio
pedagépgica que les permuita a los
trabajadores informa/formar a los
demas.

Metas a alcanzar con la estrategia

58"

- 2 en

e
optimas condiciones los puestos de
trabajo en Jo qQue respecta a
seguridad.  Limpi wd y
1 3 ,“.‘* ",

e Alcanzar el “cero accidemtes™

P 3 las ig de
segundad.

ACCIDEPETES Ere a0

Plan de informacién-
formacién para la
aplicacién de la técnica
55%.

“PROPUESTA DE UN PLAN DE MEJORA
BASADO EN EL METODOLOGIA 5'S
PARA EL AREA DE ADMNISTRACION DE
LA EMPRESA COMERCIAL REDIFESA
S.A, UBICADA EN CIUDAD BOLIVaR,
ESTADO BOLIVAR"

UNIVERSIDD DE ORIENTE
NUCLEO DE EOLIVAR

Elaborade por:
Ana Giordane.

Figura C.1 Plan de informacion-formacion “sensibilizacion de todos”. (Elaboracion propia, 2021)

€97



Estrategias de las 55's

Deszarrollar las 58's con el fin de
uir una gestidn eficaz de Ia

=
produccién con la participacion de
todos formando 2 toda la estructura en

a las técna 557= Gvenos

una empreza ideal con gyan nivel en sus
responszabilidad v puntualidad de

-
e
&-@

Situacién actual de area de
administracién de [a empresa
Comercial Redifesa S.a.,

:‘E . ‘mJ -
1 3 ¥ -pap

innecesarios en lo= escritorics. Havw
documentos que resultan mutiles, en
fin, exi un s inad do v

desfavorakle que tiene como respuesta

natural de los trabajadores s= sienten
incomcdos, el =ambiente mismo no
resulta estomulante, por lo que
disminuve la eficiencia v ze reduce el
interes hacia el trabajo debido 2 que lo=
trabajadores no se involucran.

:Como resolver este
inconveniente?

manerac

® Iampieza- autdnoma
inspeccion eficaz

® Mejorando las condicicnes de
trabajo ¥ medio ambiente.

Y AfL 40 e d 1a=
que == utilizan v eliminando la=

Continuacion de la figura C.1
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Corregir anemalias ¥
necesidad de mejorar

competencias y habilidades.

a un especialista o profesional

-

No deke quedar ninguna duda acerca
de que este proceso exige una manera
de comportarse en el pussto de trabajo.
Sea cual sea nuestra responsabilidad v

Las aplicaciones de las 55's revalorizan
1a P v al per 1, pues amplia
sus horizontes de conocimientos,
ademas: brinda la pecsibilidad de

m activos p de progreso v

tener participacidn activa en el
progresc de la empresa.

Plan de informacién-
formacion para 1a
aplicacion de la técnica
55%a.

“PROPUESTA DE UN PLAN DE MEJORA
BASADO EN EL METODOLOGIA 5'S
PARA EL AREA DE ADMNISTRACION DE
LA EMPRESA COMERCIAL REDIFESA
S.A., UBICADA EN CQIUDAD BOLIVAR,
ESTADO BOLivAR"

TUNIVEESIDD DE ORIENTE
NUCLEO DE BOLIVAR

anomalias™. (Elaboracion propia, 2021)

Figura C.2 Plan de informacion-formacion “la prevencion por la practica cotidiana de las 5S’s y la deteccion

de

GoT



Lugar de trabajo=

extensiéon del hogar

oon el orden v la limpieza del muismo, =i
el drea de trabsjo no se encuentra en
buenas condiciones de ordem ¥

Empieza, e desarrollo de las
sctividades  cotidianas  resulta

{ORCANIZA Y MANTEN LIMPIO!

Tu luger de trabajo ez tu segundo

En nuestros hogares con el pasar de los
afios hemos tenido que cambiar clertas

.

y ecomp 3 con
resp ala ia gque se tradu
en realizar solo gastos simples ¥

cotidianos.

La intervencién directs es amplia voon
la finalidad de evitar gastos mavores si
involucramos a profesionales. Estas
intervencicnes se refieren por ejemple
s la kmpieza de los suelos, el orden de
la ropa. cambiar bombillos, reemplazar
enchufes, entre otros. Seguramente
estamos lenos de ideas schre cdmo
tratar de ecomomizar Yo mejorar ¥

mavores ¥ oostosos.

