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RESUMEN

En la presente investigacion, se disefié la metodologia Kaizen para mejorar la
eficiencia de las areas de Calidad de servicio y Operaciones en una empresa de control de
plagas. La metodologia fue de tipo Explicativa — Cuantitativa, a nivel propositivo y de disefio
descriptivo-propositivo. De manera inicial, se identificaron los problemas que afectaban
directamente la satisfaccion del cliente, manifestandose en la calidad de los servicios y su
ejecucion. Se realizo el andlisis de la situacion actual mediante los registros de los servicios
programados, registros de satisfaccion del cliente post ejecucion y observacion directa. El
costo mensual de estas problematicas alcanzo los S/ 7 343.75. Por ello, se desarrollo el kaizen
apoyado de las herramientas 5S, Kardex, plan de capacitacion, checklist y JIT para abordar la
problematica de la empresa. Esta intervencion mejor6 la organizacion y eficiencia de las
areas estudiadas. Finalmente, se evalud la mejora respecto a eficiencia y rentabilidad,
logrando un incremento del 40.4% en la ejecucion de los servicios programados y en
términos de rentabilidad, se redujo los costos 82.77%. La mejora se evalu6 en un horizonte de
tiempo de 12 meses, arrojando un VAN de S/. 24 471, una TIR de 31% y una relacion

beneficio-costo de 2.82.

Palabras clave: Eficiencia, Kaizen, 5S, Kardex, JIT
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CAPITULO I. INTRODUCCION

Realidad Problematica

En la historia de la raza humana desde los afios a.c. las plagas fueron las principales
causantes de epidemias de las cuales han generado enfermedades y muertes a estas; como la
peste antonina, viruela japonesa o la plaga de Justiniano y otras que dejaron su marca en la
historia como la Peste Bubdnica, la gran peste de Marsella, la gripe espafiola; y estas fueron
controladas por medio del uso de mascarillas de gas y el control de animales portadores
(Castafieda & Ramos, 2020). Para el saneamiento ambiental e inocuidad alimentaria; la
presencia de roedores, aves o insectos, las recomendaciones fueron un control sobre el exceso
de suciedad, mala limpieza, desorden en la planta de produccidn; e incluso se implementaron
reglamentos, normas de calidad y seguridad (Gallo, 2021). Segun el Manejo Integrado de
Control de Plagas, las técnicas que se utilizaron dependieron de la disminucién de esta
poblacidn; ya que las estrategias fueron basicas para minimizar el uso de insecticidas,
rodenticidas y el riesgo de afectar la salud medioambiental (Organizacion de las Naciones

Unidad para la Alimentacion y la Agricultura, 2020).

Las empresas que brindaron el servicio de control de plagas como la desinsectacion o
desratizacion, estrategias que fueron necesarias para elaborar una buena gestion de
operaciones; de esto depende la eficiencia laboral junto a la ética (Davila & Hinostroza,
2021). Por otro lado, la gestion de operaciones estudio la capacidad para la toma decisiones
administrando los bienes y servicios mejorando no solo la eficiencia, reduciendo los tiempos
y costos; sino también la calidad como parte del mercado competitivo (Montesinos, 2018).
También se considerd que la gestion de operaciones en el ambito logistico interno en la
empresa fue base para mantener el servicio y la calidad de este al margen para que la

aplicacion del sistema Just in Time fuera un éxito (Tello & Venancio, 2021).
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La calidad del servicio al cliente en muchas ocasiones ha dependido de la
organizacion laboral y la eficiencia de esta; en una encuesta elaborada para estos, se evalud el
poco interés y sentimiento de fraude cuando la empresa no cumple con sus expectativas al
reducir las plagas y una vez solucionado el problema desde la raiz incluyendo el aspecto legal
y econdmico; se considerd la mejora continua y sus aspectos generales que podrian
implementarse (Arciniega, 2022).

También se tomo en cuenta que lo mejor para mantener una satisfaccion del cliente
intacto o que se incremente con el tiempo, es por medio de la elaboracion de plan segun un
check-list el cual evalu6 la calidad y desempefio del servicio (Lizano & Villegas, 2022). Por
otro lado, la comunicacion siendo base fundamental en la vida y negocios; ha generado una
mayor productividad por parte de los trabajadores, continuamente con el uso de encuestas
internas y externas y con la implementacion de Kaizen se va mejorando la calidad de servicio
en la empresa (Bances, 2019).

Se ha considerado que el uso de la teoria Kaizen ha logrado mejorar toda clase de
ramas, especialmente en la calidad de servicio por medio del control de tiempos, los costos, la
programacion y la fidelidad de éste (Alvarez, 2018). Por lo tanto, el estudio Kaizen en el
control de plagas, fue de accion preventiva y post desarrollada; ya que la observacion de este
aporto en la satisfaccion del cliente por medio del servicio brindado (Torres,2020). Para
finalizar, la filosofia Kaizen en la gestion de operaciones brindo la facilidad de generar
produccion, mejorarla y aprovecharla junto a la programacion establecida con anticipacion

(Rodriguez, 2018).

Martinez Guerra, A.; Vigo Basilio, M. Pag. 13
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Antecedentes

El potencial del kaizen para mejorar la eficiencia en los campos implicados ha sido
ampliamente investigado y documentado. En un estudio internacional, Molina'y Mora (2019)
se propusieron mejorar el sistema de gestion de operaciones mediante la aplicacion de
herramientas lean con el objetivo de reducir los costos logisticos ocasionados por los ajustes
de inventario. Implementaron kaizen para abarcar el problema principal y desarrollaron
DMAIC para resolver las causas raices. Ademas, emplearon VSM, 5S, PokaY oke y Analisis
AMFE, y se plasmaron los procesos en flujogramas y diagramas SIPOC. Como resultado, se
redujo el tiempo de transporte de la maquinaria con el desplazamiento de la mercancia en un
36,3%. Ademas, se redujo el tiempo de espera en el proceso de despacho de almacén en un
36,6%. Estos cambios representaron una disminucion de 120 minutos en el tiempo general
del proceso, mejorando 50% los despachos del dia. Finalmente, lograron reducir 22.27% del
inventario, equivalente a 111.116 millones de pesos colombianos (104.487 miles de soles
aproximadamente). La implementacién de la mejora sugiere un costos beneficio de 2.78.

Cririboga, Vélez y Montalvo (2021) desarrollaron un sistema integral de control de
gestion de almacenamiento destinado a una empresa especializada en la produccién de
envases plasticos. El problema residia en los tiempos excesivos de procesamiento, generando
pérdidas significativas de tiempo y recursos. Los investigadores identificaron varios
problemas fundamentales, como la ausencia de controles visuales, la falta de organizacion en
el almacen y la carencia de procedimientos estandarizados. Con el propdsito de optimizar
tanto los procesos de almacenamiento como de despacho, implementaron herramientas de
mejora continua basadas en la filosofia kaizen. Entre estas herramientas se incluyen el ciclo
de Deming, la metodologia de las 5S y la estandarizacion de procesos. Como resultado,
lograron reducir el tiempo necesario para llevar a cabo el inventario fisico, disminuyéndolo

de 4 dias a solo 1 dia, lo que representa una reduccién del 75%. Ademas, se alcanzd un
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notable aumento en la eficiencia de sus operaciones internas, con un incremento del 84,61%
en la ejecucion de las actividades programadas.

En el &mbito nacional, Del Solar y Vargas (2021) llevaron a cabo un proceso de
mejora continua en una empresa del sector de alimentacion y bebidas, utilizando una
metodologia de investigacion aplicada con enfoque descriptivo y disefio cuasiexperimental.
Para alcanzar sus metas, propusieron la implementacion de lean warehousing, respaldada por
herramientas como las 5S, PDCA vy la técnica de Poka-Yoke. El objetivo principal fue
optimizar el tiempo de picking con miras a reducir los costos asociados a la preparacién de
pedidos y minimizar los errores en el area correspondiente. Los indicadores clave de
desempefio utilizados fueron la toma de tiempo y los costos de preparacion, logrando una
disminucion del 7% y 16%, respectivamente. En sus conclusiones, los investigadores
sefialaron que la herramienta 5S contribuyé a reducir el tiempo de picking, aunque la
diferencia no fue estadisticamente significativa. Por otro lado, el enfoque PDCA demostré ser
altamente efectivo, logrando una reduccién significativa del 16% en los costos,
particularmente en los sobretiempos de horas hombre. Finalmente, la cantidad de errores
experimento una disminucion del 68%.

También se presenta el trabajo realizado por Crisanto (2022) que llevoé a cabo un
analisis y propuesta de mejora operativa para una empresa especializada en la fabricacion y
comercializacion de ladrillos cerdmicos. Su investigacion se centro en identificar areas de
oportunidad tanto en el proceso productivo como en las actividades administrativas, donde la
presencia de tiempos muertos, reprocesos y paradas de produccion afectaban la eficiencia
global de la empresa. El objetivo de su trabajo fue analizar y disefiar mejoras concretas en los
procesos de la compafiia. Para lograr esto, Crisanto se valié de la metodologia kaizen,
implementando herramientas estratégicas como las 5S, Kardex, y programas de capacitacion

en inspeccién. El enfoque de su intervencion se centrd en la eliminacion de tiempos que no
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afiadian valor a los procesos, resultando en una reduccion del 25% en los porcentajes de
merma. Los impactos positivos de su intervencion fueron significativos. Crisanto logro
incrementar la capacidad real de produccion diaria en un destacado 12.9%. Como resultado
final, se generaron ahorros econdémicos sustanciales, ascendiendo a S/ 1 937 723 en el
transcurso de un afo.

En el aspecto local, Pereda y Romero (2020) llevaron a cabo la aplicacion de la
metodologia kaizen en el sector agroindustrial con el objetivo principal de reducir los
desperdicios en el area de produccién. Su estudio, de naturaleza aplicada, se bas6 en un
disefio preexperimental que empled instrumentos de recoleccion de datos mediante la
observacién directa de la fase productiva. La problematica abordada por los investigadores
incluyé tiempos improductivos, desperdicio de materia prima, falta de mantenimiento y
ausencia de autocontrol de calidad. Como parte integral de la solucion, implementaron la
metodologia kaizen, respaldada por herramientas como las 5S, layout, VSM, un plan de
capacitaciones y checklists. El resultado de estas intervenciones fue una disminucién del
tiempo ciclo total de produccion, reduciéndolo en un 11.75%. Se destaco que la
implementacion de las 5S aumentd su factibilidad en un 68%, mientras que la metodologia
kaizen logré reducir los tiempos de trabajo en un 50%.

Por ultimo, en su estudio de maestria, Castro y Gonzales (2019) se enfocaron en
determinar el impacto de la implementacion de las 5S en la productividad de una empresa de
calzados ubicada en la ciudad de Trujillo. Su investigacion, de naturaleza aplicada, se
estructuro bajo un disefio preexperimental, abordando la problematica central vinculada con
la baja eficiencia de las estaciones de trabajo en la linea de produccion. Para recopilar datos,
utilizaron instrumentos de recoleccién de datos, apoyandose en la observacion directa.
Siguiendo una metodologia fundamentada en Kaizen, dividieron el proceso en tres fases:

diagnostica, preparativa e implementacién, implementando las herramientas estudio de
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tiempos, las 5S, checklist y Kardex. Los resultados obtenidos fueron significativos. Lograron
reducir el tiempo estandar del cuello de botella en un 22%, lo que se tradujo en un aumento
de la capacidad de produccion en 4.85 horas adicionales. Asimismo, mejoraron la eficiencia
de la linea de produccién en un 18%, con un promedio del 27% de mejora en cada estacion.

Estas mejoras se tradujeron en un ahorro financiero anual de S/ 80 464.66.

Bases Tedricas

Esta investigacion estuvo respaldada por las siguientes bases tedricas:

Duque, E. (2005), sefiala que, segun la literatura la calidad del servicio ha estado
presente segun diferentes formas razonamiento y su principal pregunta es “;qué es lo que se
esta midiendo?” lo que considera tres diferentes tipos de puntos de vista: la calidad en si, la
satisfaccion al cliente y cudl es su valor en general. Por otro lado, Calderén D. & Quispe G.
(2022), tiene en cuenta que la calidad es un sistema eficiente el cual aporta y va vinculado a
la presentacion de una empresa la cual aprovecha en beneficiar a sus clientes con un
excelente servicio, priorizando la optimizacion de este.

Segun la Organizacién Mundial de la Salud (OMS) las plagas urbanas “son aquellas
especies que estan implicadas en las transferencias de enfermedades infecciosas para el ser
humano como picaduras y dermatitis, alergias, como también en el dafio econdémico o
deterioro de los establecimientos por consumo en mercancias, roeduras en techos, suelos y

cableados,”. De las cuales las principales son roedores, cucarachas, aves, moscos y bacterias.

Figura 1
Plagas urbanas
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Por lo que el control de plagas es fundamental para que se cree y mantenga un
ambiente que impidan que las especies causen problemas significativos, evitando el
establecimiento o propagacion y mantener a las poblaciones en niveles que no causen dafio o
escasez, teniendo en cuenta que los costos sean minimos.

El diagrama de Causa Efecto, mayormente llamado Diagrama de Ishikawa, es una
herramienta comunmente utilizada para distribuir las causas principales de muchos problemas
que se desglosan desde una raiz la cual, se enfoca especificamente en buscar una solucién y

posibles resultados lo cual cambiaran el estado actual de la situacion (Burgasi et al., 2021)

Figura 2

Ishikawa

Entorno Mano de Obra Praductos y Equipos

[ Causa 01\{3%53 DZ]\CHUSE DE\
Pérdida Econ.03
N\

\ N\

/ /. /
[ causa ne/ Causa nsj/ Causa m/

Entorno Mano de Obra Productos y Equipos

Después del uso del diagrama de Ishikawa, se utiliza el Diagrama de Pareto, la cual es
una gréafica que simboliza el precepto y prioridad de los problemas identificados en los
diferentes aspectos dentro de la empresa. Este diagrama es de suma importancia ya que, al
momento de buscar soluciones, tiene que ser enfocado de mayor a menor para evitar mermas,

no solo econdmicas, sino de tiempo y esfuerzo (Burgasi et al., 2021).
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Figura 3

Diagrama de Pareto

Diagrama de Pareto
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Fuente: Instituto Universitario Tecnologico “Antonio José de Sucre”

La eficiencia del trabajo y programacion de actividades fueron los principios mas
fundamentales para evitar tiempos muertos (Quintero, 2018). Por otro lado, estos también han
influido en los costos generales dentro de la empresa; ya que fueron causados por la
administracion (Carhuamaca, 2018). El tiempo muerto depende de la eficiencia del hombre y
mantenimiento de los insumos que se utiliza, por lo que es un problema dijo a nivel de la
empresa. Chiavenato (2004) la eficiencia se determina dividiendo la produccion real entre la

produccion estandar.

( Servicios Ejecutados ) 100
= *
Servicios Programados

Ecuacion 1. Eficiencia

Fuente: Adaptacion de férmula (Chiavenato, 2004)
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Segun Massachusetts Institute of Technology (MIT), la gestidn de operaciones es un
campo que esta relacionado con los productos, procesos, servicios y recursos que se necesita
en una empresa para la entrega de bienes o servicios. Por lo que este esta estrechamente
relacionado con dos conceptos: productividad y competitividad.
Philipp Arndt (2005) sefiala que Justo a Tiempo, (Just in Time), es producir lo
necesario en el momento oportuno, conllevando a un aumento de eficiencia por la

eliminacion de los desperdicios y costos.

