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RESUMEN

El objetivo principal del Trabajo de Investigacion fue proponer el “Disefio de un Plan de
Reingenieria de Procesos para el Area Operativa del Taller Automotriz E&E”, que
pueda dar solucion al problema de desorden y desorganizacion que existe en el area
Operativa, la cual genera retrasos en el tiempo de entrega del servicio de mantenimiento,

acarreando la insatisfaccion de los clientes por la demora en el proceso.

Esta mejora de ha evaluado bajo la Metodologia 5s la cual nos permitira optimizar los

procesos al aplicar el enfoque de operaciones esbeltas.

= En el Capitulo I, se puntualizé el Planteamiento del Problema, se enuncid los objetivos
(General y especifico), tratando de dar la justificacion (técnica, econémica y ambiental),

la importancia a la Investigacion, se trazé la Hipétesis y se describieron las variables

= En el Capitulo Il, se realiz6 una indagacién de publicaciones cientificas y/o
investigaciones que nos sirvieron para dar un enfoque tedrico al Trabajo de
Investigacion, se puntualiz6 conceptos y/o definiciones (Reingenieria, productividad,
metodologia 5s), los cuales han ampliado nuestra terminologia de conceptos del Trabajo

de Investigacion.

= En el Capitulo Ill, se puntualizé la Metodologia, el Alcance y el Disefio con el cual se

desarroll6 el Trabajo de Investigacion, se identificé la Poblacion y Muestra como

XVi



unidades de estudio, también encontraremos las técnicas e instrumentos que nos

sirvieron como soporte para el desarrollo de la Investigacion.

En el Capitulo IV, podemos encontrar la descripcion actual de la empresa objeto de
estudio, se ha requerido el uso de herramientas de Registro y Andlisis (Diagrama de
Operaciones del Proceso (DOP) y el Diagrama de Actividades del Proceso (DAP)) que
permiti6 conocer que actividades que forman parte de proceso productivo, esta
herramienta se utilizado en el proceso “Mantenimiento de aire acondicionado” como
referencia de los demas procesos productivos, se manejoé herramientas exploratorias
para la identificacion de factores que generan el problema general el diagrama Causa-
Efecto (Ishikawa) nos ha permitié identificar los factores que contribuyen a la existencia
del problema. Se realizé una simulacién con la evaluacion de Auditoria 5s para tener

una evaluacién previa de como se encuentra el taller en una fase inicial de diagnéstico.

En el Capitulo V, se disefi6 la propuesta del plan, se describi6 los planes de accién
propuestos segun la Auditoria 5s que se realizé en el Capitulo IV, se describe los
beneficios que se podria obtener en una implementacioén a futuro, se establecio los
requerimientos previos y se hizo una simulacion de ¢ Cuanto costaria implementar dicha

Metodologia (5s) con un equipo Profesional de asesores?.

Las Conclusiones y Recomendaciones se encuentran en la parte final del Trabajo de

Investigacion.
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ABSTRACT

It details how the work is carried out today without the proposal, we used the diagram cause-
effect that allowed us to know in great traits which are the factors that influence the behavior
of the problem (exploratory tool), also He made diagrams of operations and activities of the
process that broaden the horizon with regard to how the current flow of process is and predict

how the behavior of the process in a future implementation would be.

This improvement has been evaluated under the 5s methodology which will allow us to

optimize the processes by applying the approach of slender operations.

= In chapter I, the approach of the problem was pointed out, the objectives were
enunciated (General and specific), trying to give the justification (technical, economic
and environmental), the importance to the investigation, the hypothesis was plotted and

the variables were described

= In chapter II, an inquiry was made of scientific publications and/or research that served
us to give a theoretical approach to research work, concepts and/or definitions
(reengineering, productivity, Methodology 5s), the Which have broadened our

terminology of concepts of research work.

= In chapter Ill, we pointed out the methodology, scope and design with which the

research work was developed, the population was identified and shows as units of study,
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we will also find the techniques and tools that served us as support For the development

of research

In chapter IV, we can find the current description of the company under study, it has
been required the use of tools of registration and analysis (diagram of operations of the
process (DOP) and the diagram of activities of the process (DAP)) that allowed to know
that Activities that are part of the productive process, this tool is used in the process
"maintenance of air conditioning" as reference of the other productive processes,
exploratory tools were handled for the identification of factors that generate the general
problem the cause-effect diagram (Ishikawa) has allowed us to identify the factors that
contribute to the existence of the problem. A simulation was performed with the 5s audit
evaluation to have a previous evaluation of how the workshop is found in an initial

diagnostic phase.

In chapter V, the plan's proposal was designed, described the proposed action plans
according to the 5s audit conducted in Chapter IV, describes the benefits that could be
obtained in a future implementation, established the prerequisites and A simulation was
made of how much would it cost to implement this methodology (5s) with a professional

team of consultants?.

The conclusions and recommendations are in the final part of the research work

XiX



INTRODUCCION

La competitividad cada dia va en aumento en todas las empresas que brindan productos o

servicios, con el fin de satisfacer las expectativas y necesidades de los clientes.

En la actualidad los clientes no solo esperan que las compafias satisfagan sus necesidades

sino también que superen las expectativas que tienen sobre los productos y/o servicios.

En el Taller Automotriz E&E nos esforzamos por cumplir las exigencias de los clientes, se
ha observado que la desorganizacién y el desorden va incrementando cada dia en el taller,

lo cual entorpece la mayoria de procesos.

Al no haber un control de stock y un manejo de inventarios, no se tiene control sobre las
existencias y saldos que se tienen, para el desarrollo de las tareas de mantenimiento y/o

reparacion.

Este hacinamiento de materiales, insumos y repuestos generan tiempos muertos en el
proceso productivo, para poder ubicar e identificar lo solicitado el personal toma un tiempo
en buscar dentro del desorden lo requerido. Generando malestar entre los colaboradores ya

gue muchas veces suelen hacerse la consulta entre ellos ¢ Han visto tal...?.

La falta de sefializacion es otro punto en contra, puesto que la mayoria de colaboradores

tratan de clasificar todos los accesorios, repuestos, insumos, materiales de acuerdo a su

XX



criterio, existen cosas que estan inoperativas pero aun forman parte de las existencias de la

empresa.

La falta de organizadores y clasificadores hace que la mayoria de objetos se encuentren
distribuidos en cualquier parte del taller, generando un mal aspecto a los clientes, quienes

toman una apreciacién por el desorden que ven.

El apilamiento de objetos muchas veces se convierten en actos subestandar, si fuera el caso
que hubiese un terremoto podria suceder accidentes por tropiezos, por caidas, entre otros

riesgos que afectan la integridad de los colaboradores y clientes que participan del proceso.

El presente trabajo propone un Plan de Reingenieria de Procesos basandose en la
metodologia 5S, que permite: Clasifica, ordenar, limpiar, estandarizar y disciplinar. Esta
metodologia brindara los lineamientos para que area de trabajo de la unidad operativa pueda
reorganizarse y ordenarse de tal forma que se pueda apreciar a simple vista con que

existencias cuenta el taller para cumplir con los trabajos requeridos.
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CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL ESTUDIO

1.1. TITULO DE LA INVESTIGACION.

1.2.

“Disefio de un Plan de Reingenieria de Procesos para el Area Operativa del Taller

Automotriz E&E — Arequipa.”

PLANTEAMIENTO Y FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1.

Planteamiento del problema

El incremento del parque automotriz en la ciudad de Arequipa, ha conllevado
a la apertura de varios talleres automotrices, que brindan servicios diversos
como: Mantenimiento preventivo, escaneo digital, Mecanica, Suspensién y
frenos, planchado y pintura, productos y accesorios, repuestos,

mantenimiento de aire acondicionado, entre otros.

Dada las exigencias del mercado se requiere que los centros de atencién a
vehiculos motorizados mejoren los distintos procesos que realizan para la
atencion de unidades vehiculares. La mayoria de clientes en ocasiones
solicitan citas previas porgue carecen de tiempo disponible debido a la carga

laboral, familiar y/o profesional que desarrollan en su dia a dia.

Hoy en dia el uso de la tecnologia en las diferentes actividades tanto

individual como empresarial es de gran importancia, no solo como una



ventaja competitiva, sino como un medio de supervivencia y crecimiento.
Los usuarios prefieren realizar transacciones, operaciones comerciales y/o

citas a través de la tecnologia por el limitado tiempo.

Mediante la mejora continua de procesos Yy sistemas productivos, se debe
de impulsar y promover nuevos modelos de gestion integral en las
empresas, otorgandole un valor agregado a sus productos y/o servicios,

logrando la satisfaccién y preferencia del cliente.

En un ambiente laboral desorganizado, con procesos no estandarizados, los
colaboradores y/o propietarios no podran realizar un analisis de sus
fortalezas y debilidades puesto que no tienen una estructura organizacional

enfocada a logro de objetivos.

Cuando existe desinformacion, los colaboradores no lograran sincronizar
sus habilidades con las expectativas de la organizacion, porque no saben la
vision y mision de la compaiiia, es ahi cuando los colaborares pierden el
interés de ser parte activa del desarrollo de la empresa y solo se limitan al

cumplimiento de las tareas con el minimo esfuerzo.

Los problemas de organizacion interna, repercuten en el futuro, se hace
inevitable tener herramientas, instrumentos y conocimientos que permitan
descubrir con precision las fallas existentes, catalogarlas de acuerdo a su
impacto en las actividades productivas de la empresa y facilitar un redisefio
gue detecte los errores, retrasos y/o fallas en el proceso productivo,
aplicando medidas correctivos que puedan mejorar el ciclo productivo de la

organizacion.

Las organizacién buscan conseguir la mejora en sus procesos, incrementar
la calidad en sus servicios y/o productos, aumentar la productividad y ser
competitivos a largo plazo en el mercado, por ello tratan de disefiar e
implementar sistemas de gestion seguros que se monitoreen y mantengan
a lo largo del tiempo (ya que a menudo fracasan), por tales razones este
Trabajo de Investigacion se buscar realizar el disefio de un plan de
reingenieria de procesos para el rea operativa del taller automotriz E&E en

la ciudad de Arequipa.



1.2.2.

1.2.3.

En el Taller Automotriz E&E, existe en la actualidad un decremento en la
atencion de vehiculos con respecto al semestre anterior, se ha podido

evidenciar que muchos clientes ya no retornan al taller.

La inexistencia de control de stock dentro de la empresa muchas veces ha
generado que el trabajo sea postergado hasta que el taller vuelva a tener en
existencia el repuesto requerido, lo cual ha generado que el cliente se
encuentre insatisfecho por la falta de seriedad en los plazos pactados al

momento de contratar el servicio.

A través de este trabajo de investigacion se busca estandarizar el manejo
operativo del taller, el cual permitira hacer un diagnéstico actual del taller y
a partir de ello disefiar un plan de reingenieria, que permita utilizar
herramientas eficientes que mejoren el desempefio de los miembros del

taller, logrando a corto plazo el posicionamiento en el mercado.
Formulacion del problema general

" ¢El disefio de un plan de reingenieria de procesos para el area
operativa incrementara la productividad y mejorara la atencion al

cliente del Taller Automotriz E&E - Arequipa?
Formulacion de problemas especificos

. ¢El disefio de un plan de reingenieria de procesos para el area
operativa cémo influenciara en la productividad del Taller Automotriz

E&E en la ciudad de Arequipa?

. ¢El disefio de un plan de reingenieria de procesos para el area
operativa como influenciara en la satisfaccion del cliente del Taller

Automotriz E&E - Arequipa?

. ¢El disefio de un plan de reingenieria de procesos para el area
operativa tendra efectos sobre la eficiencia del Taller Automotriz E&E

- Arequipa?



" ¢El disefio de un plan de reingenieria de procesos para el area
operativa mejorara la calidad del servicio del Taller Automotriz E&E -

Arequipa?

" ¢El disefio de un plan de reingenieria de procesos para el area
operativa tendra algun grado de relacién con los procesos operativos

del Taller Automotriz E&E - Arequipa?

1.3. OBJETIVOS

1.3.1.

1.3.2.

Objetivo general

" Elaborar un disefio de un plan de reingenieria de procesos para el area
operativa que permitira incrementar la productividad y mejorar la
satisfaccion al cliente del Taller Automotriz E&E en la ciudad de
Arequipa.

Objetivos especificos

. Diagnosticar que tanto influye un plan de reingenieria en la

productividad e impacte en la produccion de los colaboradores.

. Medir el nivel de influencia a través de un disefio de un plan de

reingenieria de procesos para el area operativa en la satisfaccion del

cliente.
. Mejorar la eficiencia de la empresa
. Mejorar la calidad del servicio
. Establecer un grado de relacion entre la satisfaccion del clientes con

los procesos operacionales de la empresa



1.4. JUSTIFICACION E IMPORTANCIA

1.4.1.

Justificacion.

1.4.1.1. Justificacion técnica

El presente trabajo de investigacién tratard de efectuar un
andlisis a detalle del escenario actual de trabajo de la
empresa: herramientas, maquinaria, infraestructura,
almacén y procedimientos utilizados durante una jornada

laboral

La inexistencia de stock ha ocasionado que exista retrasos
y/o incumplimiento en la entrega del servicio contractuales
en el Taller Automotriz E&E, debido a que no existe un
manejo de existencias y/o repuestos en el momento

requerido.

Durante una jornada de trabajo se ha identificado que
existen cuellos de botella y tiempos muertos. La
inconformidad de los empleados se ha incrementado,
debido a las deficiencias que origina la desorganizacion de

la empresa.

1.4.1.2. Justificacion econdémica

Una adecuada organizacion del &rea operativa permitira que
los duefios y los colaboradores se integren y puedan
optimizar el uso de recursos disminuyendo los altos costos
de operatividad por la inexistencia de una programacion de

actividades.

El disefio de un Plan de Reingenieria de Procesos permitira
identificar qué factores generan actividades innecesarias,
cuales generan un valor econdmico innecesario y propone
soluciones adecuadas a los procesos de acuerdo a la

realidad de la empresa.



1.4.1.3. Justificacién ambiental.

= Con el disefio de un plan de reingenieria de procesos, se
podria proponer medidas que mitiguen el impacto ambiental
que se realiza con respecto al manejo y disposicion final de
residuos y/o desechos industriales que se generan en el
Taller Automotriz E&E.