HACIA UN NUEvVO
COMPORTAMNEITO EN NUESTO
PUESTO DE TRAEBAJO.

En los puestos de trabajo podemos v

AFLICACION DE LAS 55%:

Generalmente en mnuestros hogares
todo se encuentra, kmpio, ordenado ¥
existe disciplina en los miembros de la
debemos aplicar con nigor las 357, es
decir. limpiar, ordemar, establecer
mejoras continuas.

Continuacion de la figura C.2
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Las"5s" es unatecnica japonesa que

serefieren aa creacion y mantenimiento

de areas de trabajo mas impias, organizadas |

Y sequras, se trata de imprimirle mayor
— “calidad de vida"al trabajo

~— Se separan las cosas que

sirven de las que no sinven,

Seir (£72): Clasfficacidn. o que s necesaro de o

Seiton (2 Organizacion Que e imecesario, [0
Selso ; ;Limpie;a. suficiente de lo excesivo y Aseo y aeglo personal
Selketsu (7Z:%): Bienestar personal, equilibrio entre lo fisico
Shitsuke (%): Disciplina. espiritual y mental, es

- resultado de aplicar las
3 primeras reglas

Es una regla indispensable en las
areas de trabajo, quite el sucio a
las cosas, tambien incluye pin

retocar para que tengan Sea estricto con los 5 puntos, no

aspecto tolere errores, un ambiente de
trabajo son y equilibrado se logra
con  disciplina  “cuide  su
comportamiento en el trabajo” *
cultive el habito de companerismo y
solidaridad”

Figura C.3 Posters educativos para la concientizacion del personal. (Elaboracion
propia, 2021)
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COMERCIAL REDIFESA. S.A.,

NORMAS DE HIGIENE Y SEGURIDAD PARA EL AREA DE
ADMINISTRACION.

Autor (as):

Giordano Ana Giordano Carmen

Cd Bolivar, abril 2021.

Figura D.1 Normas de higiene y seguridad para el area de administracion.
(Elaboracion propia, 2021)




L INTRODUCION

Cuando sc trata de la mtervencion de los aspectos relacionados a la higiene y
seguridad en los lugares de trabajo se deben considerar la gestion de los riesgos existentes,
aspectos como el dischio de las instalaciones, el local, a ventilacion, la iluminacion, el
peondicionamiento sctstico. entre otros, Ei amueblamiento, fas sillas v mesas de tribajo los
equipos, ete, La orgamzacion de las tareas, como situaciones de trabajo que pueden conducir
al estrés, la desmotivacidn entre otros problemas de naturaleza psicosocial y finalmente la
formacion ¢ mformacion de los empleados, Este dlimo aspecto tiene especial importancia
en las tareas que representan un alto grado de autonomia en la organizacion del propio puesto

de trabajo.

2. OBJETIVO

Mantener en los lugares de trabajo condiciones propicias para la segunidad y fa higene
de fos trabajadores a fin de garantizar el bienestar del personal del drea de administracion en
un entorno comodo v agradable,

I ALCANCE

Dentro del alcance de este procedimiento entran todas fas unidades funcionales de fa

empresa, se afectan todos fos puestos de trabajo y tareas de la misma
4. RESPONSABILIDAD E INVOLUCRADOS
El gerente de la empresa debent velar por el correcto cumplimiento de  este

procedimiento y realizard revisiones cspecificas sobre esta materia y sus dmbitos de

influencia cada tres meses.

Continuacién de la figura D.1
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Los cargos superiores del drea son los responsables de transmitir a los trabajadores las
normis de seguridad ¢ higiene que deben cumplir ademds de fomentar los buenos habitos de

trubajo. También deberin realizar las inspecciones comrespondientes a sus dreas.

Todos los wabajadores del drea deberdn mantener limpio v ordenado su puesto de

trubajo v cumplir con las normas establecidas de orden v limpieza.

5. NORMAS

5.1 NORMAS GENERALES

v Todos los trabajadores deben cumplir con todas las normas establecidas de

seguridad ¢ higiene vy con las normas de orden y limpieza.

¥ Deben notificar alguna condicion peligrosa de forma inmediata,

¥ Mauntener su drea de trabujo limpin y ordenada para evitar causa accidentes ylo
desorden.