Figura 4
Pilares del JIT

OBJETIVOS DEL JIT

%% 2 33 33
58 g 53 4
o » 2§ o
g 5 g L

Fuente: Taiichi Ohno (2003)

Para Massaki Imai (2001) Kaizen tiene diferente significado en el cual el objetivo era
encontrar una clave para que se relacione a nivel global, viajando desde el Oriente a Estados
Unidos de América; comprendiendo que los lideres capacitan con cierta filosofia y una
manera distinta; llegando a la conclusion que este no tiene un concepto fijo, simplemente se
le considerd como el mejoramiento progresivo, el cual cuenta con varias herramientas que
caracterizan el por qué esta filosofia es tan significativa en una empresa.

La participacion de las personas es un factor muy importante para realizar kaizen, ya

que estas imponen ideas, esfuerzo y cierto espiritu colectivo que se necesita para la mejora.
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Figura 5

Sombrilla Kaizen

KA|ZEN

L W S
* Orientacioén al cliente —~* Kamban
* CTC (Control Total de la * Mejoramiento de la
Calidad) calidad
* Robética ~* Justo a tiempo
* Circulos de CC * Cero defectos
* Sistema de sugerencias * Actividades en grupos pequenos
* Automatizaciéon * Relaciones cooperativas
* Disciplina en el lugar de trabajadores-administracion
trabajo * Mejoramiento de la
* MPT (mantenimiento productividad
total productivo) * Desarrollo del nuevo producto

\/

Fuente: Kaizen: La clave de la ventaja competitiva (2005)

Las 5S son conceptos basicos de Kaizen en las cuales cuenta con cinco definiciones:
Seiri, Seiton, Seiso, Shitsuke, estas se van utilizando hace ya 25 afios con el fin de trabajar la
mejora continua en las empresas sobre las operaciones, buscando corregir de manera
inmediata (Imai, 1986).
e Seiri (Organizar): Cada cosa en su lugar, para evitar que las menos
importantes perturben en la actividad normal.
e Seiton (Ordenar): Organizar el material necesario de produccion en el cual
facilite el movimiento de los trabajadores para que no pierdan el tiempo.
e Seiso (Limpiar): Todo debe estar limpio, y asi los operarios no pierden el
tiempo en encontrar, y asi aumenta la productividad.
e Seiketsu (Estandarizar): Mantener el orden, organizacion y limpieza en el
ambiente de los trabajadores.
e Shitsuke (Disciplina): Es la disciplina que tienen que tener los trabajadores

para que se cumpla.
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Figura 6

Técnica 5S
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ESTANDARIZAR

Fuente.: Kaizen: La clave de la ventaja competitiva (2005)

En la Satisfaccion del cliente existe cierta variacion en la literatura profesional al
definir esta, pero se debe tener en cuenta que se pueden identificar tres componentes
generales en la satisfaccion: es una respuesta (afectiva, cognitiva y conductual); las
respuestas se enfocan en aspectos especificos (expectativas), productos, experiencia del
consumidor, etc.) y, por Gltimo, respuestas en momentos concretos (posconsumo,
poseleccion, en base a la experiencia acumulada, etc.). Por tanto, el primer criterio puede
satisfacerse entendiéndolo como una reaccion que produce un individuo una vez ante una
situacion determinada. (Giese & Cote 2000).

CSAT — Suma de puntuaciones — indice de Sati 6m al client
" Total de Valoraciones Optenidad ndice de Satisfaccion al cliente

Ecuacion 2 indice de satisfaccion al cliente
Fuente: Thompson (2006)
Se considera que satisfaccion del cliente va de la mano con servicio al cliente en el
cual Aguilar & Segovia (2017), enfatizan que este implica actividades orientadas a una tarea,

en lugar de solo ventas proactivas, que incluya la interaccién de los clientes en persona, ya
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sea por teléfono o correo. Esta funcion debe disefiarse, ejecutarse y comunicarse con dos
objetivos: la satisfaccion del cliente y la eficiencia operativa.

Nivel d .. N° de servicio ejecutado £100
ivel de servicio=
N° de servicios programados + N° de servicio ejecutado

Ecuacién 3 Servicio al Cliente

Fuente: Alcaide (2015)

Formulacion del Problema

De acuerdo con la realidad problemética que se ha presentado en una empresa de
control de plagas, se tomd en cuenta el siguiente problema de investigacion ¢En qué medida
el disefio de la metodologia Kaizen influye en la eficiencia en las &reas Calidad de servicio y

Operaciones de una empresa de control de plagas, Trujillo, 2023?

Objetivos

Objetivo General

El objetivo principal fue determinar en qué medida el disefio la metodologia Kaizen
influye en la eficiencia de las areas de Calidad de servicio y Operaciones de una empresa de

control de plagas, Trujillo, 2023

Objetivos Especificos

. Identificar y analizar las principales causas de las ineficiencias en las areas de Calidad
de servicio y Operaciones de la empresa.

. Disenar las herramientas de mejora: 5S, Kardex, Programas de capacitacion y JIT

. Evaluar los resultados respecto a eficiencia operativa y rentabilidad mediante la

recopilacién de datos antes y después del Kaizen.

Hipotesis
El disefio de la metodologia Kaizen incrementa en un 10% la eficiencia en las areas

Calidad de servicio y Operaciones de una empresa de control de plagas
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Justificacion

El presente estudio se justifico teorica, legal y social, dado a que la calidad de servicio
al cliente y la gestidn de operaciones que realizd en una empresa de control de plagas,
cuentan con la capacitacion y conocimiento de reglamentos como el Codex Alimentarius;
Sistema Integral de Control de Plagas; también se tuvo en cuenta los permisos y respaldos
internacionales como el National Pest Management of America (NPMA) y el Confederacion
Latinoamericana de Controladores de Plagas (COPLAG) del Protocolo de Orlando y
permisos nacionales, como el MINSA, DIGESA y la APECS.

La razon principal por la que se tuvo que controlar las plagas, fue por la ausencia de
una asesoria y capacitacion sobre el orden y limpieza por parte de un especialista a la
comunidad; por eso mismo esta fue parte de una accion preventiva ya que la proliferacion de
insectos y roedores fue continua (Ramirez, 2020). Por otro lado, la metodologia Kaizen
aporto a la investigacion ya que cuenta con las 5°S y justo a tiempo, y la empresa en la
gestion de operaciones cuenta con productos como los insecticidas y cebos rodenticidas los
cuales son basicos para evaluar el control y buscar la causa raiz del problema.

Cuando se prevé, se controla y se encuentra la causa raiz, es necesario recomendar
que se puede hacer para continuar reduciendo las plagas bajo las normativas del Codex
Alimentarius, esto genera la confianza del cliente y se puede considerar la calidad del
servicio del supervisor; por otro lado se encuentra la eficiencia del operario y su capacidad en
el trabajo; se toma en cuenta sus permisos y las charlas las cuales ha recibido y esta por
recibir, también se observa el tiempo en el que realiza una operacion y que todo esté en buen
estado. Este proceso de investigacion busco la concientizacion de los clientes que desean un
cambio positivo en su ambiente y también se busca mantener la confianza de estos con la
empresa de control de plagas; por otro lado, también se buscé incrementar la eficiencia de los

supervisores y operarios mediante la calidad del servicio que se brinda.
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CAPITULO Il. METODOLOGIA

Tipo de Investigacion
La siguiente investigacion fue de tipo Explicativa — Cuantitativa, a nivel propositivo y

de un disefio descriptivo-propositivo. Se empled herramientas para medir el impacto de la
metodologia Kaizen respecto a los problemas que se han identificado en una empresa de
control de plagas.

El disefio de investigacion descriptivo-propositivo busca formar un vacio necesario,
luego de obtener la informacién requerida, para identificar, investigar, profundizar el
problema y brindar solucion (Tantalean, 2015). La Figura 7 representa el disefio de la
investigacion.

Figura 7
Disefio descriptivo-propositivo

Los colaboradores y procesos
de las areas de Calidad de
servicio y Operaciones (M)

Eficiencia antes del disefio de Eficiencia después del disefio
mejora (D) de mejora (P)

Metodologia Kaizen (in)

Donde: M: Muestra, D: Diagnostico, tn: Fundamentacion y andlisis, P: Propuesta (Tantalean, 2015)
Fuente: Elaboracidn propia

Poblacion y Muestra
La poblacion del presente trabajo fueron las empresas de control de plagas. Las

muestras fueron las actividades de las areas Calidad de servicio y Operaciones.

Técnica e instrumentos para la recoleccion de datos
Las técnicas empleadas para esta investigacion son Inspeccion, Observacion directa,

Analisis de datos y Analisis documentario.
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La Tabla 1 presenta las técnicas, instrumentos de medicion, de analisis y las

herramientas empleadas para cada objetivo especifico.

Tabla 1
Instrumentos de recoleccion de datos
L Instrumento de Instrumento .
X Técnica L, ys s Herramientas
medicion de analisis
QE 1'. !dentlflcar la Registro de verificacion Diagrama de
situacién actual de las ., . . .
. . - Inspeccion,  de satisfaccion del Ishikawa,
areas Calidad de servicio ., . . .
. . Observacion cliente, Registro de - Check List,
y Operaciones mediante la . . .
L directa servicios programados y Matriz EFE y
recopilacion y ;
ejecutados EFI

tratamientos de datos

Registro de verificacion

OE-2: Analizar la Analisis de . ., Pareto,
) . de satisfaccion del
informacion recolectada  datos, . . DAP,

) e cliente, Registro de - -
con los instrumentos de Analisis . Estadistica

e . servicios programados y L
analisis documentario . descriptiva
ejecutados

OE-3: Resolver las

. . 5 S, Kardex,
herramientas de mejora:

Plan de

5S, Kardex, Plan de - - -
capacitacion, JIT y Check
List

capacitacion,
Check List, JIT

OE-4: Evaluar los

resultados respecto a

eficiencia y rentabilidad  Evaluacion
mediante la recopilacion  econdémica
de datos antes y después

del Kaizen

Flujo de caja
proyectado, Indicadores Excel
economicos

Fuente: Microsoft Excel - Elaboracién propia
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Meétodos
Se presenta la Matriz de consistencia en la Tabla 2 y la Matriz de operacionalizacion de variables en la Tabla 3.

Tabla 2
Matriz de consistencia

Problema Objetivos Variables Metodologia Poblacion y Muestra

Obijetivo General Poblacion

Disefiar la metodologia Kaizen para
mejorar la eficiencia de las areas de
calidad de servicio y operaciones

mediante las herramientas y técnicas
adecuadas VI Metodologia
o o Kaizen Las empresas de control
, _ o Objetivos Especificos de plagas
¢En qué medida el disefio

de la metodologia OE-01: Identificar la situacion

Kaizen mejora  la actual de las dreas Calidad de De tipo Explicativa —
eficiencia en las areas SETvicio Y,Operacmn_es mediante la Cuantitativa, a nivel
Calidad de servicio y recopilacion y tratamientos de datos p_rop~05|t|vo y ple_un
Operaciones de una OE-02: Analizar la informacion disefio  descriptivo-
empresa de control de recolectada con los instrumentos de propositivo. Muestra
plagas? analisis
OE-03: Resolver las herramientas VD: Incremento de
de mejora: 5S, Kardex, Programas Eficiencia en las areas
de capacitaciony JIT Calidad de servicio y Las actividades de las
Operaciones areas Calidad de

OE-04: Evaluar los resultados
respecto a eficiencia y rentabilidad
mediante la recopilacion de datos

antes y después del Kaizen
Fuente: Microsoft Excel - Elaboracién propia

servicio y Operaciones.
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Tabla 3
Matriz de operacionalizacion
Tipo Variable Definicion conceptual Definicion operacional
Filosofia de mejora continua que se basa en . . .
s ; Conjunto de herramientas y técnicas que se
la participacion de todos los miembros de - . i )
. R o ; utilizan para identificar, analizar y
Variable . . la organizacion. El objetivo de Kaizen es L . .
Metodologia Kaizen eliminar  desperdicios, mejorar la

Independiente

Calidad de servicio

Eficiencia en
las areas:
Variable

Dependiente Operaciones

Costos

mejorar continuamente los procesos,
productos y servicios para lograr la
excelencia (Aranda & Rodriguez, 2022)

Departamento que se encarga de la
percepcion que tienen los clientes de la
calidad de los productos o servicios que
reciben (Zeithaml, 2017)

Departamento que se encarga de crear y
entregar un producto para satisfacer las
necesidades y expectativas de los clientes
(Chase, 2022)

Desembolso econdmico que se realiza para
la produccion de un bien o servicio (Heizer,
2022)

eficiencia y la calidad, y aumentar la
satisfaccion del cliente (Sanchez, 2020)

Conjunto de actividades y procesos que se
realizan para satisfacer las necesidades y
expectativas de los clientess, tanto internos
como externos (Parasuraman, 2017).

Conjunto de actividades y procesos que se
realizan para crear y entregar un producto
0 servicio (Heizer, 2022).

Costo generado por los servicios no
ejecutados, siendo esta ganancia o
beneficio que se pierde al tomar una
decision en lugar de otra (Pindyck, 2022)
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Tipo Variable Indicadores Dimensiones
Tiempo promedio de busqueda de producto
Tiempo total de busqueda Tiempo ) muerto
Numero de busquedas (Inventario)
Tiempo promedio de inspeccion y control
Variable . . Tiempo total de inspeccion y control Tiempo muerto
. Metodologia Kaizen (Reproceso)
Independiente Numero de servicios
Tiempo promedio de ejecucion del servicio
Tiempo total de ejecuciéon de servicio Tiempo muerto
Numero de servicios (Operacional)
Nivel promedio de Valorizacion y satisfaccion del cliente
. - Puntuaciéon de Valorizacién y satisfaccion Satisfaccion  del
Calidad de servicio ) : ny satisf :
Numero de servicios cliente
Eficiencia en
las areas: % Servicios ejecutados
Variable . ] icios ej L
Operaciones Numero de servicios ejecutados % 100% Eficiencia

Dependiente Total de servicios

% Reduccién de costos

Costos (Costos Final — Costo Inicial) % 100% Econémica

Costo Final

Fuente: Microsoft Excel - Elaboracién propia
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Procedimiento

El Kaizen se caracteriza por pequefios cambios incrementales que se llevan a cabo de
forma sistematica y regular (Imai, 1986). La participacion de todos los miembros del equipo
de investigacion y los colaboradores de la empresa son crucial para el correcto desarrollo de
la metodologia.

Seguin Ramirez y Alvaro (2017) para implementar la metodologia Kaizen, es
necesario seguir una serie de pasos que se pueden resumir de la siguiente manera:

e Planificacién: Identificar el area o proceso a mejorar, establecer los objetivos y

definir las acciones a realizar.

e Implementacion: Llevar a cabo las acciones planificadas y medir los

resultados.

e Evaluacion: Analizar los resultados y determinar si se han alcanzado los

objetivos.

e Control: Implementar las acciones correctivas necesarias para garantizar que

los resultados se mantengan en el tiempo.

La empresa en estudio ofrece servicios para eliminar y controlar plagas. En este
sector, los stakeholders son especialmente importantes, ya que la empresa debe garantizar la
satisfaccion de sus clientes, la seguridad de sus empleados y la proteccién del medio
ambiente. La empresa debe garantizar que los clientes estén satisfechos con los servicios
prestados, ya que esto puede influir en su decisidn de contratar los servicios de la empresa
nuevamente.