1.4.2. .Importancia

= El disefio de un plan de Reingenieria de procesos en el Taller
Automotriz E&E permitird realizar una reorganizacion del é&rea
operativa, se podra identificar los principales factores que originan
retrasos en los tiempos de entrega de los servicios brindados por la
empresa, también se podra identificar los problemas que ocasionan
que muchos colaboradores no se sientan motivados por las

actividades realizadas.

= Con el disefio de un plan de Reingenieria de procesos, permitira
enfocar a los colaboradores al cumplimiento de metas y objetivos

trazados por la empresa.
1.5. HIPOTESIS Y DESCRIPCION DE VARIABLES
1.5.1. Hipotesis

Dado que los procesos del Area Operativa del Taller estan influenciando en
la satisfaccion del cliente es probable que una reingenieria incremente la

productividad y mejore la satisfaccion del cliente.
1.5.2. Descripcién de variables
1.5.2.1. Variable independiente

= Disefio de un plan de Reingenieria del Area Operativa, con
respecto a esta variable se ha considerado los diversos

procesos implicados en el area de taller especificamente.



1.5.2.2. Variable dependiente
» Productividad de la Empresa
=  Satisfaccion al cliente

1.5.2.3. Operacionalizacién de variables

Tabla 1

DESCRIPCION SUB VARIABLE INDICADOR

Variable Independiente

- Procedimiento de trabajo

Disefio de un Plan de - Capacitacion
Reingenieria del Area Procesos - Disefio Operacional
Operativa, - Control
- Medicion
Variable Dependiente
Productividad Ef|(?|en(?|a - Utilizacion
Eficacia - Resultados

Satisfaccion al cliente Calidad - Cantidad de Reclamos y dewluciones

- Tiempo de espera

Operacionalizacion de variables

Fuente: Elaboracién propia



CAPITULO II

MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

Dentro de los estudios e investigaciones previas sobre el tema de reingenieria de

procesos consultados mostramos los siguientes:

= Caballero, D. (2017) Redisefio de procesos en la empresa automotriz Diamante
del Pacifico S.A. (Trabajo profesional teéricamente fundamentado para optar el
Titulo Profesional de Ingeniero Industrial). Universidad de Lima. El objetivo del
estudio es redisefiar los procesos de trabajo existentes, a fin de elevar la
productividad, lo cual se refleja en ahorro en costos, menores tiempos de trabajo,

menor tiempo de respuesta al cliente y mejora en el control administrativo.

= Claudio, P (2011) Diagnéstico y Propuesta de Mejora de los Procesos de un
Taller Mecanico de una Empresa Comercializadora de Maquinaria. (Tesis para
optar el Titulo Profesional de Ingeniero Industrial). Pontificia Universidad Catolica
del Perd. El objetivo del estudio es detallar las principales fuentes que generan
ineficiencia y reducen la productividad en un taller mecanico de una empresa
comercializadora de maquinaria, ademas de identificar condiciones de mejora

gque permitan aumentar la productividad y la eficiencia del area.

= Jarrin, J (2015) Disefio de reingenieria de procesos para el area de servicios

técnicos del Taller Automotriz Dicresa en la ciudad de Guayaquil. (Trabajo de



Titulacién previo a la obtencion del Titulo de Ingeniero en Mecénica Automotriz).
Universidad Internacional del Ecuador. El objeto de estudio es disefiar una
reingenieria de procesos a través de la metodologia de las 5’s aplicado al area
de servicio técnico, con el propdsito de disefiar los procesos dela area aplicando
cada una de estas técnicas dentro de las actividades comprometidas en los

procesos y proponer las oportunidades de mejora que se puedan encontrar.

= Gonzalez Pazmifio, J. C., & Aguilar Davila, I. P. (2016). Reingenieria
organizacional de la empresa MST Multiservicios de talleres de la ciudad de
Machala (Bachelor's thesis, Machala: Universidad Técnica de Machala). Con el
objeto de estudio de obtener mejoras en el desempefio general de la

organizacion.

= Roman Agurto, R. E. (2016). Propuesta de reingenieria de procesos del area de
talleres de mecénica Nissan en la empresa Cuenca Chamba & Cia Lojacar & Cia
de la ciudad de Loja (Bachelor's thesis). El objeto de estudio es determinar los

puntos que prestan problemas y mejorar los servicios que ofrece la empresa.

= Mifio Vélez, J. A. (2014). Implementacion de le reingenieria del tecnicentro
automotriz lubrifrenos especializado en trabajos de frenos, amortiguadores y
lubricacion para vehiculos livianos ubicado en la zona norte del Distrito
Metropolitano de Quito (Bachelor's thesis, Quito/UIDE/2015). El objetivo de
estudio de generar una reingenieria para el Tecnicentro Automotriz Lubrifrenos
ante el crecimiento de la demanda de productos y servicios que se ha generado

en la zona norte del distrito metropolitano de Quito en los dltimos afios.
2.2. BASES TEORICAS
2.2.1. Procesos

Un proceso corresponde a la representacion de un conjunto de tareas que
se realizan bajo ciertas situaciones. Este enunciado contiene los importantes

elementos que representan un proceso:

» Los eventos son eventos externos que dan inicio a un proceso, es decir
un proceso no se inicia por si solo, algo tiene que acontecer y el proceso

reacciona ante el hecho.



» El proceso debe tener un determinado resultado

» A diferencia de los eventos, las actividades consumen recursos y tiempo.

Una actividad se puede puntualizar como una “acciéon sobre un objeto”,

es decir el proceso de metamorfosis ocurre a través de las actividades en

un proceso.

» Las actividades en un proceso estan ligadas a través de una sucesion

I6gica que establecen en su conglomerado las condiciones del negocio.t

2.2.1.1.

2.2.1.2.

Los procesos como base de la gestion de las

organizaciones.

Esta preocupacion creciente por la adecuacion de los procesos
a las exigencias del mercado ha ido poniendo de manifiesto que
una adecuada gestion, que tome los procesos como su base
organizativa y operativa, es imprescindible para disefiar politicas

y estrategias, que luego se puedan desplegar con éxito.

En estos momentos se da una coincidencia amplia en la
actualidad los mercados, con sus descubrimientos e inventos
constantes, seguiran exigiendo a las organizaciones continuas
creaciones de servicios y/o productos asi como
reorganizaciones estructurales, y que la forma mas eficiente de
abordar estas innovaciones, siempre atendiendo al mercado, es
a través de reestructuraciones de los procesos clave y

estratégicos de la empresa.

Con esta premisa aceptada, han surgido varios modelos de

gestién basados en los procesos.?
Mapa de Procesos.

Los pasos de un mapa de procesos son los siguientes:

! Hitpass, B. (2017). BPM: Business Process Management: Fundamentos y Conceptos de Implementacion 4a
Edicion actualizada y ampliada. Dr. Bernhard Hitpass. p 10.
2 zaratiegui, J. R. (1999). La gestién por procesos: Su papel e importancia. Economia industrial, 330, 81-8. P
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En una organizacion se debe realizar una clasificacion
genérica de los procesos, generalmente son tres categorias:
estratégicos, operativos y de soporte (0 apoyo). Dentro de
estas categorias de debe clasificar la importancia de los

procesos definir los prioritarios y secundarios.

La organizacién examina el eje de sus actividades, identifica
sus procesos Y los clasifica segun la categoria. La empresa

centrard su atencion en la categoria de procesos operativos.

La organizacién relaciona los procesos en sucesiones
ordenadas, asociadas en torno a los procesos prioritarios.
Los procesos prioritarios solicitaran la intervencién de los
procesos secundarios, los cuales deben ser ejecutados de
forma eficiente para procesarse con un alto nivel de

rendimiento.

Para gestionar los procesos, la organizacion elabora un

esquema detallado de los mismos. 3

2.2.1.3. Clasificacion de los procesos

Estratégicos.

Estos procesos son aplicados directamente por la alta
direccion. Los Procesos Estratégicos estan orientados a
definir y controlar: las metas, sus politicas y estrategias de

la organizacion.
Operativos.

Estos procesos son responsabilidad de los directores
funcionales, quienes deben tener la colaboracion de los
otros directores y de sus equipos de colaboradores. Estos
Procesos estan destinados a llevar a cabo las actividades

que permitan cumplir con las politicas y estrategias definidas

3 zaratiegui, J. R. (1999). La gestién por procesos: Su papel e importancia. Economia industrial, 330, 81-8. P

85
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por la organizacién con el proposito de cumplir con los

requerimientos y/o expectativas del servicio a los clientes.

De apo

yo.

Estos procesos complementan a los demas procesos, no

estan directamente unidos a las acciones de crecimiento de

las politicas pero su rendimiento interviene directamente en

la puesta en marcha de los procesos operativos. 4

¢ ™
ESTRATEGICOS IMPLANTAR GESTIONAR
Olentan a la EP{TJ"’E"HLE&? . E',Eﬂ%g:; | v REVEAR £
organizaciin ’ POLITICAS ENTORMNO
M y
/’ DISPONER OPTIMIFAR EL 1\
DESTOCKS | | MANTENIMIENTO
OPERATIVOS *
. FORMAR
Ordentadas EE_IE;EE | MANTENER LAS l\ST*.L#.C]DHEl TECHICAMENTE
AL PERSONAL
de manera [
expresa SUMINISTRAR L GENERAR | | COMERCIALIZAR
MATERIAS PRIMAS FRODUCTO FRODUCTO
&l negocho ’_b *
C{I{';{:,Tfé%;‘“ | | | susmisTRAR | |oPTOAZAR LA
k AMEENTAL COMBUSTIELE | | PRODUCCION /
S0PORTE  Complementan
los, demds procesos | cpeionaR ; : :
N ANZAS I COMPRAR J Imhwam LA Du:fuim.s.clml
GESTIONAR :
v I AUDITAR J I REALIZAR ACCIONES |

Figura 1: Mapa de procesos: Esquema general

Fuente: Zaratiegui J.

Reingenieria de Procesos de Negocios.

La Reingenieria de Procesos de Negocio es una corriente del pensamiento

administrativo, producto del posmodernismo industrial, de la administracion

4 Zaratiegui, J. R. (1999). La gestién por procesos: Su papel e importancia. Economia industrial, 330, 81-8. P
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del conocimiento y de la aplicacion de los sistemas de cdmputo a la

administracion de las empresas que se inicia al final del siglo xx.

La reingenieria hace un replanteamiento general de todo el funcionamiento
de las empresas para modernizarlas. Para esto cuestiona principios y
procesos tradicionales de produccion, de servicio y administrativos, y las
maneras de hacer negocios con clientes y proveedores para que su
aplicacion no sea un cambio brusco que afecte la calidad del producto y los

servicios ofrecidos.

En otras palabras, la reingenieria implica «reinventar» la organizacion sin
detener la marcha de la empresa. Esta reinvencion se basa en el
descubrimiento de formas novedosas de hacer las cosas y nuevas
disposiciones jerarquicas y departamentales, sin conformase con «hacer

mejor lo que siempre se ha hecho».

En resumen se puede decir que la Reingenieria de Procesos de Negocios
con una “metamorfosis organizacional”’, dado que diversos principios y

paradigmas aparecen desde las teorias de Adam Smith, Taylor y Fayol.

Particizacian del
Senvicioz a Mencaco
cliantes ‘
Froductvidad
Miveles tpicos e mgora A0
- - - + + +

Entra 30y 80 por canto

Tampo de Almacenas Costode mala

respussta al caliclad
clante

Figura 2: Beneficios de la Reingenieria

Fuente: Hernandez y Rodriguez, S. (2006). Introduccion a la administracion:

Segun Hammer y Champy afirman que: “la divisién del trabajo tradicional en
las empresas es lo que detiene el desarrollo tecnolégico de su
administracién” el cuestionamiento que realizan estos autores del principio
de division del trabajo no implica que ya no exista areas y/o departamentos,
pues siempre existiran, sino que se deben de suplantar las estructuras

clasicas por areas funcionales dinamicas, nuevos entornos de organizacién
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como elementos de negocios, con la intranet las redes de informacion de las
organizaciones almacenan, transfieren y comparten informacién en tiempo
real, de proceso productivos en lugares de operacion geograficamente
distanciados y distintos, la atencion a clientes via internet avanza a pasos
agigantados, existe empresas virtuales con péaginas web que tienen un
entorno visual tan atrayente que su nivel de ventas es elevado. La extranet
(redes entre organizaciones que intercambian y comparten informacion), es
muy Util en esta era digital. Por esto, Hammer y Champy dicen: “que en el
futuro habra dos tipos de empresas: las que hagan reingenieria y las que ya

no existan.”
2.2.2.1. Metodologia de la Reingenieria.

Raymond Manganelli y Mark Klien, quienes plantean otra
metodologia que se describe a continuacion.

= Evaluacion y posicionamiento estratégico actual del

negocio.

Se debe preparar a los colaboradores e identificar el cambio
para el Redisefio de los Procesos, se debe monitorear y
visualizar el funcionamiento interno, el cual nos dard una

idea del contexto en que opera la organizacion.
= Redisefo o reingenieria de los procesos.

Esta dada por todos los procedimientos internos, técnicos y
sociales, con el fin de dar soluciones que impacten y

mejoren la productividad.
= Transformacion.

Es la reconstruccion o reestructuraciéon de la estructura
administrativa en los flujos de los procesos de trabajo, la
tecnologia requerida y necesaria, las formas y estrategias

de  negociar, la  administracion  del  personal

> Hernandez y Rodriguez, S. (2006). Introduccidn a la administracién: Teoria general administrativa, origen,
evolucion y vanguardia. McGraw-Hill,
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(reentrenamiento y capacitacion) y las finanzas comerciales

de la organizacion.
* Implantacion.

Son las acciones a ejecutar se debera tener en cuenta la

operacion, evaluacion, monitoreo y mejora continua.

Raymond Manganelli y Mark Klien afiaden “la etapa de
evaluacién del posicionamiento estratégico actual del negocio”,
mientras que otros autores inician la implementacion desde 0

cero.