¥ No dcbe correr m distraerse micntras realiza su trabajo, un descuido puede

provocarle an serio problema a usted o a alguno de sus compadieros

¥ No debe ubicar elementos decorativos, especialmente si son de vidrio sobre

estanterfas, anagueles o en los bordes de los escritorios

v Notifique a vigilancia, i un compafiero o a algon familiar cuando deba realizar

actividades extra horarias en el interior de la oficini. Evite quedarse solo.

¥ Maniengan los pasillos despejados todo el tiempo.

Continuacién de la figura D.1
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v Conozea la ubicacion de las salidus comunes y de las salidas de emergencia de su

drea,

v Organice su superficie de trabajo para que pueda disponer ocdmodamente de sus

equipos y otros elementos de trabajo.

5.2 NORMAS DE ORDEN Y LIMPIEZA GENERALES

¥ Los articulos deben ser colocados en los estantes bajos €n ¢aso que no tengan un

sistemi de ordenacion especifico,

v Cerrar los cajones de 1os escntorios o archivos luego de usarlos, abrir o cerrar con

cuidado cualquier tipo de puertas,

¥ Cuando necesite alcanzar algin objeto que se encuentre en un estante alto, evite

subirse sobre una silla, cajo u otro objeto similar, utilice una escalera de doble hoja,

v No dege | alcance de manos objetos gue resulten punzantes o filosos, Guardelos en

recipientes seguros preestablecidos,

¥ Evite dejar objetos de vidrio en los bodes de los escritorios o mesas.

¥ Abrir uno por uno los cajones en las cajoneras o archivos,

¥ No acumule cajas. papeles u otros objetos pesados en los escritorios.

¥ Al ransportar liguidos o transfusiones (café, té, etc.) higalo de maners cuidadosa y

prudente.

v Limpie inmediatamente liquidos derramados, recoja papeles, clips. boligrafos.

ldpices y cunlquier otro objeto que caiga al suelo,

Continuacién de la figura D.1
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53 ELEMENTSOS Y EQUIPOS ELECTRICOS

¥ Si hace uso de guillotinas debe hacerio con cundado, evite acercar los dedos al filo
de In cuchilla,

¥ Evite uulizar equipos eléctricos defectuosos o con arreglos improvisados.

v Ascgilirese de que las instalaciones y conexiones se encucntren en buen estado, no

realice conexiones eléctricas provisionales.

¥ Mantenga las conexiones cléotricas de cquipos v computadoras. sumadores
ventiladores, eto. debidamente canahizadas, protegidas o ascguradas para evitar accdentes y
tropiezos con ¢l cableado,

¥ No sobrecargue los enchufes, evite ¢l uso de tiples,

¥ Para desconectar el cable de un enchufe tire de la ficha no del cable.

¥ Si detecta algin problema en la instalacion, o en algin equipo, indicar la novedad
ul personil correspondiente, no repare por su propia cucnta ningun equipe eléctrico si no lo
conoce en su totalidad.

¥ Evite colocar objetos sobre los aparatos e¢léctricos,

¥ Notifique al personal encargado sobre cualquier averia o condicion peligrosa que se

presente en lis maguings o equipos.

¥ En el caso de tormentas eléctricas no utilice el teléfono y proceda a desconectar los

equipos eléctricos, pues las descargas pueden afectarios tunto a usted como a los equipos.
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¥ Tena en cuenta dejar desconectados los equipos eléctricos de la oficina cuando esta

v permanecer cerrada por un periodo largo,

¥ De ninguna manern deben tenerse en los dreas de oficinas cafeteras, parrillas,

clectrodos, planchas de calentamicnto de cabello o similares.

5.4 PREVENCION DE GOLPES, CAIDAS Y CORTADURAS

¥ No dejar cables en el suelo.

¥ Mantener los pasillos libres de objetos que puedan provocar caidas.

¥ No acumular materiales que obstaculicen el paso.

¥ No se debe correr en la oficina, aunque se esté apurado

¥ Tener precaucion al caminar sobre el piso liso limpiado o recién encerado.

¥ Cologue los cestos de residuos donde no entorpezean el paso.

¥ Tenga cuidado al manipular resmas de papel, pues los bordes de las hojas pueden

cortarlo. Mantenga Ia papeleria ordenada, de esta manera la posibilidad de corte es menor.