Entre los stakeholders internos destacan los empleados en una empresa de control de
plagas sede Trujillo, La Libertad como los supervisores (03), los operarios (04), y del area
administrativo (01) y también se considera a los socios estratégicos y estos se ubican en

gerencia general.
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Figura 8
Organigrama de la empresa de control de plagas en estudio
Gerencia General
¥
Administracion
Y Y
Supervisor M1 Supervisor N2
¥ ¥ ¥
Operario NO1 Operario NO1 Operario W04

h 4

Operario NO3

Fuente: Elaboracidn propia, la empresa.

Sobre los stakeholders externos la relacion con la empresa es de manera indirecta; se
tuvo en cuenta a los proveedores de los equipos y productos, a los clientes los cuales
representan la demanda, también se encuentra la comunidad o poblacion quienes son la
principal causa de plagas y también contamos con el gobierno ya que se requiere permisos

para el saneamiento ambiental y para que el certificado del cliente tenga validez.

A continuacion, se describen los procedimientos desarrollados los cuales estan

delimitados por los objetivos especificos y estos por los pasos de la metodologia Kaizen.
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Obijetivo especifico 01:
El primer paso de la metodologia Kaizen abarca el primer objetivo especifico de

estudio: Identificar y analizar las principales causas de las ineficiencias en las areas de

“Disefio de la metodologia kaizen para mejorar la eficiencia en las areas de
Calidad de servicio y Operaciones de una empresa de control de plagas,

este

Calidad de servicio y Operaciones de la empresa. Para ello, se procede a evaluar los factores

externos e internos de la empresa.

Se realizd las matrices EFE (Tabla 4) y EFI (Tabla 5) con la finalidad de ubicar los

parametros de la calidad de servicio al cliente y la gestidén de operaciones para incrementar la

eficiencia en la empresa de control de plagas.

Tabla 4
Matriz EFE

FACTORES EXTERNOS PESO CLASIFICACION PONDERADO

AMENAZAS

Competencia a nivel nacional. 15% 0.6
Acuerdo econdmico debatible. 10% 0.3
I_:’Iaga crea cierta mm_ur_udad alos 129 048
insecticidas y rodenticidas. 168
Cambios politicos y 806 024
gubernamentales.
Poca _ colaboracion de la 30 0.06
comunidad.

OPORTUNIDADES

Variedad de Clientes. 15% 0.6
Eermlso_s legales nacionales e 10% 03
internacionales.
Tendencia favorable en el 10% 03
mercado. 154
Redes sociales y marketing. 9% 0.18 '
Clima (Aumento de _ _plagas, 8% 016
mayor demanda de servicios)
TOTAL 100% 3.22
Fuente: Microsoft Excel - Elaboracién propia
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Tabla s
Matriz EFI
FACTORES INTERNOS PESO CLASIFICACION PONDERADO
DEBILIDADES
Control de inventario inadecuado. 15% 4 0.6
Falta de comunicacion 13% 4 0.52 16
Carencia de estrategias comerciales actuales. 10% 2 0.2 '
Recursos limitados. 6% 3 0.18
Bajo nivel tecnoldgico. 10% 1 0.1
FORTALEZAS
Personal capacitado. 9% 4 0.36
Buen ambiente laboral. 7% 3 0.21
Valores ecoldgicos 7% 2 0.14 163
Reconocimiento a nivel nacional. 13% 4 0.52 '
Alta experiencia en el sector. 10% 4 0.4
TOTAL 100% 3.23

Fuente: Microsoft Excel - Elaboracién propia

Se determino las causas raices que inciden en las areas de Calidad de servicio y

Operaciones. La Tabla 6 presenta las diferentes causas raices que afectan a la eficiencia de las

areas.
Tabla 6

Causas raices de la baja eficiencia en las areas de estudio

Cddigo Causa raiz

CR-01 Desconocimiento del Manejo Integral de Plagas (MIP)
CR-02 Falta de comunicacion y organizacion

CR-03 Falta un asesor especialista

CR-04 Ausencia de control de inventario

CR-05 Materiales e insumos baratos

CR-06 Magquinaria y equipos sucios

CR-07 Maquinaria industrial simple

CR-08 No cumplen con los estdndares de limpieza.
CR-09 Ubicacidn no fija de los productos en almacén
CR-10 Falta programa de reciclaje

Fuente: Microsoft Excel - Elaboracién propia

La Figura 9 grafica las causas raices en un Diagrama de Ishikawa.
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Figura 9
Diagrama de Ishikawa

“Disefio de la metodologia kaizen para mejorar la eficiencia en las areas de
Calidad de servicio y Operaciones de una empresa de control de plagas,
Trujillo, 2023”
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Las causas raices se distribuyen en las 6M del diagrama de Ishikawa, cada “M”
corresponde a un area de la empresa. El area de Calidad de servicio se abrevia como “CS” y

el area de Operaciones como “Op”.

Obijetivo especifico 02:

El segundo objetivo especifico es analizar la informacion recolectada con los
instrumentos de analisis para identificar las fortalezas y debilidades del area o proceso a
mejorar. Esta informacion fue utilizada para desarrollar las propuestas de mejora, obteniendo
informacion relevante que permita responder a la pregunta de investigacion.

Para analizar la situacion del area Calidad de servicio, se trato la informacion de los
check list de Verificacion y satisfaccion al cliente post ejecucion del servicio, los cuales son
llenados por los clientes tras cada servicio concluido.

La Figura 10 presenta el formato empleado por la empresa de control de plagas.
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Figura 10
Formato de Valorizacion y satisfaccion

Fecha: 15/06/2022
Hora: 16:00
Version: |CS-0001

ACTIVIDAD ¢(CUMPLE?
Desinsectacion - Fumigacion Si No
1 |¢Laempresa cumple con el servicio de fumigacion en la fecha programada?
2 |¢La empresa cumple con la revision de los materiales y equipos de fumigacion?
3 |¢El operario cumple con los protocolos de seguridad para la fumigacion?
4

LOGO EMPRESA DE VALORIZACION Y SATISFACCION DEL
CONTROL DE PLAGAS CLIENTE POST EJECUCION

¢El supervisor cumple con las normativas del manejo integral de plagas para la fumigacion?

Desinsectacion - Lamparas Atrapa Insectos Si No
¢La empresa cumple con el servicio de cambio de laminas pegantes y mantenimiento de
equipo en la fecha programada?

¢El operario cumple con los protocolos de seguridad para realizar el cambio de laminas
pegantes?

¢El operario cumple con la desconexion de los equipos atrapa insectos antes del cambio de
las laminas pegantes?

¢La ubicacién de las L&mparas Atrapa Insectos cumple con los requisitos de la normativa
de manejo integral de plagas?

1

4

Desratizacion Si No
1 |¢Elservicio de desratizacion se cumple en la fecha programada?

2 |¢La ubicacion de los cebos rodenticidas cumple con los protocolos de seguridad sanitaria?

¢El servicio de desratizacion es efectivo para prevenir la proliferacion de roedores en el
local?

¢El operario y el supervisor cumplen con la inspeccion segun el consumo del cebo
rodenticida?

4

Recomendaciones y supervision Si No
¢Las recomendaciones que brindan los supervisores la empresa ante la actividad realizada
son eficientes?

2 |¢La supervision pre y post ejecucion en el area cumple con la observacion directa?

1

3 |¢La atencion del técnico y del supervisor de la empresa cumple con sus espectativas?

¢Recomendarias los servicios de la empresa Gestion y Control Ambiental S.A.C. a sus
conocidos?

Escala de satisfaccion

Por favor, indique su nivel de satisfaccion con una puntuacion de 1 a 5, siendo 1 el nivel més bajo y 5 el nivel mas alto.
1 2 3 4 5

Fuente: Microsoft Excel - Elaboracién propia

Se analizé la informacidn del mes de diciembre del periodo 2022 para considerarlo
como la situacion antes de la propuesta. La Tabla 7 presenta el nivel promedio de

Valorizacion y satisfaccion del cliente
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Tabla 7

Situacion actual del nivel de Valorizacién y satisfaccion del cliente

Detalles Datos
Servicios ejecutados 47
Promedio de Valorizacion y satisfaccion 3.16

Fuente: Empresa de control de plagas

Para el &rea de Operaciones, su nivel de eficiencia se representa con el % Servicios

ejecutados. La Tabla 8 presenta la situacion actual de la empresa.

Tabla 8
Situacion actual de Servicios ejecutados

Detalles Datos
Servicios ejecutados 47
Total de servicios programados 63
% de Ejecucion 74.60%

Fuente: Empresa de control de plagas

Tras identificar el nivel de eficiencia de cada area en estudio, se disefié el Diagrama
de Analisis de Procesos (DAP) que detalla las actividades realizadas para completar 1
servicio. La empresa de control de plagas cuenta con clientes de rubro alimentario, los cuales
trabajan con normas y leyes de orden y limpieza. Cuando se ejecuta el servicio, el supervisor
tiene que estar pendiente al area y posible ingreso de plagas, mientras el operario es la
persona con la capacidad y permiso de utilizar los materiales peligrosos (MATPEL). Al
finalizar el servicio, ambos tienen su punto de vista sobre la operacion y brindan al cliente las
recomendaciones para observar puntos criticos de como deberian o no estar posicionadas los

equipos de cocina o alrededores. Ver Figura 11
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Figura 11
Diagrama de analisis de procesos

DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESOS
Diagrama N° | Hoja N° Operario: Material: Equipo:
Objetivo: RESUMEN
ACTIVIDAD ACTUAL PROPUESTO
Operacion 12
Proceso analizado: Transporte 2
Espera 2
Método: Inspeccion 4
Actual Propuesto Almacenamiento 1
Localizacién: Control de Plagas Distancia (km) 6
Tiempo (min/hombre) 700
Operario: Operario, Supervisor, | Costo
Administracion Total 727
Elaborado por: Fecha:
Aprobado por: Fecha: Comentarios
Descripcion Cantidad | Distancia Tier_npo Simbolo Observacion
(und) (km) (min) O E> D D v
Cotizacion de servicio. 1 200 i’ v
Venta de servicio 1 8 Xt |
Recepcion de servicio. 1 5 ™S
Programar orden de trabajo. 1 20 ¥ |
Asignar supervisor y operario. 1 10 Yol
Revision de material. 1 15 ‘ V3
Traslado de personal a planta. 2 3 20 Xt
Solicitud de trabajo. 1 8 X
Ejecucion de trabajo. 1 115 X
Observacion de trabajo. 1 82 | X
Observacion de area. 1 114 | x
Recomendaciones del supervisor. 3 10 X |
Recomendaciones del operario. 2 7 x|
Esperar el comentario del cliente. 1 10 X
Firma del cliente 1 1 X
Cierre de trabajo 1 1 )
Traslado a oficina 2 3 20 X
Elaboracién de informe. 1 35 X
Elaboracion de certificado. 1 10 p ¢
Facturacion de Servicio 1 6 )
Servicio Archivado 1 3 ‘ | | | X

Fuente: Elaboracion propia

Posteriormente, tras la identificacion de las causas raices en el diagrama de Ishikawa
(Figura 9) se emple6 un analisis de Pareto para analizar la razén de las causas, llevando a

cabo una valorizacion de impacto (ver Anexo 01) para poder primar los problemas que
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acarrean la empresa. Se clasifico el nivel de impacto en Alto, Regular y Bajo, con una
puntuacion de 3; 2 y 1 respectivamente, segun el criterio del encuestado.

La Tabla 9 presenta el analisis de Pareto ponderados segun su clasificacion:

Tabla 9
Ponderacion de causas raices

Causaraiz Frecuencia % A % 80-20
cumulado

CR-01 54 15% 15% 80%
CR-02 54 15% 30% 80%
CR-04 54 15% 45% 80%
CR-08 54 15% 60% 80%
CR-09 54 15% 75% 80%
CR-03 18 5% 80% 80%
CR-05 18 5% 85% 80%
CR-06 18 5% 90% 80%
CR-07 18 5% 95% 80%
CR-10 18 5% 100% 80%
Total 360 100%

Fuente: Microsoft Excel - Elaboracién propia

Con las causas ya encontradas, se procedio a realizar el diagrama, el cual muestra los
problemas mas importantes que tiene la empresa de control de plagas.
La Figura 12 grafica la ponderacion del 80% de las causas raices que inciden en la

baja eficiencia de las areas Calidad de servicio y Operaciones.

Figura 12
Diagrama de Pareto
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Fuente: Microsoft Excel - Elaboracién propia
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La Tabla 10 presenta las causas raices ordenadas y las herramientas propuestas para
su mejora. Se acomodd de tal manera que siga la linea de la metodologia Kaizen, donde

primero se ordena, luego se mejora y finalmente se controla.

Tabla 10
Herramientas de mejora por causa raiz

Cadigo Causa raiz Herramienta de mejora
CR-09  Ubicacion no fija de los productos en almacén 5S

CR-04  Ausencia de control de inventario Kardex

CR-01 II:_?I(?;Jcac;n(ol\(/:I|Irg)lento del Manejo Integral de Prlan de capacitacion
CR-08 No cumplen con los estandares de limpieza. Check List
CR-02  Falta de comunicacion y organizacion JT

Fuente: Microsoft Excel - Elaboracién propia

Las causas raices determinan la situacion actual de la eficiencia de las areas de
Calidad de servicio y Operaciones. Se detallan a continuacion:

Causa raiz 09: Ubicacién no fija de los productos en almacén

Esta causa raiz se presenta porque el personal invierte mucho tiempo en buscar los
productos que necesitan, lo que reduce y/o retrasa el servicio a los clientes y aumentar los
costos de operacion. La falta de comunicacion y organizacion en distintas areas ha originado
la pérdida de objeto como: insecticidas, raticidas, plasticos, etc. Los productos que no tienen
una ubicacién fija pueden ser mas propensos a perderse o extraviarse. Por otro lado, también
se considero los tiempos muertos al momento de buscar lo mencionado, limpiando y
reorganizando, ya que los trabajadores almacenan los productos en cualquier lugar que
consideren conveniente, lo que provoca un desorden generalizado.

Causa raiz 04: Ausencia de control de inventario

La ausencia de control de inventario se debe a la compra de productos sin considerar
el consumo real. Los productos se almacenan sin un sistema de control, lo que dificulta su

seguimiento. La falta de comunicacién entre los operarios y supervisores puede provocar que
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los productos se agoten o se dejen caducar. Los inventarios cambian con frecuencia, por lo
que los trabajadores tienen dificultades con la trazabilidad de cada inventario. El control de
ingreso y salida de insumos no especifica qué insumos salen, cuando salen ni a dénde salen.
Este desorden afecta a la eficiencia del trabajador, ya que debe dedicar tiempo a buscar los
insumos necesarios, y genera tiempos muertos cuando no hay algo preparado para el dia.