Manganelly y Klien sefialan: “Uno de los aspectos mas dificiles
para lograr la trasformacion propuesta por la reingenieria es el
disefio del nuevo sistema social (modificar la cultura), pues es

necesarios enfrentar la resistencia al cambio”®
2.2.2.2. Importancia de la Reingenieria

Segun Heizer y Render dice que “en la Reingenieria: la
informatica y las nuevas tecnologias juegan un papel importante
en la reconstruccion de los procesos ya que ofrecen formas mas
eficientes de hacer las cosas, aunque no debemos confundir la
automatizacion de los procesos con la Reingenieria de
procesos. Una Reingenieria efectiva del proceso se fundamenta
en la reexaminacién del proceso actual y sus objetivos, con

miras a conseguir espectaculares mejoras en su realizacion.”

En reingenieria los procesos se debe reducir procesos
redundantes con el fin de responder a las nuevas exigencias
implantadas por las demandas de calidad, se debe mejorar el

servicio a través de actividades que sean flexibles y que tengan

6 Hernadndez y Rodriguez, S. (2006). Introduccidn a la administracidon: Teoria general administrativa, origen,
evolucion y vanguardia. McGraw-Hill,
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bajos costos de produccion, resumiendo se debe dar una forma

mas eficiente y simple a los procesos y a la organizacion.’

Los servicios y costos en las organizaciones deben de jugar un
papel importante en la reingenieria en las organizaciones y los

negocios, en resumen lo podemos apreciar en la figura 3:

SERVICIO COSTO
« Agilizar respuestas a clientes + Reduccion de ciclo administrativo
« Entregar a tiempo el producto ! costo
carrecto en un 100% + Eliminacion de duplicidades de
+ Reducir tiempo de entrega informacion
+ La mejor imagen al cliente + Reduccion de inventarios
« Consistencia « Simplificacion de funciones
« Informacidn sin errores « Utilizacidn de ventajas
+« Consulta en linea sobre status de tecnolégicas
pedidos « Aprovechar los desarrollos de
« Simplificacién de tramites sistemas
+ Flexibilidad « Oficina sin papeles
+« Proveedores confiables / « Simplificacion de operaciones
cumplidos

Figura 3: Papel de la reingenieria.
Fuente: http://www.gic.com.mx;10/12/2005.

2.2.2.3. Errores de la Reingenieria

Segun Hammer y Champy sefialan “algunos de los errores mas
comunes que llevan a las organizaciones a fracasar en el

proceso de Reingenieria:

= Escatimar los recursos destinados a la reingenieria.

= Tratar de corregir un proceso en vez de cambiarlo.

= Enterrar la reingenieria en medio de la agenda corporativa.
= No concentrarse en los procesos.

» Disipar la energia en un gran nimero de proyectos.

7 Bustos, C. (2005). La reingenieria: Herramienta controversial. Visién gerencial, (1), 3-10.
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*» Noolvidarse de todo lo que no sea reingenieria de procesos.

= Entregar el liderazgo del proceso a una o varias personas a

quienes falta poco tiempo para jubilarse.

* No hacer caso de los valores y las creencias de los

empleados.

= Concentrarse exclusivamente en el disefio y no ponerlos en

practica.
= No distinguir la reingenieria de otros programas de mejora.
» Tratar de que la reingenieria se haga de abajo para arriba.
= Abandonar el esfuerzo antes de tiempo.

» Tratar de hacer la reingenieria sin volver a alguien

desdichado.

= Limitar de antemano la definicién del problema y el alcance

del esfuerzo de reingenieria.
= Dar marcha atras cuando se encuentra resistencia.

= Dejar que las culturas y las actitudes corporativas existentes

impidan que empiece la reingenieria.
= Prolongar demasiado el esfuerzo

» Confiarle el liderazgo a una persona que no entiende la

reingenieria. " 8
2.2.2.4. Principios de la Reingenieria

Segun Chumacero y Quinteros (2007) y Saez (s.f.), consideran

los siguientes principios de reingenieria:

& Duque, R. 0. (2006). La reingenieria de procesos: una herramienta gerencial para la innovacién y mejora
de la calidad en las organizaciones. Cuadernos Latinoamericanos de Administracion, 2(2), 91-99
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Se requiere la participacion y el apoyo de la Gerencia de
primer nivel o nivel estratégico, que debe liderar la

propuesta.

La estrategia a implementar debe regir, controlar y conducir

las demas actividades del proceso
El dltimo objetivo debera ser crear valor para el cliente.

Se debe centrar el cambio en los procesos, no en las
funciones, se debe analizar e identificar aquellos que

necesitan cambios.

Se requiere compromiso con los equipos de trabajo, quienes
deben ser responsables, entrenados y capacitados, se debe
incentivar y recompensar con puestos de responsabilidad
en la organizacién segun el nivel de cumplimiento que se

obtendra tras el proceso de Reingenieria.

Es importante la flexibilidad a la hora de ejecutar el cambio.
Los planes de implementacién no deben ser rigidos, sino
que deben ser flexibles a medida que se desarrolla el
programa y se obtienen los resultados obtenidos de las

primeras evaluaciones.

Cada programa de Reingenieria debe adecuarse a la
situacion de cada negocio, de tal forma que no se pueda
implementar el mismo programa de solucion para distintos

negocios por tener distintas realidades.

El factor humano es muy importante a la hora reducir la
resistencia al cambio puede provocar un retrasos en el

programa y llevarnos al fracaso.

La Reingenieria de Procesos no es un proceso Unico, no se
debe de realizar una Unica vez dentro de la organizacién
sino que se debe implantar como un proceso perenne, en el

cual se tracen nuevos objetivos y retos a futuro.
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» La comunicacion se debe establece como una actividad
esencial, debe ser fluida y continua en todos los niveles de
la organizacién, se debe lograr traspasar fronteras de la

organizacion.

» Se debe elimina la necesidad de delegar, los colaboradores
de toda la organizacion deben estar preparados para poder
responder de forma inmediata a todos los requerimientos
previstos de tal forma que todo fluya con productividad,

rapidez y actitud de respuesta inmediata hacia el cliente.”®
2.2.2.5. Objetivos de la Reingenieria'y Gestion de Procesos

= Con una reingenieria y Gestion de Procesos podremos
incrementar los beneficios econdmicos, dado que se podra
reducir de costos del proceso incrementando el rendimiento

de los mismos.

= Se podrd aumentar la satisfaccion del cliente, debido al
cumplimiento y reduccion del plazo de servicio; mejorando

la calidad del producto/servicio.

=  Se pobra aumentar la satisfaccion de los colaboradores de
toda la organizacion, debido a que los procesos, tareas y
actividades estaran bien definidas para un cumplimiento

Optimo.

= Se podra llevar un mejor control de procesos, dado que

existe una capacitacion continua.
=  Se podra mejorar el flujo de informacion y materiales.

=  Disminucién de los tiempos de procesos, se eliminara los
tiempos muertos, cuellos de botella que generen retrasos en

los procesos productivos de los producto o servicio.

® Aramburu Anderson, S. G., & Espinoza Benites, M. D. C. (2015). La reingenieria de procesos y su efecto en
la calidad de servicio de la Mype “BG Electricistas Industriales” EIRL. p 25-

19



= Altener procesos con mayor flexibilidad se tendra una mejor

respuesta a las necesidades de los clientes.*?
2.2.2.6. Caracteristicas

Con el fin de reducir los costos, mejorar la calidad y servicio al

cliente, se pueden determinar caracteristicas comunes que son:
= Unificacion de tareas.
= Papel protagonista del responsable del proceso.

» Participacion activa de los colaboradores en la toma de

decisiones
=  Disminucidn de las demonstraciones y controles.
= Restructuracion del orden secuencial en los procesos.
»  Operaciones hibridas

* Produccion de diferentes presentaciones de un mismo

producto. !
2.2.2.7. Fases en la Reingenieria
Las fases de la reingenieria son tres:
1. Descubrir la vision:

Se debera definir en términos la modificacién de los
procesos, utilizando nueva tecnologia: Intranets, extranets e
Internet, teniendo en cuenta los impactos que este tendra en

el futuro.

10 Navarro, E. (2009). Gestidn y reingenieria de procesos. El Cid Editor.

1 carlos, H. C. (2015). Reingenieria E Implementacién De Procedimientos De Las Areas Administrativas Y
Salud De La Clinica Moderna De Babahoyo Aplicando Las Normas Iso 9000-2000 (Master's thesis, Babahoyo
UTB). P 37-39
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2. Redisefio:

Instaurar los nuevos procesos con apoyo de la nueva
tecnologia y restructurar la organizacion. Se apoya en la
diagramacion “mapping” de procesos y relaciones de la
organizacion con los usuarios y clientes, utilizando simbolos

sencillos. Lo principios que rigen el redisefio son:

a) La simplificacion de los procesos su minima
expresion, para con ello disefiar los nuevos procesos

productivos y de negocios.

b) La difusi6bn masiva por medio de hojas, manuales y
alianzas que informen al usuario en tiempo record, y

agilice la satisfaccién de sus necesidades.
3. Puesto en marcha.

Se debe disponer un programa de “corto plazo”, para
establecer en la organizacion las operaciones, que brinden
estandares e indicadores rigurosos de productividad y
calidad para poder monitorear la mejora con respecto a la

reingenieria planteada.

Redisefar los procesos involucra la reformulacién de la misién,
la razon de ser de la organizacidn, de cada operacion y proceso
que justifigue técnica y econémicamente el valor agregado de

cada actividad y tarea implementada.

Se recomienda iniciar la reingenieria en los procesos claves por
ser importantes para la organizacion y conocer la rentabilidad de

cada fase del proceso. 2

12 Herndndez y Rodriguez, S. (2006). Introduccidn a la administracién: Teoria general administrativa, origen,
evolucion y vanguardia. McGraw-Hill,

21



2.2.2.8. La reingenieria y su relacion con la mejora continua
(MC)

La reingenieria es un cambio tecnoldgico brusco en el que, tarde
o0 temprano, las empresas deben participar. Sin embargo, la
mejorar continua es una técnica de “avance lento”, pero seguro
de ahi que muchas empresas prefieran incorporar la nueva
tecnoldgica mediante programas de mejora continua de forma
constante, aunque con el riesgo de rezagarse durante ciertos
periodos y perder oportunidades de negocios. Prefieren un paso
lento pero seguro. Se dice que la reingenieria es un cambio a

saltos, mientras que la mejor continua es gradual. 3

Raingariaria

e o o o S e -
M, Caldad total

Reingeniara
—_—

Caida
hAC

Mivel actual

Y

Tiempo ¥

Figura 4: Relacion de la Ingenieria con la Mejora Continua (MC)
Fuente: Hernandez y Rodriguez, S. (2006). Introduccion a la

administracion:

2.2.2.9. Siete habilidades basicas para conducir un proceso de

reingenieria.

Daniel Morris y Joel Brandon, en su libro de Reingenieria: como

aplicarla con éxito en los negocios (McGraw-Hill), sefiala que hay

13 Hernandez y Rodriguez, S. (2006). Introduccidn a la administracidn: Teoria general administrativa, origen,
evolucion y vanguardia. McGraw-Hill. P 374
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“siete habilidades basicas para conducir un proceso de

reingenieria.

1. Habilidad para analizar los procesos con objetividad, métodos

y sistemas.

2. Habilidad para efectuar cambios simultdneos con la

coordinacion de las cuatro fuerzas
3. Habilidad para no soltar el paso.
4. Habilidad para evaluar el impacto.
5. Habilidad de visualizacion de los cambios del medio.
6. Habilidad para hacer y planear a la vez.

7. Habilidad para correlacionar los parametros de las diversas

areas de la empresa.”**
2.2.2.10. Instrumentos y técnicas

Segun Saéz, Garcia y Rojo (s.f.) considera que “los siguientes

instrumentos que permitiran lograr una mejora radical:
a. Visualizacion de procesos:

La clave del éxito esté en el desarrollo de una buena vision
del proceso. Se prevén las tareas elementales de cada

proceso y los costos que generara.
b. Investigacién operativa (10):

Proporciona las bases empiricas para la toma de decisiones,
ademas de ayudar a mejorar la entrega de servicios. Utiliza

técnicas sistematicas de investigacion en cinco pasos

14 Hernandez y Rodriguez, S. (2006). Introduccidn a la administracidn: Teoria general administrativa, origen,
evolucion y vanguardia. McGraw-Hill,
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basicos: identificacion de estrategias y evaluacion, difusion de

los resultados y la utilizacion de los resultados.
c. Gestion del cambio:

Es importante tener en cuenta el factor humano, y por lo tanto
la gestion del cambio organizativo. Un cambio tan drastico
como el que propone la Reingenieria puede provocar
ansiedad a los colaboradores ya que se le planteara una
nueva forma de realizar su trabajo y tendran que aprender

mecanismos nuevos.
d. Benchmarking:

Consiste en superar a los competidores tomando como
referencia a los lideres del sector. Analiza los puntos débiles
y fuertes de los productos o servicios lideres del mercado con
el fin de obtener la mayor informacién posible. Esta técnica se
emplea para encontrar nichos de mercado en los que aun

tengan lugar nuestros productos
e. Infotecnologia:

Esta herramienta es basica en la reingenieria de procesos.”®
2.2.2.11. ¢Qué no es Reingenieria?

Desarrollos tedricos de una serie de términos que etiquetan la
accién de cambio de las organizaciones como downsizing,
aplanamiento de las estructuras, mejoramiento continuo,
administracion por calidad total, automatizacion y empowering,
tecnologias emergentes, entre otras denominaciones nuevas, de
una u otra manera han sido confundidos con el término

Reingenieria, pero aunque pueden hacer parte de una adecuada

15 Aramburl Anderson, S. G., & Espinoza Benites, M. D. C. (2015). La reingenieria de procesos y su efecto
en la calidad de servicio de la Mype “BG Electricistas Industriales” EIRL. p 28-29
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reingenieria o ser una de las recomendaciones finales de la

misma, no son de ninguna manera comparables con ella
Tobodn (1994):
=  Automatizacion.
= Downsizing.
=  Benchmarking.
=  Aplanamiento de las estructuras:
= Mejoramiento continuo y administracién por calidad total.
= El Cinismo.1¢
2.2.3. Productividad

Segun Humberto Gutiérrez en su libro “Calidad Total y Productividad” no
dice que “la productividad tiene que ver con los resultados que se obtienen
€n un proceso o un sistema, por lo que incrementar la productividad es lograr
mejores resultados considerando los recursos empleados para generarlos.
En general, la productividad se mide por el cociente formado por los

resultados logrados y los recursos empleados.”