¥ No puarde objetos cortantes o punzantes en lugares o recipicates que n sean

adecuados,

¥ Recuende que los lapices muy puntiagudos no deben llevarse en los bolsillos, es

peligroso y pueden causar henidas muy ficilmente,
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5.5 MANIPULACION DE CARGAS

¥ VNenfique la carga antes de su manipulacion, al objeto de determinar su peso y
forma, o si presenta alguna dificultad de agarre para poder adoptar lns medidas oportunas

segun sex el caso.

v Aproximese a la cara de modo que el centro de gravedad de esta quede lo méy
proximo a su centro de gravedad. De este modo conseguird una adecuada posicion de
equilibrio, mantenga los pres ligeramente serados v uno hgeramente adelantado con respecto

al otro

v Agarre fuertemente la cara utilizando la palma de las manos y los dedos. Mantenga

los brazos apeados al cuerpo pars que este soporte el peso.

v Mantenga la espalda recta, para esto le ayudars tener “metidos™ los nfones hacia

adentro del cuerpo y la cabeza ligeramente hacia abajo.

v Adoptando esta postura la presion ejercida sobre la columna se reparte Adopten toda

la superficie de los discos veriebrales. reduciendo la posibilidad de lesiones.

¥ Para levantar la carga utilice las piernas, para ello flexidnelas doblando las rodillas,
En esta posicion y sin llegar a sentarse tome impulso con los miisculos de las piemas y levante

I carga.

¥ Evite toreer ¢l cuerpo con la carga suspendida. Para gutarse utilice los pies y dando

pasos cortos gire su cuerpo hacia el lugar de destino de la carga

¥ Solicite ayuda cuando requicra levantar paseos desde el piso que superen los limites

permisibles (25Kg. Paria hombres y 15Kg. Para mujeres),
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¥ No levante objetos desde ¢l piso estando sentado (el limite indica hasta SKg.)

procure levantarse y adoptar la postura adecuada y segura que se deseribio antenormente,

v Desplicese con precaucion cuando transporte objetos pesados, observe previamente
¢l estado del piso si estin resbaladizos, desnivelados o con huecos, por ejemplo. Y si detecta

algin peligro comuniguelo al departamento correspondiente.

5.6 ESCRITORIO

v Deberdt permitir la colocacion flexible de la pantally, ¢l tectado de Jos documentos

y demis matenales de trabajo.

v Las medidas minimas de una mesa deben ser de 160cm de ancho por 6cm de
profundidad siendo recomendables tas de 180x60cm.

¥ Debajo de la mesa debe quedar un espacio holgado para las piemas y para permitir
movimientos, Deben evitarse los cajones y otros obsticulos gue restrinjan su movimiento
debajo de la mesa o que puedan ser fuente de golpes. Este espacio libre minimo debajo del

tablero debe ser de 70 ¢cm de ancho v con una altury libre de al menos 65 cm.

¥ Larecomendacidn para la altura de Ja mesa debe ser aproximada a la altura del codo

coando se estd sentado (72 om, hasta 75 cm).

¥ Los bordes de la mesa no deben ser cortantes, evitando cantos agudos y culquier

tipo de saliente.

¥ Los cajones se deben deslizar suavemente sin realizar esfuerzos importantes. Paru
cllo, deben disponer de guiss con rodamientos. Es imprescindible que existan topes de

apertura, de manera que ¢l cagdn no salga del todo al abrirlo,
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v Utilice una superficie de trubajo de aspecto mate, con ¢l fin de minimizar los efectos
molestos de los reflejos de fa luz, El vidrio sobre la superficie de trabajo incrementa el brillo

por retlejos de luces y por ello genera fatiga visual.

5.7 ERGONOMIA POSICIONES POSTULARES Y FATIGA VISUAL

v Ajustar el teclado de la computadora personal para que pueda trabajar con las
muficcas en posicion neutral, manteniendo los dedos descansando sobre las teclas base del
tectudo y los hombros descansados. Las munecas v los antebrazos del empleado deben estar
en linea recta y mils 0 menos paralelos con el piso,

¥ Al trabajar sentado durante toda fa jornada laboral procurar cambiar de posicion de
vez en cuando y levantarse del puesto varias veces, uungue sea pary estirarse por un

momento,

v Ajustar la altura de la silla adecuadamente. Debe poder alcanzar el trabajo

estirindose e inclindndose 1o menos posible.

¥ Descansar los pics sobre el piso. Si no es posible hacerlo utilizar soportes de apoyo

de los mismos.

v Siéntese correctamente, apoyvindose en el respaldo de fa silla v manteniendo In

espalda recta y el estomago sumido.