Causa raiz 01: Desconocimiento del Manejo Integral de Plagas (MIP)

Los trabajadores de la empresa, que no estan debidamente capacitados en el Manejo
Integral de Plagas (MIP), realizaban las inspecciones de forma incorrecta. Los clientes
reportan que los inspectores no identifican correctamente las plagas, lo que genera que el
problema no se resuelva por completo. Esto provocaba que, al terminar de ejecutar sus
servicios, los clientes encontraran plagas en sus instalaciones. La empresa tenia que realizar
entonces reprocesos de las inspecciones, lo que generaba tiempos adicionales para efectuar
correctamente el proceso. Adicionalmente, afecta directamente en la calidad de servicio ya
que el cliente debe esperar mas tiempo para que el problema se resuelva, ademas de quie
pueden correr el riesgo de que las plagas se propaguen, ya que los tratamientos no fueron
efectivos. Los reprocesos generan tiempos adicionales para efectuar correctamente el proceso
de inspeccion.

Causa raiz 08: No cumplen con los estandares de limpieza

La empresa establece estandares de inspeccion y control pre y post ejecucion de los
servicios. Estos estandares consideran la normativa y el manual de buenas préacticas para
realizar las actividades, y tras su término estas deben ser listadas para cerciorarse de su
cumplimiento. Los clientes reportan que las plagas vuelven a aparecer después de que la
empresa termina su servicio, ademas indican que no se eliminaron los residuos del servicio en
su totalidad, la limpieza de superficies y la eliminacion de fuentes de alimento para las plagas

no fueron eficientes. Estos factores se combinan para crear un entorno en el que los técnicos
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no estan seguros del control llevado o si algunos de los apartados de control ya se realizaron.
Como resultado surge el reproceso de control hasta en dos o tres veces en un solo servicio,
generando tiempos adicionales para efectuar correctamente el proceso de control. Los
reprocesos pueden provocar la pérdida de clientes, el aumento de los costos y la disminucién
de la productividad.

Causa raiz 02: Falta de comunicacion y organizacion

El problema generado por esta causa raiz son los sobretiempos en la jornada laboral.
Estos sobretiempos generan una disminucion de la eficiencia en la ejecucion del servicio, ya
que los operarios y supervisores deben destinar tiempo adicional para completar las tareas.
Esto también puede provocar retrasos en los servicios programados y afectar la satisfaccion
de los clientes. Ademas, los sobretiempos pueden generar cambios en la facturacion, ya que
los clientes pueden solicitar un reembolso por los servicios no prestados. La solicitud de
trabajos de ultimo momento altera la eficiencia del servicio, ya que los operarios deben
destinar tiempo adicional para completar las tareas. Esto también provoca que los operarios
tengan que trabajar los dias domingos, lo que puede afectar su rendimiento. La empresa
intento realizar un seguimiento de las actividades programadas segun hora y fecha, pero no se
pudo completar debido a los cambios que se producen por la falta de coordinacion. Ademas,
los trabajadores no tienen un horario de llegada fijo, ya que muchas veces terminan sus tareas
después de su jornada laboral. Esto genera sobretiempos, que aumentan el tiempo de
ejecucion de los servicios y el costo laboral adicional, lo que impacta negativamente en la
rentabilidad de la empresa.

Posterior al detalle de las causas raices, se dimensiono cada area en estudio con
indicadores respecto al tiempo. Las dimensiones agrupan hasta dos causas raices para cada
indicador, lo que permite identificar los factores clave que afectan su desempefio. La Tabla

11 resume la situacién actual de la empresa, segun los indicadores seleccionados.
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Tabla 11
Situacion inicial de la empresa
< . . . Valor
Area Causa raiz Indicador Formula
actual
ODeraciones Ubicacion no fija de los
P productos en almacén Tiempo promedio ) ,
, Tiempo total de busquedas
Ausencia de control de de busqueda de ; ; 13.83
Operaciones ; producto Numero de bisquedas
inventario
. Desconocimiento del
Calidad de .
servicio Manejo Integral de Tiem medi
Plagas (MIP) Clii ir?sopg(r:(():iéfl ;O Tiempo total de inspeccién y control 18.76
Calidad de  No se cumplen los control Nimero de servicios
servicio  estandares de limpieza
Falta de programacion . . - i
_ C p_ C g y Tiempo promedio Tiempo total de sobretiempos
Operaciones organizacion de 43.25

. de sobretiempos Numero de servicios
SErvicios

Fuente: Microsoft Excel - Elaboracién propia

Para calcular el costo incurrido por la problematica presentada en la empresa de
control de plagas, se multiplica el valor del tiempo total de horas (de busqueda, de reproceso
de inspeccién y control y de sobretiempos) por el costo de la hora hombre, que incluye los
costos salariales y los costos de los insumos e implementos. A este valor se le agrega el
porcentaje de rentabilidad esperado, que se considera como un costo de oportunidad (ver
Anexo 02). La Tabla 12 presenta los costos mensuales de la problematica de eficiencia en las

areas Calidad de servicio y Operaciones.

Tabla 12
Costo mensual de la problematica
Caodigo Detalle Valor actual Costo mensual
(horas)
CR-09 ) ]
Tiempo total de busquedas de productos 18.25 S/ 1,140.63
CR-04
CR-01 Tlf(;?];sr%;[otal de reprocesos de inspeccion 305 S/ 1.906.25
cros 7
CR-02  Tiempo total de sobretiempos 68.75 S/ 4,296.88
Total S/ 7,343.75

Fuente: Microsoft Excel - Elaboracién propia
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Obijetivo especifico 03:

Se procede a resolver las herramientas de mejora: 5S, Kardex, Programas de
capacitacion, JIT y Check List.

En primer lugar, se realiza un proceso de 5S para dejar ordenado y clasificado todo el
patrimonio dentro de las areas a realizar el trabajo. Esta metodologia de organizacion y
limpieza que busca mejorar la eficiencia y productividad de las empresas. El proceso
establece lineamientos que permiten un punto de partida ordenado y aseguran la eficacia de
las herramientas empleadas a posteriori. El objetivo fue mejorar el area de trabajo para
mejorar la eficiencia de busqueda

El siguiente paso es disefiar el formato Kardex como sistema de control de
inventarios. Este formato permite registrar y controlar las entradas y salidas de los productos,
lo que garantiza que se cuente con el stock necesario para atender las necesidades de los
clientes. Ademas, el Kardex ayuda a mejorar la eficiencia de busqueda de los operarios y
permite tomar decisiones informadas sobre la reposicion de inventarios.

El plan de capacitacion es un proceso de formacion que busca mejorar los
conocimientos y habilidades de los trabajadores para realizar sus tareas de manera eficiente.
Se programé un cronograma de capacitacion respecto a las tematicas de inspeccion y control
de operaciones pre y post ejecucion sobre el terreno. Esta capacitacion permitira a los
trabajadores realizar sus tareas de manera segura y eficiente, evitando el tiempo por
reprocesos. Ademas, la capacitacion en las técnicas de inspeccion y control permite mejorar
la calidad del servicio.

Adicionalmente, se disefia los Check list de inspeccidn y control de operaciones post
ejecucion. Estos formatos permiten verificar y evidenciar el objetivo cumplido tras cada
actividad de inspeccion y control, asegurando que se han realizado todas las tareas necesarias.

Se desarrolla un checklist para repotenciar el plan de capacitacion con una herramienta que le
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permita realizar un diagnostico rapido. Este checklist evalta el cumplimiento del programa
de capacitacion y realiza los ajustes necesarios.

La quinta y Gltima etapa del proceso es la implementacién del JIT. Se disefia un
formato en el que se puede programar los servicios e identificar su ejecucion en un calendario
ajustado a la disponibilidad de los colaboradores y del cliente. Este sistema permite ejecutar
el servicio justo a tiempo que el cliente lo requiera tras haber identificado una necesidad. Esta
estrategia permitira entregar los servicios de manera oportuna y evitar los excesos de
sobretiempos. La implementacion del JIT tiene como objetivo mejorar la eficiencia de
ejecucion de los servicios.

A continuacion, se presenta el disefio y detalle de cada herramienta propuesta.

Desarrollo 5 S

Para el desarrollo de esta herramienta, fue necesario codificar y designar los insumos
de almacenamiento, realizar una limpieza exhaustica, con procedimientos y horarios de
limpieza. A través de estas acciones, se esperan mejorar la eficiencia de busqueda en esta
area.

El método de las 5S consiste en cinco etapas, la primera de ellas es Seiri (Clasificar).
En esta etapa, se realiz6 un cuadro de clasificacion de equipos y materiales (ver Figura 13)

para identificar los que tienen una salida diaria, semanal 0 mensual.
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Figura 13
Registro de clasificacion de equipos y materiales
LOGO EMPRESA DE REGISTRO DE CLASIFICACION DE EQUIPOS Y Ei)crgé: 1:’83/2022
CONTROL DE PLAGAS MATERIALES ersion: CS-0001
EQUIPOS
CONDICION P

ITEM DETALLE CANTIDAD SD. SS. SM. OBSERVACION
1 Mochila Guarani 4 X
2 Termonebulizadores 2 X
3 Moto Mochila x 25 L 2 X
4 Nebulizadores Electricas 2 X
5 Mochila Pulsar Manual x 18 L 2 X Una esta Inoperativa
6 Mochila Pulsar Manual x 20 L 3 - - - Todas estan Inoperativas
7 Extension Electrica 2 X
8 Esmeril 1 X
9 Torno 1 X
10 Bombas de Succion de agua "2 pulgadas” 2 X
11 Escalera 3 X
12 Bomba de agua 1 X
13 Cebaderos 30 - - - Instalacion dnica

INSUMOS
CONDICION

ITEM DETALLE CANTIDAD sD. ss. SM. OBSERVACION
1 Cartulina 50 und X
2 Plastico 20m X
3 TermoStick 200 und. X
4 Klerat Blogues 1 balde X
5 Fumitril 4 X
6 MM100 4 botellas X
7 Raticidas Liquido 7 und. Vencidos
8 Desinfectante 25 und Vencidos
9 Cipenvox 6 und X
10 Compact health 3und X

Fuente: Microsoft Excel - Elaboracién propia

Tambien se utilizaron tarjetas rojas y amarillas (ver Figura 14) para determinar los
materiales innecesarios y vencidos. Esta herramienta se ejecuto debido a la ausencia de
estandares de orden y limpieza.

Figura 14

Tarjeta Orden

N
Tarjeta Amarilla
Fecha:  / /
Area:
ftem:
CATEGORIA
[[] Herramientas/Equipos
[] Insecticidas
[] Raticidas
[ Mochilas
RAZON DE TARJETA
[ Innecesario
[J Por Vencer ] otro
[ Defectuoso
ACCION REQUERIDA
[[] Verificar fecha de vencimiento
[] Rehubicar
O Reparar

Fuente: Microsoft Excel - Elaboracién propia

Martinez Guerra, A.; Vigo Basilio, M. Pag. 46



“PN “Disefio de la metodologia kaizen para mejorar la eficiencia en las areas de
vesIIAD Calidad de servicio y Operaciones de una empresa de control de plagas,
DEL NORTE Trujillo, 2023”

Para dar seguimiento se realiz6 una matriz de check list de la primera “S”. Ver Figura

15.

Figura 15
Situacion actual - 1S: Seiri (Clasificar)

CRITERIO (CLASIFICACION) Sl NO | OBSERVACIONES
Los equipos e insumos estan debidamente ordenados.
Los instrumentos en mal estado se encuentran separados.
Los insumos vencidos se encuntran separados.
Los instrumentos y equipos se encuentran en las areas que
Los materiales dentro del &rea estan debidamente tarjeteados.
Total

O1[X [X | X [ X |X

| Cumplimiento | 0%|

Fuente: Microsoft Excel - Elaboracién propia
En la segunda etapa, Seiton (Orden), se establecio un control de los equipos e insumos
que pertenecen al area de trabajo (Figura 17). También se realiz6 una inspeccién utilizando el

check list para verificar el cumplimiento de los estandares de orden (Figura 18)

Figura 16
Control de orden de equipos e insumos
Fecha:
LOGO EMPRESA DE CONTROL DE CHECK LIST ORDEN
PLAGAS Hora.
CANTIDAD | EN ORDEN | EN DESORDENl OBESERVACIONES \ersion:
EQUIPOS
Mochila Guarani 4 1
Termonebulizadores 2 ]
Moto Mochila x 25 L 2 O
Nebulizadores Electricas 2 ]
Mochila Pulsar Manual x 18 L 2 ]
Mochila Pulsar Manual x 20 L 3 ]
Extension Electrica 2 O
Esmeril 1 O
Torno 1 ]
Bombas de Succién de agua "2 pulgadas"” 2 ]
Escalera 3 O
Bomba de agua 1 ]
Cebaderos 30 | Solicitan demasiado, y no hay espacio en el almacen
INSUMOS
Cartulina 100 und. 1
Plastico 66.5m. ]
TermoStick 94 und. 0
Klerat Blogues 285 und. O
K-Othrine 10 und. )
PORENTAJE DE
TOTAL CUMPLIMIENTO

Fuente: Microsoft Excel - Elaboracién propia
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Figura 17

Situacion actual — 2S: Seiton (Orden)

CRITERIO (ORDEN) Sl NO |OBSERVACIONES
Los equipos e insumos estan ocupando un buen lugar en el almacen.
La ubicacion se basa a la reiteracion de entradas y salidas de los productos.
El area de almacen estan precisamente identifiacos.
Los equipos e insumos estan facilmente a disposicion al operario.
Se realiza con frecuencia el Check List

XX [X X [X

| Cumplimiento | 0%|

Fuente: Microsoft Excel - Elaboracién propia

En la tercera etapa, Seiso (Limpiar), se realizo un cronograma para la limpieza
semanal de insumos y equipos. El cronograma incluye a todos los operarios de la empresa,
quienes realizaran la limpieza segun su disponibilidad. Esto se hace para evitar retrasos con el

siguiente operario. Ver Figura 19

Figura 18
Programa de limpieza

Mes:
PROGRAMA DE LIMPIEZA Fecha:
Version:

LOGO EMPRESA DE
CONTROL DE PLAGAS

N° DE

SEMANAS DATOS LUNES | C [NC| MARTES | C INC|MIERCOLES| C [NC| JUEVES C|NC| VIERNES | C INC| SABADO | C |NC

OPERARIO | VLADIMIR VLADIMIR VLADIMIR
FECHA oo aojd ojg OO 0o ojg
FIRMA
OPERARIO YOEL YOEL YOEL
FECHA Oo|g o|o o|ig oo oo O
FIRMA
OPERARIO BRIAN BRIAN BRIAN
FECHA (R || ajo Ojg Oo(ga Oja
FIRMA
OPERARIO EDUARDO EDUARDO EDUARDO
FECHA oo Oo|o ajo 0o OO oo
FIRMA
OPERARIO |VLADIMIR BRIAN YOEL
FECHA Oo|d | | | oja ojga Oja
FIRMA

SEMANA
01

SEMANA
02

SEMANA
03

SEMANA
04

SEMANA
05

Fuente: Elaboracion propia

Asimismo, se realizé una inspeccion de esta S por medio del siguiente check list (ver

Figura 20)
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Figura 19
Situacion inicial — 3S: Seiso (Limpiar)

CRITERIO (LIMPIEZA) Sl NO | OBSERVACIONES
El area de trabajo se encuentra debidamente limpio.
El area esta libre de fuentes de contaminacion.
Se esta cumpliendo con el programa de limpieza.
Los equipos y materiales estan limpios.
Existen espacios para colocar tachos de basura.