Es usual percibir la productividad mediante dos componentes: eficienciay
eficacia. La primera es la relacion entre el resultado alcanzado y los
recursos utilizados, por otro lado la eficacia es el grado en que se ejecutan
las actividades planeadas y se logran los resultados planeados. Se puede
ser eficiente y no generar desperdicio, pero al no ser eficaz no se estan

consiguiendo los objetivos trazados. .’

16 Duque, R. O. (2006). La reingenieria de procesos: una herramienta gerencial para la innovacion y mejora
de la calidad en las organizaciones. Cuadernos Latinoamericanos de Administracion, 2(2), 91-99.

17 Gutierrez Pulido, H. (2014). Calidad y Productividad.
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2.2.4.

Productividad: mejoramiento continuo del sistema

Mas que producir rapido, se trata de producir mejor
Productividad = Eficiencia = eficacia
Unidades producidas Tiempo Otil Unidades producidas
liempo tota liempo tota Tiempo Otil
Eficiencia = 50% Eficacia = B0%
50% del tiempo se desperdicia en: &
« P
* Paros no [ Amad *f 2

. Ui i

o M

Figura 5: La productividad y sus componentes
Fuente: Gutierrez Pulido, H. (2014). Calidad y Productividad.

Ademas, segun Humberto Gutiérrez en su libro “Calidad Total vy
Productividad”, pag. 22 nos detalla que “por otro lado, esta la mejora de la
eficacia, cuyo proposito es optimizar la productividad del equipo, los
materiales y los procesos, asi como capacitar a la gente para alcanzar los
objetivos planteados mediante la disminucion de productos con defectos,
fallas en arranques y en operacion de procesos y deficiencias en materiales,
en disefios y en equipos. Ademas, la eficacia debe buscar incrementar y
mejorar las habilidades de los empleados y generar programas que les
ayuden a hacer mejor su trabajo. Segun la encuesta referida antes, la
eficacia promedio detectada fue de 80%, es decir, en un tiempo Gtil en que
se producen 100 unidades, solo 80 estan libres defectos, las otras 20 se
guedaron a lo largo del proceso por algun tipo de defecto. De estas 20

algunas podran reprocesarse y otras seran desperdicio.

De esta manera, si se multiplica la eficiencia por eficacia, se tiene una
productividad promedio de orden de 40%, en las ramas industriales
referidas, lo que indica el potencial y el area de oportunidad que existe en
mejorar el actual sistema de trabajo y en organizar por medio de programas

de mejora continua.”
Metodologia 5 s

Es un programa de trabajo para talleres y oficinas que consiste en

desarrollar actividades de orden/limpieza y deteccion de anomalias en el
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puesto de trabajo, que por su sencillez permiten la participacién de todos a
nivel individual/grupal, mejorando el ambiente de trabajo, la seguridad de

personas y equipos de la productividad.

Las 5s son cinco principios japonesa cuyos nombres comienzan por Sy que
van todos en la direccion de conseguir una fabrica limpia y ordenada. Estos

nombres son:
2.2.4.1. Organizar y seleccionar: Seiri

El primer principio es eliminar del area de trabajo todos los
elementos no se requieren y/o que son innecesarios para realizar

las actividades propias del proceso. En esta s desea lograr:
= Eliminar procedimientos innecesarios
= Liberar espacios
= [ncentivar la creatividad, identificacion y solucion de problemas.
= Reaprovechamiento de materiales y/o recursos.
= Desarrollo de capacidades humanas
= Reduccién de costos
2.2.4.2. Ordenar: Seiton

En este principio se debe organizar los elementos que se han
clasificado como utiles y/o necesarios para el desarrollo de la
actividad productiva, con el fin que se pueda ubicar con facilidad.

Este principio busca:

= Ubicacion inmediata de elementos que intervienen en el

proceso productivo.
= Facilitar el acceso rapido

= Mejorar el orden del lugar de trabajo (evitar errores y acciones

de riesgo potencial).
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2.2.4.3.

2.24.4.

Mayor facilidad y seguridad al momento de realizar la limpieza.
Liberar espacio.

Mejorar la imagen de la planta

Permitird una mejor comunicacion.

Los colaboradores trabajaran en un ambiente ordenado,

responsable y limpio.

Limpiar: Seiso

En este principio, se debe eliminar la suciedad, materias extrafias

y la basura, manteniendo una area de trabajo limpia, con el fin de

identifica las fuentes de contaminacion para disefiar acciones

inmediatas de eliminacion. Este principio requiere:

Reducir el riesgo potencial de accidentes y/o incidentes que
atenten la integridad de los colaboradores.

Mejorar el uso del area, muchas veces la suciedad impide

hacer las actividades programadas de forma correcta.

Ofrecer un ambiente de bienestar fisico y mental a los usuarios.
Aumento del rendimiento de equipos por encontrarse limpios.
Deteccion oportuna de averias en equipos.

Incrementar la vida uatil de los equipos debido a un
mantenimiento programado, lo cual evitara el deterioro por

contaminacién y falta de limpieza.

Mantener la limpieza: Seiketsu

Esta s consiste en mantener los logros obtenidos hasta el 3er

principio para lo cual se debe evitar que el area de trabajo retorne

al estado anterior (elementos innecesarios), se debe evitar que se

pierda el orden y limpieza. Este principio espera:
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= Compromiso de los Directivos y colaboradores, por conservar

y mejorar lo implantado hasta el principio 3.
= Area de trabajo organizado, iluminado y saludable.

= Mejorar ambiente de trabajo para el aprendizaje y la mejora

continua.

= Enfoque preventivo de salud mental y fisica.

Reduccidn significativa de accidentes.
2.2.4.5. Rigor en la aplicacion de consignas y tareas. Shitsuke

Finalmente este principio consiste en instaurar la autoinspeccién
de manera rutinaria, bajo la premisa de “Cualquier momento es
bueno para revisar y ver cémo estamos”, se debe disefiar hojas
de control y comenzar su implementacioén, mejorar los patrones
de las acciones realizadas con el fin de incrementar la fiabilidad,

el buen funcionamiento y disponibilidad de los equipos.*®

A través de este principio se lograra:

= Mejora continua, prevencioén y mejora de resultados esperados.
= Autocontrol y autoinspeccién

= Crecimiento a nivel personal y con ende a nivel profesional y

social.

= Desarrollo del espiritu de trabajo en equipo y espiritu de

colaboracion.

= Respeto por el préjimo y por el entorno laboral de trabajo
repercutiendo en el ejercicio como ciudadano (respeto por el

entorno social donde se desenvuelve)

= Perfeccionamiento de patrones morales y éticos.

18 Sacristan, F. R. (2005). Las 5S: orden y limpieza en el puesto de trabajo. FC Editorial. p 17-21
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= Ambiente ideal para un trabajo de adiestramiento y/o

capacitacion.

2.3. DEFINICION DE TERMINOS BASICOS

2.3.1.

2.3.2.

Calidad

(Colunga, 1995) sefiala "un conjunto de caracteristicas de una persona o de
una cosa. Es el conjunto de propiedades inherentes a un objeto que le
confieren capacidad para satisfacer necesidades implicitas o explicitas. Por
otro lado es la percepcioén que el cliente tiene del mismo, es una fijacién
mental del consumidor que asume conformidad con dicho producto o

servicio y la capacidad del mismo para satisfacer sus necesidades.”

(Garcia, 2001) nos dice también que “la definicion de calidad mas aceptada
en la actualidad es la que compara las expectativas de los clientes con su
percepcion del servicio. El desarrollo de la industria de los servicios ha
supuesto un desarrollo de una nueva éptica del concepto de calidad que se

focaliza mas hacia la vision del cliente.”
Cambio organizacional

Una definicién es la que nos presenta Glaffo Yajaira (2013), en la que nos
dice que “el cambio organizacional es una visiébn debidamente concertada,
apoyada con estrategias que permite manejar el proceso de

transformacion.”

Segun Chiavenato (1998) nos indica “El cambio organizacional comienza
con la apariciéon de fuerzas que provienen de fuera o de algunas partes de
la organizacion que pueden ser exdgenas o enddgenas. Es asi que también
se puede entender el cambio organizacional como aquella estrategia
normativa que hace referencia a la necesidad de un cambio. Esta necesidad
se basa en la visién de la organizacién para que haya un mejor desempefio

administrativo, social, técnico y de evaluacion de mejoras.”
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2.3.3.

2.3.4.

2.3.5.

Eficiencia

Rodriguez (1992), en el sentido de la utilizacion de los recursos, afirma “Se
utiliza para dar cuenta de uso de los recursos o cumplimientos de las
actividades con dos acepciones: la primera, la relacion en la cantidad de los
recursos y la cantidad de recursos que han estimado y / o programado
utilizar; La segunda, como un grado en el que se aprovecha los recursos

para transformandolos en productos.”

Segun Beltran (1998: 62), la eficiencia: “se relaciona con el grado de

aprovechamiento de los recursos”. (Fuenmayor et al., 2018)
Eficacia:

Rodriguez (1992). “Estima el impacto de lo que se tiene como producto de
servicio que se presta, no se puede utilizar para producir con el 100% de
servicio que no se ha fijado, ni en cantidad ni en calidad, si no es necesario
gue el mismo Sea el adecuado, aquel que lograra satisfacer el cliente o

impactar en el mercado.”

Como lo afirma Segun Beltran (1998: 62). “Toda la empresa tiene la
necesidad de ser eficaz o cumplir con sus objetivos. Los resultados se
asimilan a la satisfaccion del cliente a través del producto o servicio”.

(Fuenmayor et al., 2018)
Efectividad:

Como lo indica Rodriguez (1992), “se trata de la relacion entre los resultados
grados y los resultados que se han mejorado, la cuenta del grado de
cumplimiento de los objetivos que se han planificado: cantidades de

producir, clientes a tener, 6rdenes de compra a colocar, entre otros.”

Segun Beltran (1998: 62), “no es suficiente, aunque es posible, solo son
eficaces o0 no Sélo eficientes. Ser efectivos significa que se logran los
objetivos a través del mejor método, y el mas econdmico. Se logra la
satisfacciébn de los clientes con la mejor utilizacion de los recursos”.

(Fuenmayor et al., 2018)
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2.3.6.

2.3.7.

2.3.8.

2.3.9.

Cliente

De acuerdo a la definicion dada por el diccionario de Marketing (1999), “se
refiere a la persona u organizacion que realiza una compra. Puede estar
comprando en su hombre, y disfrutar personalmente del bien adquirido, o
comprar para otro, como el caso de los articulos infantiles. Resulta la parte

de la poblacién mas importante de la compafiia.”
Equipo de Reingenieria:

Es el equipo de colaboradores encargados del "trabajo pesado” de redisefiar
la organizacion, se recomienda ser conformados por dos tipos de miembros:
"los de afuera" y "los de a dentro ". “Los de adentro” dominan a profundidad
las funciones, por lo que pueden dividir y/o fraccionar las tareas de forma
secuencial y logica; "los de afuera" aportan imparcialidad y objetividad en la

perspectiva de clientes.
Entrenamiento:

Amaro (1990), describe al entrenamiento como " el proceso mediante el cual
la empresa estimula al trabajador a incrementar sus conocimientos,
habilidades y destrezas para aumentar la eficiencia en la ejecucién de las
tareas y asi contribuir a su propio bienestar y al de la institucién, otra
definicion es la que nos presenta Chiavenato (1995) en la que define el
entrenamiento como un proceso educacional a corto plazo aplicado de
manera sistematica y organizada, mediante el cual las personas aprenden

conocimientos, aptitudes y habilidades en funcién de objetivos definidos.
Estrategia

Alfred Chandler Jr. define a la estrategia como la determinacién de metas y
objetivos basicos de largo plazo de la empresa, la adicién de los cursos de
accion y la asignacién de recursos necesarios para lograr dichas metas.
Para él, la estructura sigue a la estrategia. Su interés estaba puesto en el
estudio de la relacion entre la forma que las empresas seguian en su
crecimiento (sus estrategias) y el disefio de la organizacién (su estructura)

planeado para poder ser administrada en su crecimiento.
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2.3.10.

2.3.11.

2.3.12.

Estructura:

Es la disposicion y orden de las partes dentro de un todo.Kast y Rosenzweig
consideran a la estructura como el patrén establecido de relaciones entre
los componentes o partes de la organizacion. Sin embargo, la estructura de
un sistema social no es visible de la misma manera que en un sistema
biolégico 0 mecéanico. No puede ser vista pero se infiere de las operaciones
reales y el comportamiento dela organizacion, otra definicién es la de Etkin,
el considera que la estructura es la forma de organizacién que adoptan los
componentes de un conjunto o bien de un sistema bajo condiciones
particulares de tiempo y lugar. Decimos que existe una estructura cuando
una serie de elementos se integran en una totalidad que presenta
propiedades especificas como un conjunto, y cuando ademas las
propiedades de los elementos dependen (en una medida variable) de los
atributos especificos de la totalidad.

Flujo de trabajo:

Representacion gréafica de los pasos de un proceso, incluyendo actividades
especificas y sub-procesos, dependencias informacionales y secuencia de
las actividades y de las decisiones. Conocido cominmente por su hombre
en inglés,"workflow", de acuerdo la pagina web gestion.org nos dice que
consiste en el estudio de aspectos operacionales de una actividad de
trabajo, se refiere al cdmo se realizan y estructuran las tareas, cual es su
orden correlativo, como se sincronizan, como fluye la informaciéon y como se
hace su seguimiento; una de las aplicaciones de workflow consiste en
automatizar la secuencia de tareas, acciones o actividades para ejecutar el
proceso, con el consiguiente seguimiento del estado de las etapas y las
herramientas que son necesarias para gestionar esto. Esto a nivel real es

muy sencillo y por eso es muy utilizado por las empresas.
Redisefo:

Reconsideracion, reestructuracion y racionalizacion de las estructuras de
negocio, procesos, métodos de trabajo, gestion de sistemas y relaciones

externas, a través de los cuales creamos y distribuimos valor.
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2.3.13.