¥ Mantenga los pies sobre una superficie de apoyo (reposapiés) si se requiere, de

maners que L altura de las rodillis se pueda cambiar

¥ Mantenga los codos cercanos i su cuerpo cuando esté digitando.

v Ajustar la pantalla para un minimo de brillo (refiejo de luz) y ef mejor contraste.
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¥ Posicionar ¢l monitor a la alturs de sus 0jos 0 un poco mis abajo, delante de ellos,

no hacia un lateral.

v Si se ntilizan anteojos colocar ¢l monitor lo suficientemente bajo para que pueda

leerlo sin tener que inclinar la cabeza hacia atrds.

¥ La distancia entre ¢l operador v ¢l monitor debe ser tal que permita poder leer

ficilmente sin tener que inclinarse hacia delante o hacia atrds para enfocar.

¥ Si el monitor estd encima de la CPU, es posible que quede demasiado alto. Quite la
CPU y apoye ¢l monitor directamente ¢n la mesa. Si considera que la pantalla estd demasiado

baja. ajuste el dngulo de ln misma o cologue un realee que le dé la altura requenda

¥ Evite ¢l brillo excesivo de la pantalla volteando ¢l escritario para que el monitor
quede a un dngulo con b ventana u ofra fuente de luz, Un dngulo de 90 grados es usilmente

el mejor, Si es necesanio colocar un filtro anti- brillo delame de la pantalla,

¥ La imagen debe ser estable, sin destellos, centelleos o cualguier otra forma de

inestabilidad.

¥ Al transcribir datos de una copia escrita procurar colocar las mismas al lado del

monitor y al mismo nivel de este si es posible utilice una base, estante o porta documento.

v Mantenga las manos en una posicion nutural y relajada coando utilice el teclado.
Evite doblar las mufiecas cada vez que oprima las teclas, Oprima las teclas con el esfuerzo

que realmente necesita,

¥ Ubigue el teclado frente ol monitor y frente a usted. buscando gue este quede al

mismo nivel de los codos conservando una posmira sentado adecoada,
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v Cologue el teclado de forma que no esté justo en ¢l borde de Ly mesa, Entre ¢l teclado

y el borde de la mesa debe quedar un espacio de al menos 10 ¢m. para apoyar las mufiecas.

v El tecludo debe poder inclinarse de acuerdo a comodidad ¢ independiente de la

pantalla, de modo que impida ¢l cansancio v las molestias en los brazos.

¥ El teclado no debe ser demasiado alto, Como norma general, la parte central del
teclado (fila de la A) debe estar a menos de 3 em de altura sobre la mesa. Esta recomendacion
se cumple en cast wdos los eclados de mesa, pero no en portitiles. En estos casos, debe
disponerse de almohadilliss que eleven ¢l punto de apoyo de las mufiecas v antebrizos,

v La superficie deberd ser opaca — mate para evitar los reflejos,

¥ Los simbolos de las teclas deberin resaltar suficientemente y ser legibles desde I

posicion normal de trabajo,
¥ El raton debe tener una forma gue permita su wtilizacion comodi tanto por personis
diestras como zurdas. Los zurdos deben colocar el raton a la jzquierda y cambiar la

configuracion de lus teclas en el ment de configuracion.

¥ Mantenga los dedos relajados. Suelte el seflador (botén izquierdo o derecho del

ratdn) mientras no fo tenga en uso. Cologque ¢l raton al mismo nivel del teclado.

5.8 ASPECTOS DE BIENESTAR

¥ No fume en los lugares de trabajo.

¥ Hable en voz baja con ¢l fin de no perturbar lu tranquilidad v lu concentracion en el

lugar de rabajo,
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v Si desea escuchar mdisica wtilice audifonos para evitar conflictos con  sus

compaieros y minimizar los aspectos de ruido ambiental y fatiga.

v Realice pausas activas con ¢l fin de relajar los mtisculos y evitar ¢l estrés,

¥ Alterne el tipo de actividades realizadas durante la jornada con el fin de evitar la

monotonia y ks fatiga

v Una visita anual a donde el especialista de los 0jos le ayudard a saber qué tanto estd
afectando su vision. Esté atento a sintomas comoe miopia temporal (incapacidad pira enfocar
ohjetos durante unos minutos u horas después de usar el computador), tension o fatiga ocular,
vision borrosa, 0jos resecos, irmtados o acuosos; sensthibdad incrementada a la luz y dolores

de cabeza, cuello, o espalda.
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COMERCIAL REDIFESA. S.A.,

NORMAS DE ORDEN Y LIMPIEZA PARA EL AREA DE ADMINISTRACION

Autor (as):

Giordano Ana Giordano Carmen

Cd Bolivar, abril 2021.