X |IX XX [X

| Cumplimiento | O%|

Fuente: Microsoft Excel - Elaboracién propia

Para implementar la cuarta S, Seiketsu (Estandarizar), fue necesario desarrollar
habitos entre operarios, supervisores y gerentes para mantener la empresa en condiciones
adecuadas. El primer paso fue implementar un tablero visual que permita a los operarios
determinar sus tareas y responsabilidades semanales.

El proposito del tablero visual es establecer y mantener los estandares del lugar de
trabajo. Todos los operadores pueden acceder a esta informacién. El propdsito es que cada
operador pueda mantener el modo de operacion, incluso cuando se producen contratiempos.
Con el tiempo, la experiencia en cada lugar de trabajo mejorara, lo que permitira a los
trabajadores asumir mayores responsabilidades laborales.

A continuacion, se presentan algunas ideas de letreros que pueden contribuir a
conseguir la persistencia de las otras 5's en la oficina de trabajo:
o  Sedebera dejar el area de trabajo limpio y ordenado.
o Evitar colocar o dejar objetos de trabajo en los pasadizos.
o Utiliza todos tus equipos de proteccion personal para todos los trabajos.
o Utiliza las herramientas adecuadas para cada trabajo.

o Cuando termine de utilizar alguna herramienta, guardalo.

La inspeccion de esta S se da por medio de un Checklist . Ver Figura 21
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Figura 20
Situacion actual - 4S: Seiketsu (Disciplina)

CRITERIO (DISCIPLINA) Sl NO | OBSERVACIONES
Se respetan el conograma de limpieza.
Se adaptan a las nuevas mejoras en el area.
Trabajan en equipo.
Todos los operarios dan su opinion en las implementaciones.
Cumplen con todas las disciplinas de las 5S

XX | X | X [X

| Cumplimiento | 0%|
Fuente: Microsoft Excel - Elaboracién propia

Para implementar la quinta S, Shitsuke (Disciplina), se consideraron los siguientes aspectos:
o Los gerentes y supervisores tendran que mantener una comunicacion con el
personal a cargo, para que asi se mantengan informados de todas las decisiones
tomadas.
o Establecer reglas en el que el personal cumpla eficientemente.
o Proporcionar pequefias reuniones brindando informacién puntual referente al
trabajo.

o Informar al personal periédicamente sobre los resultados y progresos obtenidos

Asimismo, se realizé una inspeccion utilizando un check list para verificar el

cumplimiento de los estandares de esta S.

Figura 21
Situacion actual - 5S: Shitsuke (Disciplina)

CRITERIO (DISCIPLINA) Sl NO [OBSERVACIONES
Se respetan el conograma de limpieza.
Se adaptan a las nuevas mejoras en el area.
Trabajan en equipo.
Todos los operarios dan su opinion en las implementaciones.
Cumplen con todas las disciplinas de las 5S

XX | X | X [X

| Cumplimiento 0%
Fuente: Elaboracion propia
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Desarrollo Karderx
Se elaboré un formato kardex para los materiales mas demandantes, entre ellos
Cartulina blanca, Plastico, Temo stick,
Se llevo a cabo la decision de utilizar el programa Microsoft Excel, para controlar los
ingresos y salidas de los equipos e insumos de insecticidas, rodenticidas, etc. de los meses
mayo Y junio (ver Figura 23)

Figura 22
Kardex de cartulina blanca

Fecha: 30/12/2022

KARDEX SEGUNDO SEMESTRE ANO 2022 Hora: 16:00
Version: CS-0001
ENTRADAS SALIDAS
FECHA
MES SEMANA DETALLE COMPRA DE CANT. P.U. TOTAL DETALLE SALIDA CLIENTE CANT. PU. TOTAL
COMPRA S/ S/
1 Cartulinas Blancas 1/07/2022 100 1.58 158 Cartulinas Blancas 1,4 15 158 237
o 2 Cartulinas Blancas 85 158 134.3 Cartulinas Blancas 4 1 158 158
5‘ 3 Cartulinas Blancas 84 1.58 132.7 Cartulinas Blancas 1,4 15 158 237
- 4 Cartulinas Blancas 69 1.58 109 Cartulinas Blancas 4 1 158 158
5
1 Cartulinas Blancas 68 158 107.4 Cartulinas Blancas 4 1 158 158
,9 2 Cartulinas Blancas 67 158 105.9 Cartulinas Blancas 1,4 15 158 237
8 3 Cartulinas Blancas 52 1.58 82.16 Cartulinas Blancas 4 1 158 1.58
g 4 Cartulinas Blancas 51 1.58 80.58 Cartulinas Blancas 1,4 15 158 237
5
ld:J 1 Cartulinas Blancas 36 158 56.88 Cartulinas Blancas 1,4 15 158 237
m 2 Cartulinas Blancas 21 158 33.18 Cartulinas Blancas 4 1 158 1.58
E 3 Cartulinas Blancas ~ 17/09/2022 120 158 189.6 Cartulinas Blancas 1,4 15 158 237
E 4 Cartulinas Blancas 105 158 165.9 Cartulinas Blancas 4 1 158 158
n 5
w 1 Cartulinas Blancas 104 158 164.3  Cartulinas Blancas 4 1 158 158
g 2 Cartulinas Blancas 103 158 162.7 Cartulinas Blancas 1,4 15 158 237
E 3 Cartulinas Blancas 88 1.58 139 Cartulinas Blancas 4,5 5 1.58 7.9
8 4 Cartulinas Blancas 83 158 131.1 Cartulinas Blancas 1,4 15 158 237
5
E 1 Cartulinas Blancas 68 158 107.4 Cartulinas Blancas 4 1 158 1.58
g 2 Cartulinas Blancas 67 158 105.9 Cartulinas Blancas 1,4 15 158 237
w 3 Cartulinas Blancas 52 158 82.16  Cartulinas Blancas 4,5 5 158 7.9
8 4 Cartulinas Blancas 47 158 74.26 Cartulinas Blancas 1,4 15 158 237
4 5
E 1 Cartulinas Blancas 32 158 50.56 Cartulinas Blancas 4 1 158 1.58
oa) 2 Cartulinas Blancas 31 158 4898 Cartulinas Blancas 1,4y5 19 1.58 30.02
E 3 Cartulinas Blancas 12 158 18.96 Cartulinas Blancas 4 1 158 1.58
3] 4 Cartulinas Blancas 11 158 17.38  Cartulinas Blancas 1,4 15 158 237
o 5

Fuente: Microsoft Excel - Elaboracién propia
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Se tomd en cuenta un analisis del mes de diciembre del afio 2022 ya que fueron
aquellos que han tenido mayor captura y clientes, por otro lado, el clima también afecta a la
proliferacion de insectos, y tal como se menciond, la demanda aumenta para la empresa de
control de plagas, hay nuevos clientes los cuales tienen que cumplir con muchos de las
recomendaciones de los supervisores; y las fabricas también tienen en cuenta el control de
calidad en general para evitar el ingreso de plagas; por lo que una de las herramientas con

mayor uso en estos lugares, son los equipos atrapa insectos.

Estos llevan adentro fluorescentes de luz UV y una ldmina segun el tamafio y modelo
de este equipo; encima de esta lamina (cartulina blanca) se encuentra el TemoStick, el cual es
un pegamento que tiene la funcién de atrapar a los insectos de manera interna y estética. Al
momento de realizar un ingreso y salida de estas cartulinas, se hace por unidad, y esta
establecido cierta cantidad por cliente; como se menciond, hay veces en que los clientes
requieren un servicio adicional y también esta informacion de salida del insumo se altera.
Entonces se tomé en cuenta un orden al Kardex, el cual va de la mano con el orden de ingreso

y salida de almacén.

El Ministerio de Agricultura y Ganaderia compartié por medio de la Guia Basica de
Entomologia (Zumbado & Azofeifa, 2018) que el insecto generalmente posa sobre
superficies amarillas como el plastico o blancas como las cartulinas en la etapa adulta, por
instinto se sienten atraidos por el polen que generalmente se encuentra en flores de estos
colores. Entonces se concluye el por qué se suele usar estas herramientas para la captura de

insectos y la reduccion de estos en el &ambito alimentario.

La Figura 24 presenta el kardex del producto Plastico.
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Figura 23

Kardex Plastico

Fecha: 30/12/2022

KARDEX SEGUNDO SEMESTRE ANO 2022 Hora: 16:00
Version: ~ CS-0001
ENTRADAS SALIDAS
MES SEMANA DETALLE COMPRA FESA DETALLE SALIDA CLIENTE
DE CANT.P.U.(m) P.T. CANT. P.U.(m) P.T.
COMPRA
1 Plasticos amarillos (m)  1/07/2022 30 1.67 50 Plasticos amarillos (m) 1,4 7 1.67 11.67
) 2 Plasticos amarillos (m) 23 1.67  38.33 Plasticos amarillos (m) 4 3 1.67 5
5' 3 Plasticos amarillos (m) 20 1.67  33.33 Plasticos amarillos (m) 4 3 1.67 5
- 4 Plasticos amarillos (m) 17 1.67  28.33 Plasticos amarillos (m) 4 3 1.67 5
5
1 Plésticos amarillos (m) 14 1.67  23.33 Plasticos amarillos (m) 1,4 7 1.67 11.67
g 2 Plasticos amarillos (m)  9/08/2022 37 1.67 61.67 Plasticos amarillos (m) 4 3 1.67 5
e} 3 Plasticos amarillos (m) 34 1.67 56.67 Plasticos amarillos (m) 4 3 1.67 5
(5(9 4 Plésticos amarillos (m) 31 1.67 51.67 Plasticos amarillos (m) 4 3 1.67 5
5
o 1 Plasticos amarillos (m) 28 1.67 46.67 Plasticos amarillos (m) 1,4 7 1.67 11.67
m 2 Plasticos amarillos (m) 21 1.67 35  Plasticos amarillos (m) 4,5 9 1.67 15
E 3 Plasticos amarillos (m) 12 1.67 20  Plasticos amarillos (m) 4 3 1.67 5
i 4 Plasticos amarillos (m) 24/09/2022 39 1.67 65 Plasticos amarillos (m) 4 3 1.67 5
» 5
w 1 Plasticos amarillos (m) 36 1.67 60 Plasticos amarillos (m) 1,4 7 1.67 11.67
% 2 Plasticos amarillos (m) 29 1.67  48.33 Plasticos amarillos (m) 4 3 1.67 5
E 3 Plasticos amarillos (m) 26 1.67  43.33 Plasticos amarillos (m) 4,5 9 1.67 15
8 4 Plasticos amarillos (m) 17 1.67 28.33 Plasticos amarillos (m) 4 3 1.67 5
5
ﬁ 1 Plasticos amarillos (m) 14 1.67  23.33 Plasticos amarillos (m) 1,4 7 1.67 11.67
g 2 Plasticos amarillos (m) 12/11/2022 37 1.67 61.67 Plasticos amarillos (m) 4 3 1.67 5
w 3 Plasticos amarillos (m) 34 1.67 56.67 Plasticos amarillos (m) 4,5 9 1.67 15
(>3 4 Plésticos amarillos (m) 25 1.67 41.67 Plasticos amarillos (m) 4 3 1.67 5
= 5
w 1 Plasticos amarillos (m) 22 1.67 36.67 Plasticos amarillos (m) 1,4 7 1.67 11.67
oa] 2 Plasticos amarillos (m) 15 1.67 25  Plasticos amarillos (m) 4,5 9 1.67 15
E 3 Plasticos amarillos (m) 6 1.67 10 Plasticos amarillos (m) 4 3 1.67 5
g 4 Plésticos amarillos (m) 3 1.67 5  Plasticos amarillos (m) 4 3 1.67 5
5

Fuente: Microsoft Excel - Elaboracién propia

Los plasticos cumplen la misma funcién que las cartulinas, pero de manera externa 'y
donde no haya mucha visibilidad donde haya insectos, en esta medida de control es aplicada
de la misma manera con una pequefia capa de TemoStick, pero el ingreso de estos a almacén
MATPEL se toma en cuenta por metros ya que los paneles los cuales estan siendo utilizados
tienen una medida fija, el cambio muchas veces es de manera quincenal o mensual y el

ingreso / salida de este insumo también depende de los servicios.

Segun el sistema HACCP, las normas GFSI y el Codex Alimentarius; es de suma

importancia mantener el control de plagas o una reduccion muy notoria en estos rubros,
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tomando en cuenta los puntos bases de ingreso de estos, como el estado de la infraestructura;
monitoreo y gestion de esta.

La Figura 25 presenta el kardex del producto TemoStick

Figura 24
Kardex Temo stick

Fecha: 30/12/2022

KARDEX SEGUNDO SEMESTRE ANO 2022 Hora: 16:00
Version: CS-0001
ENTRADAS SALIDAS
MES SEMANA DETALLE COMPRA chi DETALLE SALIDA CLIENTE
DE CANT.P.U.(m P.T. CANT. P.U.(m) P.T.
COMPRA
1 TemoStick 28/06/2022 120 12 1440 TemoStick 1,4 8 12 96
o 2 TemoStick 112 12 1344 TemoStick 4 1 12 12
g 3 TemoStick 111 12 1332 TemoStick 1,4 5 12 60
- 4 TemoStick 106 12 1272 TemoStick 4 1 12 12
5
1 TemoStick 105 12 1260 TemoStick 1,4 8 12 96
g 2 TemoStick 97 12 1164 TemoStick 4 1 12 12
(@] 3 TemoStick 96 12 1152 TemoStick 1,4 5 12 60
(5(9 4 TemoStick 91 12 1092 TemoStick 4 1 12 12
5
o 1 TemoStick 90 12 1080 TemoStick 1,4 8 12 96
m 2 TemoStick 82 12 984 TemoStick 4,5 6 12 72
E 3 TemoStick 76 12 912 TemoStick 1,4 5 12 60
E 4 TemoStick 71 12 852 TemoStick 4 1 12 12
N 5
w 1 TemoStick 70 12 840 TemoStick 1,4 8 12 96
% 2 TemoStick 62 12 744 TemoStick 4 1 12 12
E 3 TemoStick 61 12 732 TemoStick 1,4y5 10 12 120
8 4 TemoStick 51 12 612 TemoStick 4 1 12 12
5
B 1 TemosStick 50 12 600 TemosStick 1,4 8 12 96
”23 2 TemoStick 42 12 504 TemoStick 4 1 12 12
L 3 TemoStick 41 12 492 TemoStick 1,4y5 10 12 120
8 4 TemoStick 31 12 372 TemoStick 4 1 12 12
z 5
H:J 1 TemoStick 30 12 360 TemoStick 1,4 8 12 96
m 2 TemoStick 22 12 264 TemoStick 4,5 6 12 72
E 3 TemoStick 16 12 192 TemoStick 1,4 5 12 60
g 4 TemoStick 11 12 132 TemoStick 4 1 12 12
5

Fuente: La empresa. Elaboracion propia

Las cartulinas y los plasticos se usan con el pegamento “TemoStick” por lo que hay
mayor salida de este insumo dependiendo la cantidad de servicios; se ha considerado que es
el cliente Nro. 01 y Nro. 09 son aquellos donde se necesita el servicio con mayor frecuencia,
ya gue no solo es una fabrica y un restaurante; sino que son lugares donde se trabaja con

alimentos.
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El flujo continuo de ingreso y salida del Klerat Bloques se basa en la cantidad de
clientes que requieren el servicio de desratizacion. De estos, tres clientes lo requieren de
manera constante: el cliente N° 1, el cliente N° 2 y el cliente N° 9. Los dos primeros son
fabricas alimentarias y el tercero es un restaurante con una campifia en la que el ingreso de

roedores es probable, pero no constante.