2.3.14.

Servicio

Es un conjunto de actividades que buscan responder a una 0 mas
necesidades de un cliente, segun Kottler& Armstrong (2001) el servicio es
cualquier actividad o beneficio que una parte puede ofrecer a otra, que es
basicamente intangible y que no tiene como resultado la propiedad de algo;
Segun Lamb, Hair y McDaniel (2002) un servicio es el resultado de la
aplicacion de esfuerzos humanos o0 mecanicos a personas u objetos. Los
servicios se refieren a un hecho, un desempefio o un esfuerzo que no es

posible poseer fisicamente.
Visualizacion:

En la definicion que nos da Raymond L. Manganelli 2004, nos dice que es
la actividad global que describe la naturaleza de un proceso radicalmente
cambiado, compuesto Unicamente de aquellas tareas y actividades que
realmente agregan valor. Las visiones se pueden describir como el ideal que

resultaria si todas las medidas de rendimiento se optimizaran.
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3.1.

3.2.

CAPITULO llI

METODOLOGIA

METODO, Y ALCANCE DE LA INVESTIGACION
3.1.1. Método.

Se utilizara un Método Descriptivo, porque no habrd manipulacién de
variables, porgue se desarrollara un Plan de Reingenieria de Procesos para
el Area Operativa del Taller Automotriz E&E, con el objetivo de optimizar los

procesos y reducir al maximo el desorden existente en el taller.
3.1.2. Alcance de lainvestigacion

El alcance del trabajo de investigacion se realizar4 a un alcance o nivel
descriptivo, concretamente para el area Operativa del Taller Automotriz

E&E de la ciudad de Arequipa.
DISENO DE LA INVESTIGACION

La Investigacion se disefiara como un Disefio Exploratorio Cualitativo que permita
analizar y mejorar los procesos del &rea operativa, porque a través del “Disefio de un

Plan de Reingenieria de Procesos”
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3.3. POBLACION Y MUESTRA

3.3.1.

3.3.2.

Poblacion.

Para el presente Trabajo de Investigacidn se tomara los principales servicios

que ofrece el taller:

=  Sistema de aire acondicionado

=  Sistema de Injection

=  Sijstema Eléctrico

»  Fabricacion y/o importaciéon de partes de acuerdo a sus necesidades

Muestra

La muestra representativa que se tomara esta representada por todo el

personal del &rea operativa del Taller E&E.

Tabla 2
STAFF DE
COLABORADORES CANTIDAD
(Area Operativa)

Jefe de taller 01
Encargado de Aire Acondicionado 01
- Ayudante 01
Mecanico Electrico 01
- Ayudante 01
Mecanico Automotriz 01
- Ayudante 01
TOTAL DE COLABORADORES : 07

Staff de colaboradores — Unidad Operativa

Fuente: Elaboracion propia
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3.4. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
3.4.1. Técnicas:

La técnica que se utilizé para poder desarrollar la Investigacién planteada
fue la Observacién de campo y la revision documental que nos permitié
analizar el problema.

3.4.2. Instrumentos:
Como instrumentos de recoleccion de datos se requerira:
= Fichas de datos
=  Check list

= Diagramas

37



CAPITULO IV

DIAGNOSTICO ACTUAL DE LA EMPRESA

4.1. DESCRIPCION DE LA EMPRESA

El Taller Automotriz E&E tiene presencia en el mercado automotriz de Arequipa,
posee amplia experiencia en climatizacién y aire acondicionado motriz, el cual le

permite cubrir los requerimientos de los clientes con productos y servicios de calidad.

Figura 6: Taller Automotriz E&E

Fuente: Google Maps
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Tiene un staff de colaboradores, quienes brindan servicios de mantenimiento,

reparacion e instalacion de sistemas y equipos de aire acondicionado, disefio y

fabricacion de accesorios especiales en todo tipo de materiales de acuerdo que

requiere el mercado.

El taller Automotriz E&E esta ubicado en la Urb. La Cantuta H-1 en el distrito de José

Luis Bustamante y Rivero, tiene una ubicacion estratégica porque se encuentra en

una Avenida alterna a la via rapida de la Av. Los Incas. (Frente a Maestro del Mall

Parque Lambramani)

Cinemark Lambramani Q

Q

Estilos Lambramani

Av.los Incas

o Parque Lambramani Av. los Incas

i)
< V \ne \NCas
ambramani B Av. 108

Figura 7: Ubicacién del Taller Automotriz E&E

Fuente: Google Maps

@ Maestro Home Center

'E&E AUTOMOTRIZ

La Plata

Los principales clientes del Taller Automotriz son concesionarios y distribuidores de

diferentes marcas y modelos de autos, camionetas, camiones, maquinaria pesada,

agricola, industria y mineria.

La distribucion del Taller Automotriz E&E es la siguiente:
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Laboratorio Torneria Almacen
electronico
S.S.H.H
laboratorio Probador C
del sistema dle 3
alrternador
SRR . Residuos
es y bujias
Vehiculo 2
Porton de
Vehiculo 1 ingreso

Figura 8: Distribucién de planta Taller Automotriz E&E

Fuente: Elaboraciéon Propia
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4.1.1. Estructura organizacional.

I Gerente

Area de Venta Area Operativa
y servicios (Jefe de Taller)

Aire A=A Mecanica
lacondicionado l Electricidad l Automotriz

Ayudante Ayudante Ayudante

Figura 9: Organigrama Taller Automotriz E&E

Fuente: Elaboracion Propia

4.1.2. Areas de la empresa
4.1.2.1. Areaadministrativa

El Area Administrativa esta conformada por el Gerente, quien

asume también el rol de Administrador del Taller Automotriz
4.1.2.2. Areade ventay servicios

El &rea esta a cargo de la Secretaria, que brinda los siguientes

servicios:

= Equipos de aire acondicionado originales y alternativos para
automdviles, camioneras, camiones, maquinaria pesada en

todas las marcas.

= Reparacién y mantenimiento de unidades de sistema de aire

acondicionado en todo tipo y marca
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4.1.2.3.

= Amplio stock de repuestos nuevos, alternativos, fabricacion,

acondicionamiento y remanufacturados.

= Tienen unidades moviles equipadas con los equipos
necesarios para un servicio inmediato en el lugar que se

necesite con personal calificado.
Area operativa
El area operativa brinda los siguientes servicios
= Sistema de aire acondicionado.

Condensador, compresor, evaporador, filtros de polen o

habitat o ring, fittings, manguera de A/C, repuestos en general
= Sistema de Fuel Injection

Bobinas, distribuidores, filtros de aire, filtros de gasolina,
bujias, kit de accesorios de inyectores, sensores varios entre

otros,
= Sjstema Eléctrico.

Arrancadores, alternadores, cables, focos, fusibles,

terminales, etc.
=  Mantenimiento

Mantenimiento predictivo, preventivo y correctivo de vehiculos

livianos y pesados.

42



4.2. ANALISIS FODA

4.2.1. Anaélisis Interno

Tabla 3

ANALISIS INTERNO

DEBILIDADES
» Local reducido
= Desorden del Area de Trabajo
= Area de Marketing no

implementada

Analisis interno

Fuente: Elaboracién Propia
4.2.2. Analisis Externo

Tabla 4

FORTALEZAS
Adquisicion de equipos de Ultima
generacion
Mano de obra calificada y entrenada
Local ubicado estratégicamente (alto
transito)

AfRos de experiencia en el mercado

ANALISIS EXTERNO

AMENAZAS
= Competencia "

=  Factores climaticos adversos

» Restricciones de importacion de

accesorios. ]

Analisis externo

Fuente: Elaboracién Propia

OPORTUNIDADES
Incremento del parque automotor en
la ciudad de Arequipa
Aumento de la temperatura ambiental
Busqueda de nuevas alternativas en

aire acondicionado
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4.3. ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL DE LOS PROCESOS

4.3.1.

Identificacién del proceso actual y la gestion del servicio

Se eligié como proceso actual el “Mantenimiento de Aire Acondicionado por
cambio de filtro”, puesto que este servicio es el mas recurrente.

Realizaremos una breve descripcion del proceso.

1. Elcliente llega al taller indicando que existe una falla en el sistema de
aire acondicionado, quien indica en un lenguaje criollo que “No enfria el

sistema”, se procede a llevar el vehiculo a la zona de mantenimiento.

2. Se apaga el motor del equipo mientras se ubica la estacién de servicio
(traslado hacia almacén a ubicar el equipo en todo el desorden antes de
transportarlo a la zona de trabajo se verifica que este operativo).

3. Se realiza el montaje de la estacion de servicio en el vehiculo

L))

Figura 11: Medicion con estacion de servicio

Fuente: Elaboracién Propia

4. Se procede a encender el vehiculo, se acciona el sistema de aire

acondicionado para verificar presiones.

5. Se ubica el anemémetro de veleta + sonda, con el cual se verificara la

eficiencia del sistema de Aire Acondicionado (en la presion baja el rango
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permitido debe ser entre 20 — 30 PSI, en la presion alta el rango
permitido debe ser entre 150 a 200 PSI, sujetos a la revolucion = 2000

rpm; en caso marcara otra lectura el sistema tendria fallas).

6. Se visualiza los resultados en pantalla. (si el flujo de velocidad de aire
es mayor a 6 m/s el sistema esta dentro de los parametros correctos
(velocidad del soplador debe de estar en la velocidad maxima y debe
estar direccionada hacia el rostro), cualquier otra lectura que no esté
dentro de los parametros establecidos indica que existe un problemay

se requiere cambio de filtro.

7. Se ubica y se extrae el filtro para su respectivo cambio, se solicita al

almacén insumo nuevo (filtro), se realiza el cambio de filtro.

8. Se verifica la operatividad del sistema de aire acondicionado con la

Estacion de servicio, anemémetro de veleta y la sonda.
9. Se apaga el vehiculo
10. Se realiza desmontaje de equipos
11. Se traslada vehiculo a zona de parqueo.

4.4, PROBLEMA DEL DISENO ACTUAL

En la actualidad el trabajo realizado en el Taller Automotriz E&E es desorganizado,

siendo el desorden el principal problema.

En las siguientes imagenes podemos apreciar el nivel de desorden y desorganizacién

gue existe en el taller:
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Magquinarias apiladas sin guardas ni Materiales y herramientas en el suelo por

precintos de seguridad falta de espacio donde almacenarlas

Desorden y falta de limpieza Herramientas inservibles y/o deterioradas

Figura: 12 Panel fotografico estado actual del taller

Fuente: Elaboracion Propia

4.5. CALIDAD

Para poder hablar de calidad debemos realizar un analisis detallado en el Taller
Automotriz, identificar los factores que nos permitan realizar un diagndstico.

Utilizaremos las siguientes herramientas.
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4.5.1. Herramientas exploratorias.
45.1.1. Diagrama causa — efecto (Ishikawa)

Para poder ubicar los posibles factores que originan el problema
realizaremos el diagrama Causa — Efecto con el cual podremos

analizar que origina el desorden en el taller.
45.1.1.1. Método

= Falta de sefalizacion en el taller.

= Falta de normativas

= Instruccion insuficiente al personal

= No existen procedimientos de

almacenamiento.
= Supervision ineficiente
= Poca capacidad de mantener orden
= Falta de orden en inventario.
45.1.1.2. Mano de obra
=  Procesos insuficientes.
= Exceso de confianza con los jefes

= Deficiencia en el orden para el

almacenamiento de los repuestos.
= Inseguridad
45.1.1.3. Medio ambiente

= Falta de mantenimiento en el area del taller

(olores fuertes)
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= Condiciones inseguras
45.1.1.4. Maquinaria

= Falta de clasificacion de herramientas y

equipos
= Pérdida y deterioro.

= Pérdida de tiempo en la busqueda de

herramientas.

48



Mo existen procedimientos
Falta de sefializacion de almacenamiento

en &l taller P .
Supervision ineficiente

¢ Poca capacidad de
mantener crden.

Falta de normativas

Instruccion insuficiente

al personal Falta de aorden &n

inventaro.

Falta de
mantenimiento en el
ared de taller (olores
fuertes)

+— Condiciones
inseguras

MEDIO AMBIENTE

Figura 13: Diagrama Causa - Efecto

Fuente: Elaboraciéon Propia

MANO DE OBRA

Procesos
insuficienfes

Exceso de
confianza con —=
log jefes

Falta de clasificacion
de herramientas y —p

equipos.

MAQUINA

Deficiencia en el orden
para el aimacenamiento
de los repuestos

+— |nseguridad

Pérdida de tiempo
en la bisqueda de
hemmamientas.

DESORDEN EN

EL TALLER

Pérdida y deterioro.
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4.5.2.

Herramientas de registro y analisis

Se realizara el DOP y el DAP, del proceso de Mantenimiento de Aire
Acondicionado que nos permitirA tener identificar que actividades y/o

materiales se requieren para llevar a cabo este proceso.

45.2.1. Diagrama de Operaciones del Proceso - DOP

DIAGRAMA DE OPERACIONES DEL PROCESO (DOP)

A Mantenimiento de Aire Acondicionado
TALLERINECANICO Area Operativa . 310ct18 | Pagina: 1/2
E&E Cambio de filtro

Mantenimiento de Aire
Acondicionado por cambio
de filtro

Llevar vehiculo y estacionar
en zona de trabajo

Apagar vehiculo y levantar
capot

Estacidn de servicio
(Mandmetro, bombas y equipos)

Realizar montaje de equipos
de estacidn de servicio.