Figura E.1 Normas de orden y limpieza para el area de administracion. (Elaboracion
propia, 2021)
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L OBJETIVO

Mantener limpios v ordenados los puestos de trabajo a fin de conseguir un mejor cl
mejor aprovechamiento del espacio, mejoras en la eficacin y seguridad del trabajo y en

general un entorno mucho mas comodo y agradable,

2. ALCANCE

Entran dentro del alcance de este procedimiento todas las unidades funcionales de fa

empresa, afectando a todos fos puestos de trabajo v tareas,

3. RESPONSABLS E INVOLUCRADOS

El gerente de la empresa deberd velur por el correcto cumplimiento de este
procedimiento y realizard revisiones especificas sobre esta materia y sus dmbitos de

influencia cada res meses.
Los cargos seperiores del drea son los responsables de transmitir a los trabajadores las
normas de seguridad ¢ higiene que deben cumplir ademds de fomentar los buenos hibitos de

trabajo. También deberan realizar las inspecciones comespondicntes a sus dreas.

Todos los trabajadores del drea deberdn mantener limpio v ordenado su puesto de

trabajo y cumplir con las normis establecidas de orden v limpieza,
4. NORMAS
4.1 GENERALES
v Cada empleado ¢s responsable de mantener limpia y ordenada su zona de trabajo y los

medios de su uso; ropa de trabajo, sus herramientas, mateniales y otros asignados

especificamente a su custedia,
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v Los empleados ne pueden considerur su trabajo terminado hasta que las herramientas y
medios empleados, resto de equipos y mateniales utilizados estén recogidos y trasladados

al lugar correspondiente de almacenaje dejando el lugar y drea hmpros y ordenados.

¥ Las dreas de trabajo y servicios sanitarios comuncs a todos los empleados serdn usadas

de modo que se mantengan en perfecto estado.

¥ No se¢ deben colocar materiales y dtiles ¢n lugares donde pueda suponer peligra de

tropiezos o caidas sobre personas, maguinas o instalaciones,

¥ Las operaciones de limpicza se realizardn en los momentos. en la forma y con los medios

mis adecuados

4.2 SILLAS

v Ubicar 1a silla dehajo del escritorio cuando salga de su oficina,

¥ No poner ropa sobre las sillas de rabajo.

¥ Limpiar la silla regularmente usando un cepillo o toalla.

v Arreglar lu silla cuando esté inestable o sea ruidosa.

¥ No llevar la silla fuera del eseritonio bajo ninguna circunstancia,

v No utilizar L silla para alcanzar lugares altos.

4.3 EQUIPOS DE OFICINA

v" Limpiar las computadoras v teléfonos regularmente con detergente y paiio suave.
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v Sitwar lay regletas de conexion eléctrica con cuidado y en el lugar adecuado, por

seguridad y buena apariencia,

v Miantener un sistema personalizado con clave en la computadorn para guardar

informacion confidencial.

v Dejar las computadoras listas pari ser utilizadas por otr persona,

v Desconectar las computadoras al retirarse de la oficina hasta el dia siguiente.

v' Mantener las hojus blancas en la respectiva gaveta del escritorio.

v" Revisar con regulandad el estado de los equipos de oficing y anotar las anomalias en Ia

hoja de evaluacion y control.

v Cerrar todas lay gavetas al finalizar su utilizacion,

v Mantener el orden especifico de cada uno de los materiales y herramientas otilizados en

la oficina,

4.4 AREAS DE TRASLADO

v Limpiarse los zapatos antes de entrar en L oficina sobre Ls alfombri situadis al efecto.

v No poner ningan obhjeto en los pasillos.