La cantidad de cebos que salen de almacén depende del nimero de cebaderos que se
encuentran en el lugar a trabajar. Se recibe un aproximado de 2000 cebos, que duran por casi
un afio. Los cebos se utilizan cuando han sido consumidos en el area, o cuando se encuentran
en un estado defectuoso, ya sea por humedad o por consumo de insectos. La salida de este
producto coincide con el cronograma del servicio ejecutado, lo que indica que el servicio se
ha cumplido.

Figura 25
Kardex de Klerat Bloques

Fecha: 30/12/2022

KARDEX SEGUNDO SEMESTRE ANO 2022 Hora: 16:00
Version: CS-0001
ENTRADAS SALIDAS
MES SEMANA DETALLE COMPRA FECHA DETALLE SALIDA CLIENTE
DE CANT. P.U.(m) P.T. CANT. P.U.(m) P.T.
COMPRA
1 Klerat Blogues 3/01/2022 1206 2 2412 Klerat Blogques 1,3 58 2 116
o 2 Klerat Blogues 1148 2 2296 Klerat Blogques 1 20 2 40
5‘ 3 Klerat Blogues 1128 2 2256 Klerat Blogques 1,3 40 2 80
- 4 Klerat Blogues 1088 2 2176 Klerat Blogques 1 2 0
5
1 Klerat Bloques 1088 2 2176 Klerat Bloques 1,3 70 2 140
g 2 Klerat Bloques 1018 2 2036 Klerat Bloques 1 20 2 40
o 3 Klerat Bloques 998 2 1996 Klerat Bloques 1,3 40 2 80
‘52 4 Klerat Blogues 958 2 1916 Klerat Blogues 1 2 0
5
E 1 Klerat Bloques 958 2 1916 Klerat Blogues 13 20 2 40
[5] 2 Klerat Bloques 938 2 1876 Klerat Blogues 1,3y5 80 2 160
E 3 Klerat Bloques 858 2 1716 Klerat Bloques 1 16 2 32
E 4 Klerat Bloques 842 2 1684 Klerat Blogues 1,3 40 2 80
» 5
w 1 Klerat Bloques 802 2 1604 Klerat Bloques 1,5 20 2 40
% 2 Klerat Bloques 782 2 1564 Klerat Bloques 1,3 40 2 80
,:_) 3 Klerat Bloques 742 2 1484 Klerat Bloques 1,5 60 2 120
8 4 Klerat Bloques 682 2 1364 Klerat Bloques 1,3 20 2 40
5
o 1 Klerat Blogues 662 2 1324 Klerat Bloques 1,3 50 2 100
g 2 Klerat Blogues 612 2 1224 Klerat Blogques 1 40 2 80
w 3 Klerat Blogues 572 2 1144 Klerat Bloques 1,3y5 60 2 120
(>) 4 Klerat Blogues 512 2 1024 Klerat Blogques 1,3 20 2 40
= 5
u 1 Klerat Blogues 492 2 984 Klerat Blogues 1 50 2 100
m 2 Klerat Blogues 442 2 884 Klerat Blogques 1,3y5 80 2 160
= 3 Klerat Blogues 362 2 724 KeratBlogues 1 0 2 40
LE) 4 Klerat Bloques 342 2 684 Klerat Bloques 1,3 40 2 80
5
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El insecticida K-othrine es utilizado segun el cronograma programado. En general, se
utiliza en restaurantes, pero es mas frecuente en fabricas. Contiene deltametrina y se utiliza
en baja dosis para infestaciones locales, pero en alta dosis para infestaciones agricolas, que no
son muy frecuentes. La salida de almacén de este producto es semanal para el cliente N° 2y

mensual para el cliente N° 1.

El K-othrine se mezcla con 5 ml por litro de agua para 20 m2, segtn su ficha técnica.
Se aplica mediante mochila de aspersion en zonas bajas de los muros, vidrios y rejillas,
siempre que no haya produccién. No se aplica en lugares donde se encuentren alimentos o
zonas de electricidad, ya que contiene quimicos y agua. Ademas, este insecticida cuenta con
un insumo adicional llamado "Platinum™, que se utiliza de manera preventiva antes de la
fumigacion. Platinum es un gel que elimina cucarachas y se utiliza cuando el cliente lo
requiere.

Figura 26
Kardex K-othrine

Fecha: 30/12/2022

KARDEX SEGUNDO SEMESTRE ANO 2022 Hora: 16:00
Version: CS-0001
ENTRADAS SALIDAS
MES SEMANA DETALLE COMPRA IRECIREA DETALLE SALIDA CLIENTE
DE CANT. P.U.(m) P.T. CANT. P.U.(m) P.T.
COMPRA
1 K-othrine 3/01/2022 106 70 7420 K-othrine 2,4 2 70 140
[e) 2 K-othrine 104 70 7280 K-othrine 2,4 70 0
g 3 K-othrine 104 70 7280 K-othrine 2,4 70 0
- 4 K-othrine 104 70 7280 K-othrine 1,2 2 70 140
5
1 K-othrine 102 70 7140 K-othrine 2,4 2 70 140
g 2 K-othrine 100 70 7000 K-othrine 2,4 70 0
o 3 K-othrine 100 70 7000 K-othrine " 1,24 2 70 140
2 4 K-othrine 98 70 6860 K-othrine 2,4 70 0
5
g:J 1 K-othrine 98 70 6860 K-othrine 2,4 2 70 140
o 2 K-othrine 96 70 6720 K-othrine 2,4 70 0
E 3 K-othrine 96 70 6720 K-othrine 2,4 70 0
m 4 K-othrine 96 70 6720 K-othrine " 1,24 2 70 140
& 5
w 1 K-othrine 94 70 6580 K-othrine 2,4 2 70 140
& 2 K-othrine 92 70 6440 K-othrine 2,4 70 0
E 3 K-othrine 92 70 6440 K-othrine 2,4 70 0
8 4 K-othrine 92 70 6440 K-othrine 2,4 70 0
5
o 1 K-othrine 92 70 6440 K-othrine T 1,2,4 4 70 280
“23 2 K-othrine 88 70 6160 K-othrine " 2,45 1 70 70
w 3 K-othrine 87 70 6090 K-othrine 2,4 70 0
8 4 K-othrine 87 70 6090 K-othrine 1,2,4,5 2 70 140
= 5
& 1 K-othrine 85 70 5950 K-othrine , 2,4 2 70 140
o 2 K-othrine 83 70 5810 K-othrine 2,4,5 1 70 70
E 3 K-othrine 82 70 5740 K-othrine " 1,2,4 2 70 140
%’ 4 K-othrine 80 70 5600 K-othrine " 2,4,5 70 0
5
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Plan de capacitacion y Check List

El area de Calidad de servicio acusa que existe desconocimiento del Manejo Integral
de Plagas (MIP) por parte de los técnicos a cargo de la ejecucion de los servicios. Ademas, de
no cumplir con los estandares de limpieza.

Para abarcar esta situacion, se realizo la programacién de un plan de capacitacion y el
disefio de un Check list, esta tltima funciona de herramienta de apoyo para completar el
proceso de capacitacion propuesto.

La Figura 28 presenta la programacion del plan de capacitacién para el personal de

inspeccion y control.

Figura 27
Plan de capacitacion

Plan de capacitacion para enfrentar la problematica de reprocesos de inspeccién y control durante la
ejecucion de los servicios de control de plagas

Objetivo: Formar al personal de la empresa de control de plagas en los principios del Manejo Integral
de Plagas (MIP) y en los estandares de limpieza, para reducir los reprocesos en la
inspecciény control de los servicios.

Publico objetivo: Personal de inspecciény control de plagas.
Duracion: 13 horas
Metodologia:

Teorica: Exposicion de los conceptos y principios del MIP y de los estandares de limpieza.
Practica: Aplicacion de los conceptos y principios en situaciones simuladas.

Contenido:
Médulo 1: Manejo Integral de Plagas
Conceptos basicos de MIP.
Métodos de control de plagas.
Planificacion y ejecucion de los servicios de control de plagas.

Médulo 2: Estandares de limpieza
Principios de limpieza.
Procedimientos de limpieza.
Herramientas y equipos de limpieza.

Evaluacion:
Examen tedrico.
Ejercicios practicos.

Fuente: Elaboracion propia
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Tras el planteamiento, se genera el cronograma de plan de capacitacion (Figura 29)

Figura 28
Cronograma de capacitacion
Médulo Contenido Duracién Fecha Hora Lugar Metodologia
1 |Manejo Integral de Plagas ghoras | U'S@ |1g00a17.00| Saonde Tedricay
Séabado conferencias practica
1.1|{Conceptos bésicos de MIP 2 horas Lunes y 16:00 a 17:00 Salon d(_-} Teodrica
Martes conferencias
1.2|Métodos de control de plagas 3 horas Mlercol_es, 16:00 a 17:00 Salon d.e Tec’)rl(.:a y
Jueves Vienes conferencias préactica
13 PIar1_|f|.caC|on y ejecucion de los 3 horas Sabado 10:00 a 13:00 Salon d'.a Teodrica
servicios de control de plagas conferencias
2 Estandares de limpieza 5 horas Ll{nes a 8:00a12:00 Salon d.e TE(,)r'(.:a y
Séabado conferencias practica
2.1|Principios de limpieza 2 horas Lunes y 16:00 a 17:00 Salon d(_e Teorica
Martes conferencias
2.2|Procedimientos de limpieza 2 horas Miércoles, 16:00 a 17:00 Salon d? Te(?rlt?a y
Jueves conferencias practica
23 Herrgmlentas y equipos de 1 hora Viernes 16:00 a 17:00 Salén d? Te(?rlga y
limpieza conferencias practica
3 Evaluacion 1 horas Sabado 12:00 a 13:00 Salon d? Tebrica
conferencias

Fuente: Elaboracion propia

El cronograma esta disefiado para que el personal pueda asistir a las sesiones de
capacitacion después de su jornada laboral. Las sesiones se realizan de lunes a viernes, de
16:00 a 17:00 horas. El primer sabado se realiza una sesion practica de 3 horas para aplicar
los conceptos y principios aprendidos. El ultimo sabado se realiza un examen tedrico de 1
hora para evaluar los conocimientos adquiridos.

Con el objetivo de mejorar la eficiencia en los procesos de inspeccion y control, se
disefiaron dos checklists para comprobar la ejecucion del trabajo.

En las Figuras 30 y 31 se presentan los checklists de inspeccion y control de

operaciones pre ejecucion en el local de los clientes, respectivamente.
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Figura 29
Check list de inspeccion
LOGO EMPRESA DE INSPECCION Y CONTROL DE OPERACIONES PRE EJECUCION EN EL Fﬁz?:
CONTROL DE PLAGAS LOCAL DE LOS CLIENTES ——
Version:
Ubicacion de la empresa: Area:
Inspector (a):
Cliente:
. ¢Cumple?
DESCRIPCION Si No OBSERVACIONES
1 El cliente cumple con la norma de recepcién y control de alimentos al momento de verificar el estado del vehiculo de
transporte como la inocuidad para prevenir plagas (6.2)
El cliente cumple con la norma de recepcion y control de alimentos al momento de verificar el estado de temperatura de los
2 |productos de alto riesgo (carne, pescado, pollo) asegurandose que este entre 0°C y 5°C y los productos congelados esten a
-18°C
El cliente cumple con la norma de recepcion y control de alimentos al momento de verificar el estado de las frutas
3 [refrigeradas a una temperatura de 7°C a 12°C. Este se asegura de los criterios de aceptacion seglin su apariencia, color y
textura. Se encarga de colocar el producto en un ambiente fresco.
4 |El cliente cumple con la norma de almacenamiento de alimentos, estos deben mantenerse en sus embolturas originales en un
lugar fresco o caso contrario, en envases tapados y etiquetados con la fecha de recepcién y vencimiento.
5 |El cliente cumple con la norma de almacenamiento de alimentos, el ambiente esté en estado limpio, seco, ventilado y
protegidos contra el ingreso de roedores o posibles insectos los cuales son atraidos por ciertos olores o algin derrame.
El cliente cumple con la norma de almacenamiento de alimentos, los anaqueles deben ser faciles de limpiar, desinfectar y
6 [fumigar; cumpliendo con las condiciones de distancia minima al suelo (20cm), distancia minima entre pisos, el techo y las
paredes (50cm) para mantener la circulacion del aire.
El cliente cumple con la norma de almacenamiento de alimentos para productos secos, este debe mantenerse ventilado y en
7 |caso para alimentos en polvo, cereales o granos; se debe de almacenar en recipientes los cuales los protejan de la
contaminacion o posibles plagas.
Fuente: Microsoft Excel - Elaboracién propia
Figura 30
Check list de control
LOGO EMPRESA DE INSPECCION Y CONTROL DE OPERACIONES PRE EJECUCION EN EL Fﬁz‘;:
CONTROL DE PLAGAS LOCAL DE LOS CLIENTES ——
Version:
Ubicacion de la empresa: Area:
Inspector (a):
Cliente:
. 4 ¢Cumple?
MEDIDAS DE PROTECCION CONTRA EL INGRESO DE PLAGAS SEGUN MBPA S0 No OBSERVACIONES

Segun el manual, ;Se recomend6 el uso de mallas metalicas en las ventanas para prevenir el ingreso de moscas?

Seguin el manual, ¢Se recomendé contar con las zonas de desecho en un ambiente alejado del &rea de cocina y almacén?

Segln el manual, ¢Se revisd infraestructura dafiada y se recomend6 sellado de estos para evitar ingreso de cucarachas.?
Segun el manual, ;Se revisd posibles ingresos por medio de desagues o paredes resbalizas y se recomendé el uso de finas
mallas protectoras para evitar el ingreso de roedores?

Fuente: Microsoft Excel - Elaboracién propia
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Desarrollo JIT

La implementacion de un sistema de programacion de servicios basado en el método
Just in Time (JIT) es una herramienta eficaz para mejorar la eficiencia y reducir los costos en
una empresa de control de plagas. Este sistema se basa en la entrega de productos e insumos

justo a tiempo para su uso, lo que ayuda a reducir el desperdicio y el tiempo de espera.

La programacion de servicios se coordina con el area usuaria o cliente directo. Cada
servicio se asigna a un horario determinado y se asigna al grupo técnico encargado de su
ejecucion. De esta manera, los colaboradores pueden organizar sus actividades y evitar
retrasos y circunstancias imprevistas. La frecuencia de las visitas depende del cliente y la
tarea. Pueden ser diarias, semanales, quincenales o mensuales. La evaluacién de la
programacion se realiza tomando en cuenta los inconvenientes que afectan a las operaciones
y el rendimiento, ya que hay una facturacion de por medio. Esta evaluacion se utiliza para

analizar la eficiencia de la programacion y su interés por el cliente.

La Figura 32 muestra la eficiencia semanal de los servicios ejecutados, que previamente
habian sido programados del segundo semestre del afio 2022. La data se puede visualizar en el

Anexo 03

Figura 31
Eficiencia de ejecucion de servicio

% EFICIENCIA SEMANAL

120.00%
100.00%
80.00%
60.00%
40.00%
20.00%

0.00%

Fuente: La empresa
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El objetivo de aplicar el JIT en la programacion de servicios es que los productos e
insumos utilizados se provean justo a tiempo en la ejecucion del servicio, con el fin de
prevenir los trabajos a Gltimo minuto y evitar el costo de los sobretiempos por una mala
planificacion.