Encender vehiculo, accionar
aire acondicionado
4~1/ Verificar presiones

Anemdmetro de veleta +
sonda

Realizar montaje de anemdmetro
de veleta + sonda

Testear y verificar eficiencia
del sistema de aire
acondicionado

Iniciar prueba con equipo y visualizar
resultado en pantalla del anemdmetro (flujo

de velocidad de aire = 3m/s)

Cambiar filtro

Filtro dafiado

&€

e

Testear yverificar eficiencia del
9.3 sistema de aire acondicionado
N (cambio de filtro)

/7

Figura 14: DOP parte 1 (Mantenimiento de aire acondicionado)

Fuente: Elaboracion Propia
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DIAGRAMA DE OPERACIONES DEL PROCESO (DOP)

TALLER MECANICO Mantenimiento de Aire Acondicionado
Cambio de filtro

Area Operativa

| 310ct18 I Pagina: 2/2

RESUMEN

O 1"

D 3

TOTAL: 14

D=

Apagar equipo y cerrar capot

Desmontar estacién de servicio

Figura 15: DOP parte 2 (Mantenimiento de aire acondicionado)

Fuente: Elaboracion Propia
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45.2.2. Diagrama de Actividades del Proceso - DAP

DIAGRAMA DE ACTIVIDADES DEL PROCESO (DAP)

TALLER MECANICO . ) Mantenimiento de Aire Acondicionado
Area O perativa %
E&E Cambio de filtro

310ct18 | Pagina: 1/2

Mantenimiento de Aire
Acondicionado por cambio

20" ’j

Estacidn de servicio
(Mandometro, bombas y equipos)

F

90" 2

S

180"
150" 3

20" E3:>

Anemdmetro de veleta +
sonda

20" 5

de filtro
Llevar vehiculo a zona de
trabajo
30" !
Llevar vehiculo y estacionar
10" 1 en zona de trabajo
10" Apagar vehiculo y levantar
capot
150" 1 Ubicar estacidn de servicio en
zona de equipos (desorden)

Traslado de estacién de
servicio a zona de trabajo

Realizar montaje de equipos
de estacion de servicio.

Encender vehiculo, accionar
aire acondicionado
Verificar presiones

Lograr lecturas dptimas

Ubicar anemémetro de veleta

+ sonda

Traslado de anemémetro de

veleta + sonda

Realizar montaje de equipos
anemémetro de veleta + sonda

Figura 16: DAP parte 1 (Mantenimiento de aire acondicionado)
Fuente: Elaboracion Propia
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DIAGRAMA DE OPERACIONES DEL PROCESO (DOP)

TALLER MECANICO 2 % Mantenimiento de Aire Acondicionado o
E8&E Area Operativa Cambio de filtro 310ct18 | Pagina: 2/2
T Testear yverificar eficiencia
150" /6;\ del sistema de aire
‘\/ acondicionado
Iniciar prueba con equipo y
90" visualizar resultado en
pantalla del anemdmetro (flujo
de velocidad de aire = 3m/s)
180" 4 Ubicar insumo en almacen
= ¥ Traslado de insumo a zona de
20 4 trabajo
300" ° Cambiar filtro
iltro dafiado
" / \ Testear y verificar eficiencia del
150 9.3 : - S
\ / sistema de aire acondicionado
(cambio de filtro)
10" ° Apagar equipo y cerrar capot
| RESUMEN
O 11 ; g
90" Desmontar estacién de servicio
[] 3
,:> 6 45" 5 Traslat_!o de vehiculo a zona de
recepcion
D * S v Traslado de estacion de
150 6 servicio, anemdmetro de veleta

TOTAL: 24

+ sonda a almacen

Figura 17: DAP parte 2 (Mantenimiento de aire acondicionado)

Fuente: Elaboracion Propia
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4.5.3.

Metodologia 5S

En una futura implementacion de una Reingenieria de Procesos en el Area
Operativa del Taller Automotriz E&E, se propone implementar la
Metodologia 5S, la cual permitird mejorar las condiciones de trabajo en dicha
area, dado que existe aglomeramiento de piezas, herramientas, equipos,
insumos, otros, la cual imposibilita la facil ubicacion y/o identificacién para

sSu uso en el momento adecuado.

Existe una pérdida de tiempo durante la blsqueda de recursos para el

desarrollo de una actividad especifica.

Para poder implementar a futuro la Metodologia 5S se realiz6 la simulacion

de una Auditoria Rutinaria bajo la Metodologia 5S.
4.5.3.1. Auditoriabs

Se realiz6 la simulacién de una auditoria para poder conocer el

nivel de cumplimiento:
4.5.3.1.1. Clasificar (Seiri).

Tabla b

Separar lo necesario de lo innecesario

O i - Observaciones, comentarios, sugerencias de mejora
Ll S1=Seiri=Clasificar Sl que se encuentran en etapa de verificacidn S1

1 ¢Hay cosas indtiles que pueden molestar en el entomo de trabajo? v

5 ¢Hay materias primas, semi elaborados o residuos en el entorno de v
trabajo?

3 é.Ha.y alguin tipo de herramien.ta. tornilleria, pieza de repuesto, dtiles o =
similar en el entorno de trabajo?

4 ¢ Estan todos Iqs ob_Jetus de uso frecuente ordenados, en su ubicacion y| Mo se encuentran ordenados
correctamente identificados en el entorno laboral?
; Estan todos los objetos de medicidn en su ubicacidn y correctamente

5 o= ! ¥ r Mo se encuentran ordenados
identificados en el entorno laboral?
; Estan todos los elementos de limpieza: trapos, escobas, guantes,

6 ¢ ) X p O3, | g r MNo se encuentran ordenados
productos en su ubicacidn y correctamente identificados?
¢Esta todo el moviliario:mesas, sillas, armarios ubicados e identificados|

7 Mo se encuentran ordenados
correctamente en el entomo de trabajo?

g ¢ Existe maquinaria inutilizada en el entorno de trabajo? 4

g ¢ Existen elementos inutilizados: pautas, herramientas, dtiles o =

similares en el entorno de trabajo?

10 |zEstan los elementos innecesarios identificados como tal?

¥
Puntuacion - Primera 8 NO OK

Ponderacion de la 1s de acuerdo a los criterios evaluacion

Fuente: Auditoria 5s
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4.5.3.1.2. Ordenar (Seiton)

Tabla 6

"Un sitio para cada cosa y cada cosa en su sitio"

- i - Observaciones, comentarios, sugerencias de mejora que
Id = — Sl ; e
S2=Seiton=Ordenar se encuentran en etapa de verificacidn S1
¢ Estan claramente definidos los pasillos, dreas de almacenamiento, r

1 lugares de trabajo?

£Son necesarias todas las herramientas disponibles y faciimente - Esxiste demasiado desorden
2 identificables?

¢ Estan diferenciados e identificados los materiales o semielaborados =
3 |del producto final?

¢ Estén todos los materiales, palets, contenedores almacenados de r
4 forma adecuada?

¢Hay alguin tipo de obstaculo cerca del elemento de extincidn de =
5 |incendios mas cercana?

i Tiene el suelo algln tipo de desperfecto: grietas, sobresalto...? I~
6

;Estan las estanterias u otras dreas de almacenamiento en el lugar r

7 |adecuado y debidamente identificadas?

i Tienen los estantes letreros identificatorios para conocer que r
g [|materiales van depositados en elllos?

¢ Estan indicadas las cantidades maximas y minimas admisibles y el r
g |formato de almacenamienta?

iHay lineas blancas u otros marcadores para indicar claramente los
10 |pasillos y dreas de almacenamiento?

-
Puntuacion -Segunda S NO OK

Ponderacion de la 2s de acuerdo a los criterios evaluacion

Fuente: Auditoria 5s
4.5.3.1.3. Limpiar (Seiso)

Tabla 7

"Limpiar el puesto de trabajo y los equipos y prevenir la suciedad y el desorden

Observaciones. comentarios, sugerencias de mejora que

Id =Seiso=Li i sl ) L
83=8eiso leplar se encuentran en etapa de verificacian 51
’ jRevise cuidadosamente el suelo, los pasos de acceso y los alrededores =
de los equipos! ¢ Puedes encontrar manchas de aceite, polvo o residuos?
5 iHay partes de Igs maquinas o .equipns sucios? jPuedes encontrar W
manchas de aceite, polvo o residuos?
3 ;Esta la tuberia tanto de aire como eléctrica sucia, deteriorada: en r
general en mal estado?
4 E{Ef;f;;,:;;:ﬁzndtz)d?renaje de los residuos de tinta o aceite obstruido [~ Se encuentran parcialmente obstruidas
5 iHay elementos de la luminaria defectusoso (total o parcialmente)? v

6 i5e mantienen las paredes, suelo y techo limpios, libres de residuos? r

7 iSe limpian las maquinas con frecuencia y se mantienen libres de r
rasa, virutas .7
g
8 ¢ Se realizan periddicamente tareas de limpieza conjuntamente con el [~
mantenimiento de la planta?
9 ¢Existe una persona o equipo de personas responsable de supenisar r

las operaciones de limpieza?

10 |;Se barre y limpia el suelo v los equipos normalmente sin ser dicho?

¥
Puntuacion - Tercera § NO OK

Ponderacion de la 3s de acuerdo a los criterios evaluacion

Fuente: Auditoria 5s
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4.5.3.1.4. Estandarizar (Seiketsu)

Tabla 8

Eliminar anomalias evidentes con controles visuales

TUDSEvaciones, COmentanos, sugerencias ae

LI S4=Seiketsu=Estandarizar Sl |mejora que se encuentran en etapa de verificacion
(L]
1 ¢La ropa que usa el personal es inapropiada o esta sucia? 4 ES“.E sucia siempre, por los trabajos que se
realizan
2 ¢Las diferentes dreas de trabajo tienen la luz suficiente y ventilacion r
para la actividad que se desarrolla?
3 ¢Hay algin problema con respecto a ruido, vibraciones o de temperatural Dada las operaciones siempre existe ruido o
(calor / frio)? temperaturas elevadas.
4 ¢Hay alguna ventana o puerta rota? W
5 iHay habilitadas zonas de descanso, comida y espacios habilitados r
para fumar?
6 ¢ Se generan regularmente mejoras en las diferentes areas de la r
empresa?
7 i Se actia generalmente sobre las ideas de mejora? r
g ¢Existen procedimientos escritos estandar y se utilizan activamente? r
9 ¢ Se consideran futuras normas como plan de mejora clara de la zona? r
10 ¢ 5e mantienen las 3 primeras S (eliminar innecesario, espacios
definidos, limitacidn de pasillos, limpieza?

Puntuacion

-
-Cuarta SNO OK

Ponderacion de la 4s de acuerdo a los criterios evaluacion

Fuente: Elaboracién propia

4.5.3.1.5. Disciplinar (Shitsuke)

Tabla 9

“Hacer el habito de la obediencia a las reglas”

LN S5=ShitsukeDisciplinar sl

Observaciones, comentarios, sugerencias de mejora
que se encuentran en etapa de verificacién S1

1 ¢Se realiza el control diario de limpieza? r
2 ¢ Se realizan los informes diarios correctamente y a su debido tiempo? r
3 £ Se utiliza el uniforme reglamentario asi como el material de proteccidn |
diario para las actividades que se llevan a cabo?
4 (‘SE'utiIiza el material de proteccion para realizar trabajos especificos w
(arnés, casco...?
5 ¢Cumplen los miembros de |a comisidn de seguimiento el cumplimiento |
de los horarios de las reuniones?
6 ¢ Esta Fod_o el perso'nal capacitado y motivado para llevar a cabo los r
procedimientos estandars definidos?
7 ¢Las herramientas y las piezas se almacenan correctamente? r
8 £5Se estan cumpliento los controles de stocks? r
9 ¢Existen procedimientos de mejora, son revisados con regularidad? r
10 ¢Todas las actividades definidas en las 55 se llevan a cabo y se
realizan los seguimientos definidos?

Puntuacién

=
-Quinta S NO OK

Ponderacion de la 5s de acuerdo a los criterios evaluacion

Fuente: Auditoria 5s
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45.3.1.6. Conclusiéon de auditoria.

Como conclusion de la simulacion de una Auditoria 5S,
se puede conclur que la AUDITORIA ES
RECHAZADA, porque no cumple con los requisitos
minimos de la Metodologia 5s. Por lo cual se ha
establecido varios planes de accién los cuales deberan
ser implementados y/o corregidos de aqui a 03 meses
para poder elevar la ponderacion de la auditoria y
poder obtener: “Necesidad de mejorar el sistema” y/o
"Implementada”. Lo cual se logrard si todos los
involucrados en el rea operativa estan comprometidos

en el cambio y mejora de su ambiente de trabajo.

Tabla 10

55 Formulario de auditoria rutinaria

Fecha auditoria; 101012018
Auditor: Leonardo Layme VYentura

freaauditada:  Area de Operaciones del Taller E&E

Titulo Puntos

Clasificar (Seiri) “Separar lo necesario de lo innecesaria”

Ordenar {Seiton) "Un sitio para cada cosa y cada cosa en su sitio”

Limpiar {Seiso) leplarel puesto detr?bajoylos equipos v prevenir la
suciedad y el desorden

“Formular las normas para la consolidacian de las 3

Estandarizar (Seiketsu) . .
primeras S

Disciplinar {Shitsuke) "Respetar las normas establecidas”

Planes de accién Puntuacion 55

CONCLUSION : AUDITORIA RECHAZADA

Resultado de la simulacién de auditoria.

Fuente: Auditoria 5s
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Classiﬂcar (Seiri)

Disciplinar (Shitsuke) Ordenar (Seiton)

Estandarizar (Seiketsu) impiar (Seiso)

Figura 18: Resultado grafico segiin Metodologia 5s

Fuente: Auditoria 5s
45.4. Nivel de satisfaccion del cliente interno

Para medir el nivel de satisfaccion del cliente interno se aplicé una encuesta a los
7 colaboradores que se encuentran directamente involucrados en el area

operativa del taller Automotriz.

1. ¢Indique el nivel de satisfaccion con relaciébn a los criterios

establecidos?

Tabla 11
NIVEL DE SATISFACCION ~ Completamente . ictecho Medianamente o cocno Completamente oo,
insatisfecho satisfecho satisfecho
Puesto de trabajo 1 3 3 7
Ambiente de trabajo 1 3 3 7
Motivacion y reconocimiento 1 4 2 7

Nivel de satisfaccion del cliente interno

Fuente: Elaboracion propia.

58



m Completamente satisfecho

1. Indique el nivel de satisfaccion

Puesto de Ambiente de Motivac.iop y
. . reconocimient
trabajo trabajo o
Completamente insatisfecho
u Insatisfecho 1 1 1
Medianamente satisfecho 3 3 4
m Satisfecho 3 3 2

Figura 19: Nivel de satisfaccion del cliente interno

Fuente: Elaboracion propia.