¥ Recoger y eliminar coalguicr basura o papel encontrados en el suelo y esentonios,

v No permitir hablar en voz alta.

v No ingerir ningun tipo de bebidu dentro de la oficina.
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v No consumir ningun tipo de alimento dentro de ha oficina,
¥ Limpiar derrames de forma immediata al suceso.
4.5 DOCUMENTO, ARCHIVOS Y LIBROS CONTABLES
v No apilar 0 colocar bajo ninguna circunstancia archivos o libros contables sobre loy
escritorios a menos que se estén utilizando, En tal caso, deben tomarse individualmente
O apalar maximo tres tomos en una columna a un lado, de modo que no mterrumpa fa

interaceion directs con los usuarios del servicio del departamento,

v Colocar cada expediente en su lugar de acverdo a la ordenacion  alfabética

correspondiente.

v Vigilar la fecha de vencimiento de los archivos para mantener el orden en cuanto a los

archivos muertos y a los archivos por enviar al depdsito de la empresa,

¥ Respetar la cantidad maxima de archivos permitidos en el archivador portitl de

escritorio,
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PLAN DE AUDITORIAS INTERNAS DE SEGUIMIENTO DEL PROYECTO
DE DESARROLLO DE LAS 58S Y EL RESPETO DE LA SEGURIDAD Y EL
MEDIO AMBIENTE

Autor (as):
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Cd Bolivar, abril 2021,

Figura F.1 Plan de auditorias internas de seguimiento del proyecto de desarrollo de

las 5S’ y el respeto de la seguridad y el medio ambiente. (Elaboracion
propia, 2021)
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1.1 DEFINICION

El plan que se presenta es un anahsis metodico orientado a determinar si las principales
nctividades y resultados refativos a la implementacion de lns 55°s satisfacen las disposiciones
preestablecidas y si estas actividades son aplicadas de un modo eficuz, evitando de esta

manera su degradacion con el paso del tiempo.

L2 OBJETIVO

El objetivo del plan es hacer una evaluacion global de la aplicacion del proyecto sobre
cl terreno, cuantificando riesgos de pérdidas de todo tipo, pero sobre todo de rendimiento
operacional en el sistema administrativo, asi como valuar los nesgos de accidentes tanto de
personas, como  de instalaciones, tratamiento de  residuos, cte, Y haciendo  las

recomendaciones de lus acciones comectivas que procedan.

1.3 COTACION

Puesto que los referenciales son diferentes para auditar los pilares y la base de las 557,
la cotacidn del objetivo viene dada por la scumulacion de la cotacion de todos los critenos

contenidos en ¢l plan de auditorin de cada concepto.

La cotacidn de cada criterio a analizar con lu ayuda del producto de dos valores: Nivel
de Riesgo (R) y Nivel de Conformidad del Criterio (C). Por lo tanto, la cotacion del indice
de riesgo del criterio (IRC) serd: IRC= RxC

Todo IRC menor de 50 debe ser objeto de estudio pari mejorar, y odo IRC mayor de

50 debe ser objeto de una aecion correctiva.
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LA NIVEL DE RIESGO

Elnivel de riesgo permite jerarquizar los critenios, unos con respecto a otros, y ponderar

asi el riesgo de no-calidad de cada criterio.

El nivel de nesgo toma dos valores que representun respectivamente un nivel de riego

medio con un valor =5 y un nivel de riesgo alto con un valor = 1)

LS NIVEL DE CONFORMIDAD

El nivel de contormidad permite evaluar ¢l estado de realizacion de un criterio y su
aptitud para respetar el objetivo buscado y puede tomar estos cuatro valores: (= satisfactorio.
4 = aceptable, 7= inaceptable v 10 = inexistente.

1.6 INDICE DE SATISFACCION

El indice de satisfaccion (1S) del desarrollo y aplicacion de las 5S°s en una oficina
auditada en un momento dado es un indicador relative gue toma un valor comprendido entre
0 v el 100 wnto para la auditoria de aplicacion de los pilares ded edificio de lu auditoria de

aplicacion de Ia base. Este indicador toma el valor 100 cuando todos los IRC son iguales a 0

(C=0) v lo podemos calcular de la siguiente manera:

v Calculamos primero ia suma de los niveles de riesgo (R) de todos los criterios

contenidos en el referencial

v Calculamos a suma de los IRC de todos los eriterios contenidos en dicho referencial.

v Calculamos el IS por la térmula:
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15 = 100 — 120 ZIRC (0.1
= T-YR -1

1.7 REALIZACION DE LA AUDITORIA

La auditorfa debe ser realizada por el piloto del proyecto v debe puntuar cada criteno
de ln auditoria y cumplimenta en todos los apartados ¢l referencial basindose en fas
explicaciones recibidas por ¢l responsable de la oficina y su apreciacién personal con
respecto en estas expectativas, finalizando la evaloacidn en un hoja similar a fa que figura en
altimo lugar en el refercncial de las auditorias ya reseiado, con las recomendaciones

oportunas, recogiendo la conformidad de los interesados en el resultado final de la auditoria.