Los beneficios esperados son:

e Reduccion de los costos de inventario.

e Mejora de la calidad del trabajo.

e Mejora de la satisfaccion de los clientes.

e Evitacion del costo de los sobretiempos por una mala planificacion.

e Mejora de la eficiencia de la empresa.

Para ello, se ha planifica seguir los siguientes pasos para su implementacion:
Paso 1: Identificar los procesos que generan desperdicios
El primer paso es identificar los procesos que generan desperdicios:

o No programar los servicios con suficiente anticipacion, lo que puede dar lugar
a la necesidad de realizar trabajos a ultimo minuto.

o No tener los productos e insumos necesarios en stock, lo que puede retrasar o
incluso impedir la ejecucién de un servicio.

o No comunicar de manera efectiva la informacion sobre los servicios

programados, lo que puede dar lugar a errores y retrasos.

Paso 2: Eliminar los desperdicios.

Una vez identificados los desperdicios, es necesario eliminarlos o reducirlos al

minimo. Esto se puede hacer mediante la implementacion de mejoras en los procesos, como:

» Programar los servicios con un minimo de 24 horas de anticipacion.

» Mantener un inventario minimo de productos e insumos necesarios para la
ejecucion de los servicios.

» Implementar un sistema de comunicacion efectivo entre los diferentes

departamentos de la empresa.
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Paso 3: Estandarizar los procesos de programacion de servicios

La estandarizacion de los procesos de programacion de servicios ayudara a garantizar

que los productos e insumos se ordenen de forma oportuna y en la cantidad correcta.

Paso 4: Mejorar la comunicacion y la colaboracién.

Es importante mejorar la comunicacién y la colaboracion entre los diferentes
departamentos de la empresa para garantizar que los procesos fluyan sin problemas. Esto
incluye a los departamentos de ventas, servicio al cliente, logistica y operaciones. Se debe
incluir dentro de la mejora de la comunicacion a los proveedores, esto ayudara a garantizar

que los productos e insumos se entreguen a tiempo y en la cantidad correcta.

Para finalizar, se disefi6 un formato para la programacion semanal de actividades, al
que se importo la data del segundo semestre de 2022. Este formato considera cuatro
actividades basicas de control de plagas: desratizacién, fumigacion, cambio de ldminas y

cambio de paneles. Todas estas actividades se programan de manera semanal. Ver Figura 33
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Figura 32
Programa semestral de actividades
PROGRAMA SEMESTRAL DE ACTIVIDADES
2DO SEMESTRE 2022
RESPONSABLE DE
ITEM ACTIVIDADES EJECUCION CLIENTE|FRECUENCIA|AVANCE JUL AGO SET OCT NOV DIC
1]12[3[{4|5[1|2]|3[4[{1]|2]|3|4]|5]|1{2]|3]|4|5]|1]|2(3]|4[5/1]|2|3[4
P 11111 U 1 T I I 11111 111
Proveedor Control de Plagas 1 Semanal
E 11111 2(1f1)1)1fj1f1j2f1f1y2)1yj1 1(1)1(1 11112
1{1f1f2 1) faf2)|afaf2]2]2 1f1]1]1 1f1f1]1
1 Des_r}atlzacmn_ Proveedor Control de Plagas 2 Semanal P
Observac|onycamb|o de E 1f1]1]1 AR R ER VAR R N EE R Y ) 11111 11111
1 1 1 1 1 1
cebos Proveedor Control de Plagas 9 Mensual P
E 1 1 1 1 1 1
P 1 1 1 1 1 1
Proveedor Control de Plagas 1 Mensual
E 1 1 2 2 1 1 1 1 1 1
P 11111 j1f1f1f1)1)1)1 1j1f1f1 j1)1f1f1f2y1)1)1
Proveedor Control de Plagas 2 Semanal
E 11111 111 1112111 f1f1 1f1)1f1f1)1)1f1(1
P 11111 N 1 T I O 1111221 f1(1
Proveedor Control de Plagas 3 Semanal
E 11111 1 1f1f1)1j1 211|111 1111221 f1(1
P 11111 BN I N A I I N O |1 )1f1f1f2y1)1)1
o Proveedor Control de Plagas 4 Semanal
Fumlgauon E 1f(1f1f1 1j1f1j1)1y1f1|1 11111 1f1)1f1f1)1)1f1(1
i0 i Vi 1{1f1f1 1) f2f2)2|af2f2]2]1 1fr)a)1faf2|2)1|2
2 Aspersion de |r.15ectw|da M1 Proveedor Control de Plagas 5 Semanal P
los ambientes E 1]1f1]1 wla|afafa] |afafa]a)afe]f2 1l ]a|afafa]a]2f2
.. P 5(5|5|5 5|5(5(5|5|5|5|5|5[5|5|5]|5 5|5|5|5(5(5|5|5|5
Proveedor Control de Plagas 6 Diaria
E 5(5]|4]5 5(4|6|5|5|4(5]|6|5[5|5]|5]|5 5[5|6(5(5|5|5|4|6
P 11111 N 1 T O I I 1111111 f1(1
Proveedor Control de Plagas 7 Semanal
E 11111 1|1 11121111 f1(f1 1111221 f1(1
P 11111 BN I A I I N |1 )1f1f1f2y1)1)1
Proveedor Control de Plagas 8 Semanal
E 11111 1 1|1f2f1)1|1)1f2f2)1|1 1(1)1f1 11111
P 11111 1f1f1y1)1)1f1])1 1111 f1y1)1f1|1 1111
Proveedor Control de Plagas 9 Semanal
E 11111 121111 f1])1 11111 1(1)1(1 1(1)1)1
1 1 1 1 1 1
Proveedor Control de Plagas 1 Mensual P
E 1 1 1 1 1 1
i 11111 1f1f1y1)1j1f1)1 11111 1f1)1(1 11111
3 Cambio de Paneles Proveedor Control de Plagas 2 Semanal P
Atrapa Insectos E 11f1]1 t|1|ef2fa]a|a 2| |2]2f2f2 ] e]e| [2]2)2f2
P 1 1 1 1 1 1
Proveedor Control de Plagas 9 Mensual
E 1 1 1 1 1 1
i i 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Cambio de Laminas Proveedor Control de Plagas 1 Quincenal P
pegantes Atrapa E 1 1 1] || |2 1 1] |1 1 1 1] |1
Insectos ) P 1 1 1] || |2 1 1 1 1 1 1] |1
. ) Proveedor Control de Plagas 2 uincenal
4 Cambio de laminas de los 9 Q E 1] |1 wf |1] [zf |2 1f1 1| |1 1| |2
equlpgs A.t’rapa Insectf)s Y1 Proveedor Control de Plagas 5 Mensual P ! : : : : !
aplicacion de material E 1 1 1 1 1 1
1 1 1 1 1 1
pegante Proveedor Control de Plagas 9 Mensual P
E 1 1 1 1 1 1

Fuente: Microsoft Excel - Elaboracién propia
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Obijetivo especifico 04:

En el altimo objetivo se plantea evaluar los resultados respecto a eficiencia y
rentabilidad antes y después del kaizen. Para determinar la mejora de cada indicador, se
utiliz6 como referencia el estado en el que la problematica no se presentaba de manera
incisiva.

La Tabla 13 presenta los resultados de la variacidn de los tiempos de basqueda al mes
en un estado actual y de mejora. Los datos empleados fueron los registros de busqueda del
periodo diciembre 2021, en el que el almacén de la empresa se encontraba limpio y

organizado.

Tabla 13
Variacion de los tiempos de busqueda

Detalle Actual Mejora
Tiempo total de bdsqueda de productos 18.25 4.75
Costo hora hombre S/ 50.00 S/ 50.00
Rentabilidad (Costo oportunidad) 25% 25%
Costo total mensual S/1,140.63 S/ 296.88

Fuente: Microsoft Excel - Elaboracién propia
Nota. Los tiempos esta dado en horas.

La Tabla 14 presenta los resultados de la variacion de los tiempos reprocesos de
inspeccion y control. Los datos empleados fueron los registros de un personal con antigiiedad

mayor a 5 afios y es considerado como un referente en el proceso de inspeccion y control.

Tabla 14
Variacion de los tiempos de reprocesos de inspeccion y control

Detalle Actual Mejora
Tiempo de reprocesos de inspeccion 16 4.5
Tiempo de reprocesos de control 145 2.25
Tiempo reprocesos al mes 30.5 6.75
Costo hora hombre 50 50
Rentabilidad (Costo oportunidad) 25% 25%
Costo de oportunidad al mes S/ 1,906.25 S/ 421.88

Fuente: Microsoft Excel - Elaboracién propia
Nota. Los tiempos esta dado en horas.
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La Tabla 15 presenta los resultados de la variacion de los sobretiempos en la jornada
laboral por ejecucidn de servicios. Los datos empleados fueron el resultado de la aplicacién
del altimo mes con un formato base. Se descontd el tiempo de sobretiempos que se considere

razonable para el funcionamiento normal de la empresa.

Tabla 15
Variacién de los sobretiempos al mes

Detalle Actual Mejora
Tiempo total de sobretiempos 68.75 8.75
Costo hora hombre 50 50
Rentabilidad (Costo oportunidad) 25% 25%
Costo de oportunidad al mes S/ 4,296.88 S/ 546.88

Fuente: Microsoft Excel - Elaboracién propia
Nota. Los tiempos esta dado en horas.

Los datos de tiempos calculados se consideraron como el valor minimo de mejora a
alcanzar, de acuerdo con la teoria de la mejora continua. Esta teoria establece que, para lograr
una mejora significativa, es necesario establecer un objetivo claro y alcanzable (Mufioz,
Zapata & Medina, 2022). En este caso, el objetivo es reducir el tiempo de los procesos. Los
datos de tiempos calculados representan el tiempo minimo posible para realizar los procesos,
sin comprometer la calidad de los productos o servicios. Por lo tanto, estos datos se

consideran como el valor minimo de mejora a alcanzar.

Adicionalmente, se calcul6 el presupuesto de la inversion econdémica que significa

implementar las herramientas de mejora.

La Tabla 16 presenta el presupuesto detallado por cada herramienta. Los gastos de

movilidad se considero costos fijos durante toda la evaluacion.

Tabla 16
Presupuesto de la propuesta de mejora
Detalle Cant Costo
Instrumentos de $/660.00
medicion y analisis
Disefio 16 h S/320.00
Aplicacion 12 h S/240.00
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Recursos S/100.00
5S S/1,960.00
Disefio 12 h S/240.00
Implementacion 64 h S/1,280.00
Capacitacion 12 h S/240.00
Recursos S/200.00
Kardex S/1,220.00
Disefio 8h S/160.00
Implementacion 36 h S/720.00
Capacitacion 12 h S/240.00
Recursos S/100.00
Plan de capacitacion +
Check list $/880.00
Disefio 12 h S/240.00
Aplicacion 16 h S/320.00
Capacitacion 6h S/120.00
Recursos S/200.00
JIT S/1,660.00
Analisis 12 h S/240.00
Disefio 18 h S/360.00
Implementacion 36 h S/720.00
Capacitacion 12 h S/240.00
Recursos S/100.00
Gastos operativos S/1,200.00
Movilidad S/600.00
Alimentacion S/600.00
Costo total S/7,580.00

Fuente: Microsoft Excel - Elaboracién propia

Para establecer el horizonte de evaluacion, se considero los periodos de tiempo en
proyectos similares y la sostenibilidad de las herramientas. El horizonte de evaluacion
planteado comprende 1 mes de implementacion y 12 meses de seguimiento.

Asimismo, se utilizé la TMAR como costo de oportunidad o tasa de descuento. Esta

tasa es dinamica, ya que considera la linea de tiempo de los flujos de caja para homogeneizar
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las entradas en diferentes periodos de tiempo. La TMAR se calculé sumando el premio al
riesgo mas la inflacion mas el producto del premio al riesgo y la inflacion (Baca, 2010).

La Tabla 17 detalla los datos empleados para el célculo de la TMAR.

Tabla 17
Consideraciones de la TMAR
Detalle Valor
Premio al riesgo (i) 18%
Inflacion (f) 5.04%
i xf 0.91%
TMAR anual 23.95%
TMAR mensual 2.00%

Fuente: Microsoft Excel - Elaboracién propia

Para calcular el valor actual de los flujos de caja mensuales, se convirtio la TMAR a
una tasa efectiva mensual.

La Figura 34 presenta el flujo de caja proyectado de la mejora, calculado con la
TMAR mensual (2.00%). El costo de movilidad se consider6 un costo fijo durante toda la

proyeccion. Este costo es necesario por necesidad de supervision y seguimiento.
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Figura 33

Flujo de caja de la propuesta

MES Enero Febrero Marzo Abiril Mayo Junio Julio Agosto Setiembre Octubre Noviembre  Diciembre
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11

EGRESOS

Instrumentacién S/. 660.00

5S S/. 1,960.00

Kardex S/. 1,220.00

Capacitacion + Check list S/ 880.00

JT S/. 1,660.00

Gastos operativos S/. 1,200.00 S/. 600.00 S/ 600.00 S/. 600.00 S/ 60000 S/ 600.00 S/ 600.00 S/ 60000 S/ 60000 S/ 600.00 S/ 600.00 S/ 600.00

TOTAL EGRESOS S/. 7,580.00 S/. 600.00 S/. 600.00 S/ 600.00 S/. 600.00 S/ 600.00 S/ 600.00 S/ 600.00 S/. 60000 S/. 600.00 S/ 600.00 S/ 600.00

BENEFICIOS 0 1 2 B 4 5 6 7 8 9 10 11

Beneficios de la propuesta S/.0 S/ 2,343.38 S/ 2,577.72 S/ 2,835.49 S/ 3,119.04 S/ 3,430.94 S/ 3,774.04 S/ 4,151.44 S/ 4,566.59 S/ 5,023.24 S/ 552557 S/ 6,078.13

TOTAL BENEFICIOS S/.0 S/. 2,343 S/. 2,578 S/. 2,835 S/. 3,119 S/. 3,431 S/. 3,774 S/. 4,151 S/. 4,567 S/. 5,023 S/. 5,526 S/. 6,078

FLUJO MENSUAL DE -S/. 7,580 S/.1,743 S/.1,978 S/. 2,235 S/. 2,519 S/. 2,831 S/. 3,174 S/. 3,551 S/. 3,967 S/. 4,423 S/. 4,926 S/. 5,478

CAJA

Fuente: Microsoft Excel - Elaboracién propia

Se realizé el analisis econdmico con los indicadores TIR, VAN y B/C. La Figura 35 presenta indicadores econdémicos de la propuesta.

Figura 34

Indicadores econémicos de la propuesta

TMAR

TIR

VAN

B/C

VAN Beneficios
VAN Egresos

2.00%
31%

S/. 24,471

2.82

S/. 37,923
S/. 13,452

Fuente: Figura 34
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Aspectos éticos

La investigacion se realizé en una empresa de control de plagas con el consentimiento
de la empresa y sus trabajadores protegiendo la confidencialidad de todos los datos
proporcionados. Todos los participantes dieron su consentimiento, y ningiin empleado ni
tercero relacionado con la empresa fue identificado o asociado con ninguna causa especifica.
. Los estudiantes que realizaron la tesis se comprometen a mantener la confidencialidad de la
informacion recopilada y a informar siempre al personal sobre sus actividades. Toda la
informacion y datos externos se citaron y referenciaron adecuadamente. El disefio de mejora

es sostenible y protege la seguridad de los trabajadores. No tuvo ningun efecto negativo.
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CAPITULO III. RESULTADOS

La siguiente matriz presenta los valores actuales y los valores mejorados de los indicadores de desempefio, asi como el costo mejorado.