2. ¢Como puede calificar el servicio?

Tabla 12
EVALUACION DEL TRABAJO Completamente . Medianamente . Completamente
REALIZADO insatisfecho Insatisfecho satisfecho Satisfecho satisfecho TOTAL

Funciones y responsabilidades 1 2 4 7
Trabajo realizado es significativo y 1 5 1 7
aporta a la empresa
Las tareas asignadas por el Jefe

) 1 5 1 7
Inmediato, ayudan a su
Recibe informacién necesaria para 2 4 1 7

el desarrollo correcto del trabajo

Evaluacion del trabajo realizado

Fuente: Elaboracion propia.

Automotriz E&E?

4 1

2. ; Como evalla Usted el trabajo realizado en el Taller

1

Las tareas

Funciones y Trabajo realizado es
responsabilidades significative y aporta

bien definidas a la empresa ayud_an_ asu
crecimiento
profesional
Completamente insatisfecho
= [nsatisfeche 1
Medianamente satisfecho 2 1 1
= Satisfecho 4 5 5
Completamente satisfecho 1 1

asignadas por el |Recibe informacion
Jefe Inmediato,

desarrolle correcto

necesaria para el

del trabajo

Figura 20: Evaluacion del trabajo realizado

Fuente: Elaboracién propia.

59



3. Conrespecto al ambiente de trabajo

Tabla 13

Completamente

Medianamente

Completamente

AMBIENTE DE TRBAJO . ) Insatisfecho A Satisfecho . TOTAL
insatisfecho satisfecho satisfecho
Se siente parte del Equipo de trabajo 2 3 2 7
Existe una buena relacién con los demas
2 3 2 7
colaboradores
Existe una buena relacién con el jefe 1 5 1 7

inmediato

Ambiente de Trabajo

Fuente: Elaboracion propia.

3. Con respecto al ambiente de trabajo

1

Completamente insatisfecho
u [nsatisfecho
u Medianamente satisfecho
m Satisfecho

Completamente satisfecho

Se siente parte del Equipo

de trabajo

w

Existe una buena relacién

con los demas
colaboradores

w

Existe una buena relacidn
con el jefe inmediato

Figura 21: Ambiente de Trabajo

Fuente: Elaboracion propia.

4. Motivacion y reconocimiento

Tabla 14
MOTIVACION Y Completamente . Medianamente . Completamente
RECONOCIMIENTO insatisfecho Insatisiecho satisfecho Satisfecho satisfecho TOTAL

Se S|gnte parte del Equipo de 5 1 1 7
trabajo
Existe una buena relacion con los

. 2 1 4 7
demas colaboradores
Los incentivos por dgsempeno 3 2 1 1 7
cubren sus espectativas
Sus aportes profesionales son 5 2 3 7

tomados en cuenta

Motivacion y reconocimiento

Fuente: Elaboracién propia.
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4. Motivacion y reconocimiento

Se siente parte del
Equipo de trabajo

Existe una buena
relacion con los
demas
colaboradores

desempefio cubren
sus espectativas |tomados en cuenta

Los incentivos por

Sus aportes

profesionales son

= Completamente insatisfecho

= |nsatisfecho

3
= Medianamente satisfecho 5 2 2 2
= Satisfecho 1 1 1 2
Completamente satisfecho 1 4 1 3

Figura 22: Motivacion y reconocimiento

Fuente: Elaboracion propia.
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4.5.5. Medicion de los indicadores (Resultado del Diagnéstico y Encuesta de nivel de satisfacciéon de cliente

interno)
Tabla 15
VARIABLE ACCIONES INDICADORES INDICADOR ANTES DEL DISENO
LLl
~ . Y. Puntos (S1+ S2 + S3 + S4 + S5)
zZ % de cumplimiento = =
L L
a Disefio de un plan de B Se realizo una 1+24+3+0+2
Z Reingenierfa del Area o % de cumplimiento % de cumplimiento = —————
L 9 auditoria 5s P . 5
o Operativa
L 8 % de cumplimiento = 16%
a % de cumplimiento = —
Z 5
L ) . )
= % Clientes internos insatisfechos = X Clientes intenos satisdfechos
E mS lic ° Totalde clientes encuestados
.. € aplico una . .
a Productividad encues tF; al cliente % de satisfaccion o - 4
Z Satisfaccion al cliente . cliente interno % Clientes internos insatisfechos =7
LLl interno
& % Clientes internos insatisfechos = 57%
@]

Medicion de indicadores (Diagnostico 5s y Encuesta)

Fuente: Elaboraciéon Propia



CAPITULO V

DISENO DEL PLAN DE REINGENIERIA DE PROCESOS

5.1. DETERMINACION DEL DISENO DEL PLAN DE REINGENIERIA

De acuerdo al punto 4.4 (Problema del disefio actual) y el punto 4.5.1.1 (Diagrama
Causa - Efecto), se puede determinar que el desorden y la desorganizacién del Taller

Automotriz es el problema raiz.

Dado los antecedentes del Capitulo 1V, podemos proponer realizar una reingenieria
de procesos utilizando el enfoque de la Metodologia 5s, puesto que el area de todo

el taller es muy pequefia y se debe de optimizar el espacio al maximo.
5.1.1. Reingenieria del Area Operativa

Se realiz6é una evaluacion simulada a través de la herramienta de Auditoria

5s (en el punto 4.5.3.1.), que nos mostrd un resultado de “Auditoria rechaza”.
5.1.1.1. Metodologia 5s

Dado el resultado de la Auditoria 5s simulada se propone los

siguientes planes de accién y las recomendaciones para cada plan.

Estos 3 planes propuestos nos permitiran realizar un monitoreo y

poder tener un antecedente en una implementacion futura.
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5.1.1.2. Planes de accién segun Metodologia 5s

Se propone los siguientes planes de accion, los cuales deberan ser considerados como histérico en una

implementacién a futuro de una reingenieria de procesos.

Tabla 16
Fecha de emision: 10/10/2018 Proxima fecha de revision: 10/01/2019
Fecha de revision: 05/10/2018 Responsable: Leonardo Layme
N® de revision: 1/3 Cargo: Jefe de Taller
ID DESCRIPCION DEL PROBLEMA MOTIVO PROBLEMA ACCION CORRECTIVA RESPONSABLE
1 Infinidad de elementos inservibles Elementos sin identificar Id&ntlﬁ_':ﬂr elementos y definir Leonardo Layme
necesidad
2 IMaterias primas, semielaborados sin identificar ni ubicar Falta identificacion ¥ ubicacion |lentificar y ubicar Leonardo Layme
3 EI&.m&n.t.l:ls de uso diario sin identificar y sin ubicar por falta de Falta identificacion v ubicacion |ldentificar v ubicar Leonardo Layme
ubicacion.
4 Mo se visualizan cantidades maximas por formato almacenamiento [Mo esta a la vista Generar listado v pautarlo en mag. Leonardo Layme
5 Desperfectos en el suelo Por los arios de construccion |Reparar Gerencia
i3 Maquinaria sucia en general Falta de mantenimiento F‘.rug.rﬂmﬂr un mantenimiento general Leonardo Layme
{limpieza)
T Faltan elementos de luminaria o estan en mal estado Falta de mantenimiento Reparar v sustituir Jefe de Taller
3 Pauta control puntualidad Asegua.r.puntualldad COMSION | e nerar pauta control puntualidad Leonardo Layme
evaluacion
Recomendaciones:

m Los planes de accion deberan tener una frecuencia trimestral de revision para el monitore adecuado
B Se debe preparar un informe detallade para hacer seguimiento del nivel de cumplimiento de las acciones planteadas

Plan de Accién Nro. 1 - Propuesto
Fuente: Elaboraciéon Propia
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Tabla 17

PLAN DE ACCION NRO. 2

Fecha de emision: 10/10/2018
Fecha de revision: 05/10/2018

Proxima fecha de revision:

Responsable:

10/01/2018

Leonardo Layme

N® de revision: 1/3 Cargo: Jefe de Taller
D DESCRIPCION DEL PROBLEMA MOTNWO PROBLEMA ACCION CORRECTIVA RESPONSABLE
9 Pazillog =in marcar Falta definir area de trabajo Definir area y marcar Lecnarde Layme
10 Identificar a nivel micro v macro los materiales v su ubicacian Falta identificacidn v ubicacion |ldentificar, definir d&rea v ubicar Lecnarde Layme
11 Al eliminar material inservible guedan estanterias sin uso Ajuste de stock eliminar estanterias Leonarde Layme
12 Estanterias sin letreros identificatorios Falta definir ubicaciones Deefinir y marcar Leonarde Layme
13 Areas de almacenamiento {producto intermedio y finalkzin definir| Sin definir Definir y marcar Leonarde Layme
14 Falta uniformidad en el personal de planta Per=zonal no utiliza EPP Concientizar E_IUS_CGI?MHMFES para Lecnarde Layme
el uzo del Epp institucional
15 Mo exizte pauta control limpieza Falta definir Realizar programa de limpieza Lecnarde Layme
Recomendaciones:

m Los planes de accion deberan tener una frecuencia trimestral de revision para el monitore adecuado

B Se debe preparar un informe detallado para hacer seguimiento del nivel de cumplimiento de las acciones planteadas

Plan de Accién Nro. 2 - Propuesto

Fuente: Elaboraciéon Propia
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Tabla 18

PLAN DE ACCION NRO. 3

Fecha de emision: 10/10/2018

Fecha de revision: 05/10/2018
N® de revisién: 1/3

Proxima fecha de revision:

Responsable:
Cargo:

10/01/2019

Leonardo Layme
Jefe de Taller

1D DESCRIPCION DEL PROBLEMA. MOTIVO PROBLEMA ACCION CORRECTIVA RESPONSABLE
16 Mobiliario mal ubicado Falta definir ubicacidn Diefinir drea+marcar Lecnardo Layme
17 Maquinaria inutiizada en el entorno de trabajo Articulos descatalogados Dar de baja administrativamente Lecnardo Layme
18 Elementos no autorizados pegados en paredes Sin cotrol Eliminar con ayuda de colaboradores Lecnardo Layme
19 Falta identificaciones visuales diferenciacion semielaborados-producto final.  |Falta definir Dizenar identificacion+marcar Lecnardo Layme
20 Mo se resliza periddicamente ka impieza general Falta pautar Elaborar programacion Lecnardo Layme
21 Mo se realiza penddicamente la impieza maquina Falta pautar Elaborar programacion Lecnardo Layme
22 Falta supenvisién impieza general Falta definir Definir e implantar Lecnardo Layme
23 Falta supenvisidn impieza maquina Falta definir Definir e implantar Lecnardo Layme
24 Mo e realizan control de stocks Falta definir Elaborar controd de stock Lecnardo Layme

Recomendaciones:

Plan de Accién Nro. 3 - Propuesto

Fuente: Elaboracion Propia

m Los planes de accion deberan tener una frecuencia trimestral de revision para el monitore adecuado
m Se debe preparar un informe detallado para hacer seguimiento del nivel de cumplimiente de las acciones planteadas
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5.1.1.3.

Beneficios del Plan de Reingenieria de Procesos
enfocado en la Metodologia 5s

El presente trabajo propone optimizar los tiempos durante el
mantenimiento de los vehiculos, plantea redisefiar espacios
adecuados y dinamicos, mejorar el servicio de recepcién de
unidades, mejora la eficacia y orden en los trabajos, incrementar la
disponibilidad de los equipos, herramientas, materiales e insumos
necesarios, también considera que incrementara la rentabilidad con
un flujo apropiado de clientes satisfechos que retornaran
nuevamente por un eficiente servicio. Los beneficios de la

propuesta a partir de la implementacion serian:

* Incremento en la rentabilidad del taller.

= Satisfaccion en los clientes (internos y externos)
* Incremento de la productividad global del taller.

= Disefiar formatos de inspeccion tomando como referencia las

hojas de trabajo y de control de calidad
= Ordeny servicio apropiado desde el ingreso del vehiculo

= Disposicién y ubicacién efectiva de vehiculos en espacios de

trabajo implementados de acuerdo a la prestacién a realizar

*  Minimizard los tiempos de acceso y busqueda de documentos,
de materiales, equipos, insumos, herramientas y otros

elementos de trabajo

=  Mejorara el control y ubicacidn visual de repuestos, materiales

y elementos de produccion.

» Minimizar4 el riesgo potencial de accidentes por actos

subestandar.

= Eliminara las pérdidas de repuestos, materiales, insumos o

elementos que se deterioran y/o caducan por la falta de uso y/o
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por permanecer un largo tiempo expuestos en un ambiento no

adecuado.
Liberara espacios utiles en el Taller Automotriz.

Facilita el control visual y manejo de existencias de los
repuestos e insumos, que se van acabando y que requieren ser

adquiridos de forma inmediata.

Se puede implementar sistemas simples de control visual de

elementos de produccién.

Mejorar la calidad del servicio puesto que se requerird la
compra de nuevos equipos y herramientas que mejoren el

servicio brindado a los clientes.

Se podra visualizara con rapidez las fugas, escapes y
contaminaciones existentes en las maquinas y/o equipos, que
reiteradas veces quedan ocultas por la existencia de elementos
innecesarios que se encuentran aledafios a los elementos de

produccion.
Mayor eficiencia en el cumplimiento en las 6rdenes de trabajo.

Al tener los equipos ordenados y con un espacio adecuado se

podra identificar con mayor rapidez averias y/o fallas.

Incrementara las ventas aproximadamente en 15% en una

primera etapa de implementacion.

Aumentara el sentido de pertenencia de los colaboradores con
respecto a la empresa, dado que se sentiran en un entorno

laborable agradable y sobre todo seguro.

Se reducira los impactos ambientales por la deposicion y/o
reciclaje de elementos inservibles que ocupan espacio dentro

del taller.

68



5.2. REQUERIMIENTOS DEL DISENO DEL PLAN DE REINGENIERIA DE
PROCESOS

5.2.1. Requerimiento de Personal

Ser recomienda contratar a un auxiliar de almacén, para que realice el

inventario general, codificacion de repuestos, clasificacion de material, entre

otros.
Tabla 19
UNIDAD
ITEM DESCRIPCION MEDIDA CANT.
1  Tecnico (encargado de almacén.) Serv. 1.0

Requerimiento de personal.