1.8 MODELO DE REFERENCIAL DE AUDITORIAS DE EVALUACION DE
LOS PILARES DE LAS 5§8°S

El modelo a utilizar para la realizacion de dichas auditorias serd ¢l que se puede

observar en b siguiente pagina,
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COMERCIAL REDIFESA S.A.,
FORMATO PARA LAS AUDITORIAS DE EVALUACION DE LOS
PILARES DE LAS 58'S
Fecha Auditosfa  realizada
. por
Responsable  del Firma
area.

N° | Evaluaciones

No |[R [ C IRC

1 Procedimiento — aplicacion

1.1 | *Pilares/ctapas
. Han sido aplicados los pilares de las 5S8's en 10
orden?
2 | Conformidad con el entorno
2.1 | *Organizacion
No existen cosas inttiles? | Estdn clasificadas 10
lus dtiles?
2.2 | *Orden
(Existen vy estin  ordenados  los  dtiles, 10
herramientas. equipos y documentos en la
oficina’
2.3 | *Limpicza micial
(Existe constancia de estado de referencia
respecto o la limpieza  de  equipos e 10
instalaciones? | Han sido localizados los focos
de suciedad?
2.4 | *Mantenimieno de la limpieza
oExiste alguna gama donde figuran las zonas a 10
| mantener limpia y la frecuencia establecida?
25 | *Rigor
iSe respetan las consignas v los planes de 10
limpicza establecidos. asi como la distnbucidn
de tareas?
2.6 | "Ergonomia
JLos pecesos i los puntos de limpieza son 10
faciles?
3 | Formacién
3.1 | *Formacida del trabajador
JHa sido formado ¢l trabajador en las tareas 10
propias del puesto v en las especificas de las
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58757 (Existe cultura para ks anotwcion de
anomalias v sugerencia de normas?

-
"

*Formacidn de los mandos

. Se constata buena disposicién del mandoen la
aplicacion y animacion de las 55 s y conoce Jos
procedimientos al respecto?

Procedimiento de explotacion de las 387s

*Actualizacion de las gamas, instrucciones y
estandures

&Se actualizan las gamas y frecuencias con la
participacion del resto de la oficina?

*Ejecucion tareus de 5875

(Se  realizan  comrectamente  las  gamas
atendiendo a su frecuencia y estin adecuadas al
pucsto?

4.3

*Venficacion de tarcas de acuerdo con las
gamas

. Se venfica la correcta ejecucion de las tareas
de las gamas de Ias 55°s por muestreo?

4.4

*Notificacion de falios y anomalias
Existe un método efectivo para la notficacion
de fallas y anomulias?

10

45

*Acciones correctivas

;Se anotan las anomaliass que no se pueden
resolver de inmedisto? ;Se emprenden las
acciones  correctivas  necesarias  de forma
inmediata?

10

4.6

*Planificacion de tareas

(Existe una planificacion  de  tarcas  pam
resolver todo fallo o anomalia gque asegure el
100% de ejecucion de las mismas

37

“Consignas de utilizacion

2 Existe ficha de instricciones de como hacer ln
limpieza de instalaciones en caso necesario?
¢Se respetan las consignas de seguridad?

48

*Trazabilidad v complimention  de
procedimicntos de ejecucion de tareas

(Se controla la ejecucién  de  las  tareas
pendientes,  reprogramandolas  cuando  sca
necesario?

Medida y visualizacion

*Control de actividades
i Existe algin método visible pars controlar o
programar las actividades del departamento?
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5.2 | *Andlisis

aspectos?

. Se proponen acciones de mejora en todos los 10

6 | Nuevos proyectos

6.1 | *Motivacion

iSe han capitalizado experiencia de las 55°s
piara nuevos proyectos? (Se¢ evalia  bajo 5
referencial especifico la preparacion de las 55 s
el un nuevo proyecto?

Sintesis de la evaluacion de la auditoria

Resultado Evaluacion

Acciones Correctivas

IRC

Cantidad

Plazo Responsable

IRC=0

0 <IRC <50

IRC >= 50

TOTAL IRC

IS
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