Fuente: Elaboraciéon Propia
5.2.2. Requerimiento de Maquinariay Equipos

Se requerira una computadora para el manejo de informacion. Registro de

almacén y/o generacién de documentos para el area operativa.

Tabla 20
UNIDAD
ITEM DESCRIPCION MEDIDA CANT.
1 Computadora Unid 1.0
2 Impresora Unid 1.0

Requerimiento de maquinaria y equipos
Fuente: Elaboracion Propia

5.2.3. Requerimiento de Sefales de Seguridad

Se requiere sefiales que permitan identificar las areas y zonas de seguridad
del taller.
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Tabla 21

UNIDAD
ITEM DESCRIPCION CANT.
MEDIDA
1 Sefiales de informacion Unid. 10.0
2  Senfales de paso peatones Unid. 4.0
3  Sefales de ubicacion Unid. 4.0
4  Seiales de advertencia Pares 6.0
Requerimiento de Sefiales de Seguridad
Fuente: Elaboraciéon Propia
5.2.4. Requerimiento de Mobiliario
Tabla 22
UNIDAD
ITEM DESCRIPCION MEDIDA CANT.
1  Estante Acero 54x120x183 cm Unid. 6.0
2  Organizador de herramientas Unid. 2.0
3 Caja organizadora de plastico Unid. 20.0
4  Contendero de basura Unid. 6.0
Requerimiento de Mobiliario
Fuente: Elaboraciéon Propia
5.2.5. Requerimiento de Utiles de escritorio
Tabla 23
UNIDAD
ITEM DESCRIPCION MEDIDA CANT.
1  Archivadores de palanca unid 6.0
2  Hojas Bond Millar 5.0
3 Lapiceros unid 12.0

Requerimiento de Utiles de Escritorio

Fuente: Elaboracion Propia
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5.3. INVERSION DEL PLAN DE REINGENIERIA DE PROCESOS

5.3.1. Inversion en Activos Fijos Tangibles

5.3.1.1. Inversion en Mano de Obra

Tabla 24
UNIDAD
ITEM DESCRIPCION MEDIDA CANT. P.UNIT. IMPORTE
1  Auxiliar de almacén Serv. 1.0 S/. 930.00 S/.930.00
TOTAL : S/.930.00
Inversién en Mano de Obra a contratar.
Fuente: Elaboracién Propia
5.3.1.2. Inversion de Maquinariay Equipos
Tabla 25
UNIDAD
ITEM DESCRIPCION MEDIDA CANT. P.UNIT. IMPORTE
1  Computadora Unid 1.0 S/.2,099.00 S/.2,099.00
2  Impresora Unid 1.0 S/.1,300.00 S/.1,300.00
TOTAL : S/.3,399.00
Inversién de maquinaria y equipos
Fuente: Elaboraciéon Propia
5.3.1.3. Inversion de Sefales de Seguridad
Tabla 26
UNIDAD
ITEM DESCRIPCION MEDIDA CANT. P.UNIT. IMPORTE
1  Sefiales de informacion Unid. 10.0 S/.15.00 S/. 150.00
2  Senfales de paso peatones Unid. 4.0 S/. 15.00 S/. 60.00
3  Sefiales de ubicacion Unid. 4.0 S/. 15.00 S/. 60.00
4  Sefales de advertencia Pares 6.0 S/. 15.00 S/. 90.00
TOTAL : S/. 360.00

Inversién en sefiales de seguridad
Fuente: Elaboracion Propia

71



5.3.1.4. Inversion de Mobiliario

Tabla 27
UNIDAD
ITEM DESCRIPCION MEDIDA CANT. P.UNIT. IMPORTE
1  Estante Acero 54x120x183 cm Unid. 6.0 S/.280.00 S/.1,680.00
2 Organizador de herramientas Unid. 2.0 S/. 380.00 S/. 760.00
3  Cajaorganizadora de plastico Unid. 20.0 S/.28.00 S/. 560.00
4  Contendero de basura Unid. 6.0 S/.290.00 S/.1,740.00
TOTAL : S/.4,740.00
Inversion de Mobiliario
Fuente: Elaboraciéon Propia
5.3.1.5. Inversion de Utiles de Escritorio
Tabla 28
UNIDAD
ITEM DESCRIPCION MEDIDA CANT. P.UNIT. IMPORTE
1  Archivadores de palanca unid 6.0 S/. 6.80 S/. 40.80
2  Hojas Bond Millar 5.0 S/. 48.00 S/. 240.00
3 Lapiceros unid 12.0 S/.0.80 S/. 9.60
TOTAL : S/. 290.40

Inversion de Utiles de escritorio

Fuente: Elaboraciéon Propia

5.3.1.6. Resumen de Inversion en Activos Fijos Tangibles

Tabla 29

ITEM DESCRIPCION TOTAL
1 Mano de obra S/. 930.00
2 Maquinaria y Equipos S/. 3,399.00
3  Sefales de Seguridad S/. 360.00
4 Mobiliario S/. 4,740.00
5 Utiles de escritorio S/. 290.40

TOTAL INVERSION ACTIVOS FIJOS TANGIBLES : S/.9,719.40

Resumen de Inversién en Activos Fijos Tangibles

Fuente: Elaboracion Propia
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5.3.2. Inversion en Activos Fijos Intangibles

5.3.2.1. Inversion en Capacitacion.

Tabla 30
UNIDAD
ITEM DESCRIPCION MEDIDA CANT. P.UNIT. IMPORTE
1 Capacitacion Serv. 1.0 S/.4,200.00 S/. 4,200.00
- Calidad

- Manejo de la Metodologia 5s

TOTAL : S/. 4,200.00

Inversion en Capacitacion

Fuente: Elaboracion Propia

5.3.2.2. Inversiéon de Asesoria Profesional

Tabla 31

UNIDAD
ITEM DESCRIPCION MEDIDA CANT. P.UNIT. IMPORTE

1 Implantacion de Metodologia 5s Serv. 1.0 S/.20,000.00 S/. 20,000.00

TOTAL : S/. 20,000.00

Inversién en Equipo de Asesoria Profesional

Fuente: Elaboracién Propia

5.3.2.3. Resumen de Inversion en Activos Fijos Tangibles

Tabla 32
ITEM DESCRIPCION IMPORTE
1 Capacitacion S/. 4,200.00
2 Implantacion de Metodologia 5s S/.20,000.00

TOTAL INVERSION ACTIVOS RJOS INTANGIBLES : S/, 24,200.00

Resumen de Inversién en Activos Fijos Intangibles

Fuente: Elaboracion Propia
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5.3.3. Inversién Total

Tabla 33
ITEM DESCRIPCION IMPORTE
1  Activos Fijos Tangibles S/, 9,719.40
2 Activos Fijos Intangibles S/. 24,200.00
TOTAL INVERSION: S/, 33,919.40

Resumen de Inversiéon Total

Fuente: Elaboracién Propia
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CONCLUSIONES

El Trabajo de Investigacion bosquejé una propuesta que solucionara el desorden y
desorganizacion existente en el Area Operativa del Taller Automotriz E&E denominado
“Disefio de un Plan de Reingenieria de Procesos para el Area Operativa del Taller

Automotriz E&E”, con la informacién proporcionada y procesada podemos concluir;

= Primero: Un Plan de Reingenieria influye en los indices de productividad, dado que
los colaboradores no tendran demoras para la busqueda de repuestos, maquinaria y
equipos, materiales e insumos, no se realizard adquisiciones redundantes, al tener
un manejo de existencias se sabra exactamente lo que se tiene en Stock, lo cual

impactara de manera positiva en la produccién y eficiencia de los colaboradores.

= Segundo: Un Plan de Reingenieria sera antecedente para la aplicaciéon de una
Reingenieria total en el Talle Automotriz E%E, lo que permitira medir el nivel de
influencia en la satisfaccion del cliente interno y/o externo. Los clientes se sentiran
mas comodos y tendran la seguridad de encomendar sus servicios en un lugar

ordenado y limpio

= Tercero: un Plan de Reingenieria mejorara la eficiencia de la empresa, dado que se
podra medir la mejora a través de los indicadores propuestos en el Presente Trabajo

de Investigacion.
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Cuarto: Al tener clientes internos satisfechos el servicio que brinda el Taller
Automotriz E&E sera mas competitivo y por ende se mejorara la calidad del servicio,

cumpliendo con los plazos establecidos.

Quinto: Al tener clientes internos satisfechos con un gran sentido de pertenencia a
la empresa, con un manejo adecuado y ordenado de las existencia se podra
establecer un grado de relacién entre la satisfaccion del clientes y los procesos

operacionales de la empresa.
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RECOMENDACIONES

El Trabajo de Investigacion nos permitié conocer a fondo los problemas que tiene el Taller

Automotriz E&E, por el cual le recomendamos lo siguiente:

1. Se debe Implementar la Metodologia 5s de forma inmediata, dada la aglomeracién
elementos que son ajenos y/o se encuentran inservibles apilados en varios lugares del
area operativa, lo cual genera una mala imagen a los clientes que dejan sus vehiculos

en el Taller.

2. Se debera contratar a un auxiliar de almacén a la brevedad posible, que pueda ubicar,
sefalizar y organizar todas las herramientas; urge realizar un inventario general e

implementar formatos de entrega y recepcion de herramientas.

3. Realizar los 3 planes de accidn vistos en el punto 5.1.1.2. (Planes de accién segln
Metodologia 5s) a la brevedad posible mientras se realiza la Implantacién de toda la

Metodologia 5s en un futuro préximo con un equipo profesional especializado.

4. Realizar la primera inversion de Activos Fijos Intangibles para organizar el area
operativa, esta tarea puede estar a cargo del Jefe de Taller y los colaboradores, para

optimizar el ambiente de trabajo.
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Se deberia realizar una Auditoria 5s de aqui a tres meses para analizar si se ha
mejorado los indices con respecto a la auditoria aplicada en el presente Trabajo de

Investigacion.

Se debe realizar una reunion informatica con el staff de colaboradores, con el fin de

involucrarlos en el cambio a realizar y organizar al equipo de trabajo.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

VARIABLES E
PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS INDICADORES METODOLOGIA POBLACION
Problema General Objetivo general Hipotesis Variable Independiente Método Poblacion
¢El disefio de un plan de Elaborar un disefio de un Dado que los ®m Disefio de un plan de Se utilizard& un Método Para el presente
reingenieria de procesos para plan de reingenieria de procesos del Area Reingenieria del Area Descriptivo, porque no Trabajo de
el area operativa procesos para el area Operativa del Taller Operativa habra manipulacion de Investigacion se
incrementara la productividad operativa que  permitira estan influenciando Indicadores variables, porque se tomara los
y mejorara la atencion al incrementar la productividad en la satisfaccion del - Procedimientos de desarrollara un Plan de principales
cliente? y mejorar la satisfaccion al cliente es probable trabajo. Reingenieria de Procesos servicios que

Problemas Especificos:
B (El disefio de un plan de
reingenieria de procesos para

el area operativa cémo
influenciara en la
productividad?

W ;El disefio de un plan de
reingenieria de procesos para
el éarea operativa como
influenciard en la satisfaccion
del cliente?

B (El disefio de un plan de
reingenieria de procesos para
el area operativa tendra
efectos sobre la eficiencia?

W ;El disefio de un plan de
reingenieria de procesos para
el area operativa mejorara la
calidad del servicio?

W ; El disefio de un plan de
reingenieria de procesos
para el area operativa tendra
algun grado de relacion con
los procesos operativos?

cliente.
Objetivos especificos

Los objetivos especificos
son:

m Diagnosticar que tanto
influye un plan de
reingenieria en la
productividad e impacte en la
produccién de los

colaboradores.

W Medir el nivel de influencia
a través de un disefio de un
plan de reingenieria de
procesos para el area
operativa en la satisfaccion
del cliente.

B Mejorar la eficiencia de la
empresa

B Mejorar la calidad del
servicio

B Establecer un grado de
relacion entre la satisfaccion
del clientes con los procesos
operacionales de la empresa

gue una reingenieria

incremente la
productividad y
mejore la
satisfaccién del
cliente

- Capacitacion

- Disefio operacional

- Control

- Medicion

Variable Dependiente
W Productividad
Indicador

- Utilizacion

- Resultados

W Satisfaccion del cliente
Indicador

- Cantidad de reclamos y
devoluciones

- Tiempo de espera

para el Area Operativa del
Taller Automotriz E&E.
Alcance de
investigacion

El alcance del trabajo de
investigacion se realizara
a un alcance o nivel
descriptivo,
concretamente para el
area Operativa del Taller
Automotriz E&E de la
ciudad de Arequipa
Disefio de la investigacion
La Investigacion  se
disefiara como un Disefio
Exploratorio  Cualitativo
que permita analizar y
mejorar los procesos del
area operativa, porque a
través del “Disefio de un
Plan de Reingenieria de
Procesos

la

ofrece el taller:

- Sistema de aire
acondicionado
- Sistema

Injection

- Sistema
Eléctrico

- Fabricacién yl/o
importacién de
partes de acuerdo
a sus necesidades
Muestra

La muestra
representativa que
se tomara esta
representada por
todo el

Personal del éarea
operativa del Taller
Automotriz E&E.

de
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REQUERIMIENTO DE MOBILIARIO
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"3 e

NOT RECYCLE ORGANIC

Contenedores de residuos para clasificar los Organizador de herramientas

desechos

Estante de acero para colocar los

organizadores
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REQUERIMIENTO DE SENALES DE SEGURIDAD
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Via de a Via de ( Salida de
Evacuacién Evacuacién Energencia
Evacuacion | Evacuacion Evacuacién

Salida de Emergencia Salida de Emergencia
B @

Evacuacion

Sefiales de seguridad (rutas de escape)

Botiquin
Primeros Extintor de ﬁ Mantenga

Auxilios Incendio tipo C Ordenado y Limpio

Cuidado Q No @
Piso Resbaladizo 4L EE Fumar

\\I/7
f- ®
Alta Productos =<
Tension WATYITES  Quimicos
Tablero Riesgo de A 20 ot I
Eléctrico Atrapamiento Presurizacion

Sefales informativas

88