Ver Tabla 18
Tabla 18
Matriz de indicadores
Area Cadigo Indicador Formula Valor V_alor Costo Beneficio
actual Mejorado
Operaciones CR-09
glemP% pré)med'g d‘t? Tiempo total de bisqueda 13.83 3.75 S/1,140.63  S/843.75
] usqueda de producto Numero de busquedas
Operaciones CR-04
el LSRN
Tlempo_promedlo de Tiempo total de inspeccién y control 18.76 5 65 S/ 1.906.25 S/1.484.38
Calidad de Inspeccion 'y control Numero de servicios
s CR-08
Servicio
Tiempo promedio de Tiempo total de sobretiempos
Operaciones CR-02 sobretiempo Nimero de servicios 43.25 8.95 S/ 4,296.88 S/ 3,750.00
Fuente: Microsoft Excel - Elaboracién propia
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La Figura 36 muestra la variacion del tiempo promedio de bdsqueda de producto,
antes y después de la mejora.

Figura 35
Tiempo promedio de bisqueda — antes y después de la mejora

16.00

13.83

14.00
12.00
10.00
8.00
6.00
3.75

2.00

0.00

W Antes ™ Después

Fuente: Tabla 18.

El tiempo promedio de busqueda después de la mejora muestra una reduccion de

10.08 minutos.
La Figura 37 muestra la variacion del tiempo promedio del procedimiento de

inspeccion y control, antes y después de la mejora.

Figura 36
Tiempo promedio de inspeccion y control — antes y después de la mejora

20.00 18.76
18.00
16.00
14.00
12.00
10.00
8.00
6.00
4.00
2.00
0.00

5.65

® Sin capacitacion Con capacitacion

Fuente: Elaboracion propia.

El tiempo promedio de inspeccién y control después de la mejora muestra una

reduccién de 13.11 minutos.
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La Figura 38 muestra la variacion del tiempo promedio de sobretiempo, antes y

después de la mejora.

Figura 37
Tiempo promedio de sobretiempo — antes y después de la mejora

50.00

43.25

45.00
40.00
35.00
30.00
25.00
20.00
15.00
10.00

5.00

0.00

8.95

m Antes Después
Fuente: Tabla 18.
El tiempo promedio de sobretiempo despues de la mejora muestra una reduccion de
34.30 minutos.
La Figura 39 muestra la variacion conjunta de los tres indicadores de tiempo

promedio, antes y después de la mejora.

Figura 38
Tiempo promedio — antes y después de la mejora

Tiempo promedio

50.00
4%.;5
40.00
30.00
20.00 1383 1876
10.00 s 5 65 835
=52 —)L
0.00
De busqueda De inspeccién y control De sobretiempos

M Antes M Después

Fuente: Tabla 18.
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El indicador de busqueda tiene una variacion del 27.11%, el indicador de inspeccion y
control varia en 30.12% y el indicador de sobretiempos en 79.3%. Todas estas variaciones

tras la mejora.

La Figura 40 muestra la variacion de los Servicios ejecutados y la Valorizacion y

satisfaccion del cliente, antes y después de la mejora.

Figura 39
Servicios ejecutados y Valorizacion y satisfaccion del cliente — antes y después de la mejora

70
60
50 47.00
40
30
20

10 316 4,72

Servicios ejecutados Valorizacion y satisfaccion

66

M Antes Después

Fuente: Microsoft Excel - Elaboracién propia

Los servicios ejecutados muestran un aumento del 40.4% tras la mejora. Ademas,
aumento la valorizacion y satisfaccion del cliente, llegado a un valor promedio de calificacion

de 4.72 de 5.00 puntos.

La Figura 41 muestra la relacién entre el nimero de servicios ejecutados y el total de

servicios programados, representado el porcentaje de ejecucion con una linea de tendencia.
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Figura 40

Servicios ejecutados vs total de servicios programados

100 100.00%
90 90.00%
80 80.00%
70 70.00%
60 60.00%
50 50.00%
40 40.00%
30 30.00%
20 20.00%
10 10.00%
0 0.00%
Servicios ejecutados Total de servicio

Antes 47 63

Después 66 68

% de Ejecucion 74.60% 97.06%

memem Antes W Después  ++++ P % de Ejecucion

Fuente: Microsoft Excel - Elaboracién propia

La linea de tendencia muestra que el porcentaje de ejecucion de servicios aumento de
74.6% a 97.06%, lo que sugiere que la empresa mejora su capacidad para cumplir con los

requisitos de los clientes.

La Figura 42 muestra la comparacion de costos de la problematica antes y después de

la mejora

Figura 41
Costos del problema antes y costos después de la mejora

S/ 8,000.00 S/ 7,343.75

S/ 6,000.00

S/ 4,000.00

S/ 2,000.00 S/ 1,265.63

S/ 0.00

Antes Después

Fuente: Tabla 18.
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Tras la implementacion de la mejora, se logré reducir S/ 6,078.13 al mes. Ello
significa una reduccion de 82.77% de los costos asociados a las causas raices en las areas de

Calidad de servicio y Operaciones.

Por ultimo, la Figura 43 presenta el comparativo del Costo/Beneficio de la propuesta

de mejora, representado por el valor actual neto (VAN) egresos vs beneficios.

Figura 42
Costos vs Beneficio de la mejora

S/ 40,000.00 S/ 37,923.40

S/ 30,000.00
S/ 20,000.00
S/ 13,452.11

S/ 10,000.00

S/ 0.00

VAN Egresos VAN Beneficios

Fuente: Figura 34

La implementacion de las herramientas de mejora gener6 un beneficio neto de S/
24,471.29, lo que representa un retorno de la inversion de 281.91% en un plazo de 12 meses.
La relacion Beneficio/Costo de lo invertido es 2.82 veces, lo que indica que por cada S/ 1.00

invertido se obtiene S/ 1.82 de utilidad.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

Los resultados de este estudio son consistentes con los hallazgos de los estudios
previos. En este capitulo se discutirdn y presentaran las conclusiones de la investigacion en la
empresa de control de plagas.

Discusion

Los antecedentes presentan patrones comunes en los resultados tras la
implementacion de la metodologia kaizen y las herramientas lean. La reduccién del tiempo de
busqueda de productos en almacén fue del 30.12%, lo que representa una mejora
significativa. Este resultado es comparable con la reduccion del 36.3% obtenida por Molina y
Mora (2019) y la disminucion del 7% obtenida por Del Solar y Vargas (2021). La diferencia
entre estos resultados puede deberse a factores como la metodologia utilizada, los recursos
disponibles y la complejidad del sistema de almacenamiento.

La reduccién del tiempo promedio empleado para realizar el proceso de inspeccion y
control fue del 30.11%. Este resultado se debe a la implementacion del checklist, que
permitio eliminar el tiempo empleado para el reproceso de control. Ademas, la capacitacion
al personal logré reducir el tiempo del proceso de inspeccién en 13.11 minutos. Estos
resultados son comparables con los obtenidos por Crisanto (2022), quien aumento la
capacidad de produccion en un 12.9%, y con los obtenidos por Cririboga, Vélez y Montalvo
(2021), quienes lograron disminuir el 75% de las actividades realizadas del inventario fisico.
Comparativamente, los resultados muestran un avance sustancial en la eficiencia operativa al
realizar las actividades. La diferencia puede estar dada por la cantidad de elementos a
controlar en el check list o los datos analizados al emitir una conformidad del procedimiento.

Respecto a la reduccion de los sobretiempos de las jornadas laborales, la aplicacion
del JIT como herramienta de programacién de actividades resulté en una reduccion del

20.69% en los sobretiempos en las actividades laborales. Este logro se compara

Martinez Guerra, A.; Vigo Basilio, M. Pag. 76



1 “PN “Disefio de la metodologia kaizen para mejorar la eficiencia en las areas de

vesIIAD Calidad de servicio y Operaciones de una empresa de control de plagas,

DEL NORTE Trujillo, 2023”

favorablemente con los resultados de Chiriboga, Vélez y Montalvo (2021), quienes
mejoraron sus actividades de almacenamiento en un 75%, evitando asi los sobretiempos en
las jornadas laborales. También se presenta lo alcanzado por Pereda y Romero (2020),
quienes lograron reducir el tiempo ciclo total de produccion en un 11.75% mediante la
metodologia Kaizen, disminuyendo los tiempos de trabajo en un 50%. La planeacion y
programacion de las actividades es una herramienta eficaz para reducir la tasa de
sobretiempos laborales y los costos asociados a ellos. Esto se debe a que permite rentabilizar
las horas hombre planificadas en el dia, evitando que se desperdicien recursos.

Asi también, la mejora de la eficiencia operacional de esta investigacion logré una
mejora del 97.06% en la eficiencia de los servicios ejecutados, superando en un 13.54% la
situacién actual. De manera paralela, Chiriboga, Vélez y Montalvo (2021) consiguieron
elevar la eficiencia de sus operaciones internas, alcanzando hasta un 84.61% de mejora en la
ejecucion de actividades programadas. En la misma linea, Castro y Gonzales (2019),
obtuvieron como resultado que redujo el tiempo estandar del cuello de botella en un 22%,
mejorando la eficiencia de la linea de produccion en un 18%. En analisis, la baja eficacia de
las actividades en la jornada laboral sugiere que se estan trasladando costos de mano de obra
gue no generan un retorno econémico de la inversion. Esto se debe a que, si las actividades
no se realizan de manera eficiente, se requiere de mas tiempo y recursos para completarlas, lo
que aumenta los costos.

Por otro lado, la reduccidn de costos en esta tesis presenta una disminucion del
82.77% de los costos iniciales versus los mejorados, los cuales fueron asociados a las causas
raices y controlados con la metodologia y herramientas empleadas. Esta reduccion se
compara con lo alcanzado por Molina y Mora (2019), quienes lograron reducir 22.27% del
inventario, equivalente a 111.116 millones de pesos colombianos (104.487 miles de soles

aproximadamente). Por otro lado, Crisanto (2022), generd ahorros econémicos sustanciales
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ascendientes a S/ 1 937 723 en el transcurso de un afio. Asimismo, la mejora de la eficiencia
de la linea de produccién en un 18% redujo de los costos operativos hasta en un 27% (S/ 80
464.66) (Castro y Gonzales,2019). En comparacion con estos resultados, la reduccion de
costos obtenida en la presente investigacion es significativa. Esto se debe a que la
investigacion se centro en identificar y eliminar las causas raiz de los problemas que
generaban costos innecesarios, asimismo, para mantener y mejorar los resultados obtenidos,
la empresa deberia continuar implementando las herramientas de mejora propuestas. Ademas,
deberia realizar un seguimiento periédico de los costos para identificar cualquier problema
potencial.

Sobre el retorno de la inversion, la implementacion de las herramientas de mejora
genero un beneficio neto de S/ 24,471.29, lo que representa un retorno de la inversion de
281.91% en un plazo de 12 meses. Este resultado es comparable con el obtenido por Crisanto
(2022), quien presentd un ahorro economico ascendiente a S/ 1 937 723 en el transcurso de
un afo, correspondiente a un retorno del 179%. El analisis financiero de la implementacion
de las herramientas propuestas, en concordancia con Molina y Mora (2019), Crisanto (2022)
y Castro y Gonzales (2019), arroj6 un beneficio costo que supera mas de 2.5 veces la
inversion realizada. Todos estos resultados se evidenciaron después de un periodo mayor a 12
meses, por lo que se relaciona el tiempo de implementacion y seguimiento con la evolucion
del retorno de la inversion. La herramienta principal para trazabilidad la evolucion de la
inversion es el flujo de caja proyectado.

Finalmente, la satisfaccion del cliente mejor6 en mas del 60%. Este resultado es
comparable con el obtenido por Del Solar y Vargas (2021), quienes demostraron como la
aplicacion de planes de capacitacion y checklist influye directamente en la satisfaccion del
cliente; por lo que se desprende que un personal capacitado apoyado de herramientas de

verificacion y control, genera seguridad al cliente en el servicio u operacién brindado.
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Conclusiones

El trabajo de investigacion disefid la metodologia kaizen logrando mejorar la
eficiencia de las areas Calidad deservicio y Operaciones en un 40.4% y 94.4%

respectivamente respecto a la situacion inicial.

Se identifico la situacion inicial de las areas en estudio mediante, donde se detect6
desorden en el almacén, constantes reposiciones de productos vencidos, reprocesos de

inspeccidén y control y sobretiempos de trabajo.

Se analizé la informacidn recolectada donde se determind que el tiempo promedio de
busqueda de productos sobrepasa los 13.8 minutos, el tiempo promedio del proceso de
inspeccion y control en 18.76 y el tiempo promedio de sobretiempos en 43.25 minutos cada
jornada laboral. Esto repercute en una eficiencia en la ejecucion de los servicios programados
de 74.60% y en una puntuacién promedio de satisfaccion y valorizacion del cliente de 3.16 de

5 puntos.

Se disefio las herramientas 5S, Kardex, Plan de capacitacion, Checklist y JIT como

propuesta de mejora siguiendo la metodologia kaizen.

Se evaluaron los resultados respecto a eficiencia y rentabilidad. La mejora en
eficiencia se tradujo en un incremento del 40.4% en la ejecucion de los servicios
programados. En términos de rentabilidad, la mejora se evalu6 en un horizonte de tiempo de
12 meses, arrojando un VAN de S/. 24 471, una TIR de 31% y una relacion beneficio-costo

de 2.82.
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Anexo 02

Area Operaciones
Problema: Desorden en almacén.
Constante reposicion de productos vencidos

INDICADOR: Tiempo promedio de busqueda de producto

Causa raiz
CR-09  Ubicacion no fija de los productos en almacén
CR-04  Ausencia de control de mventario

Detalle Cantidad
Tiempo de blisqueda total al mes (horas) 18.25
Costo hora hombre 50
Rentabilidad (C osto oportunidad) 25%
C osto total mensual s/ 1,140.63

Nota: El costo del hh estd ocnsiderado el costo del personal porhora +
equipamento +insumos primarios +

Area Calidad de servicio
Problema: Reproceso de mspeccion
Reproceso de control
INDICADOR: Tiempo promedio de inspeccion y control

Causa raiz
CR-01 Desconocimiento del Manejo Integral de Plagas (MIP)

CR-08 No se cumplen los estandares de limpieza

Detalle Cantidad
Tiempo de reprocesos de inspeccién 16
Tiempo de reprocesos de control 145
Tiempo reprocesos al mes 30.5
Costo hora hombre 50
Rentabilidad (Costo oportunidad) 259%
Costo de oportunidad al mes S/ 1,906.25

Nota: El costo del hh estd ocnsiderado el costo del personal porhora +
equipamento + insumos primarios +

Area Operaciones
Problema: Trabajos a tltimo mimito (o sobretiempos)

INDICADOR: Tiempo promedio de sobretiempos

Causa raiz
CR-02  Falta de programacion y organizacion de servicios

Detalle Cantidad
Tiempo total de sohretiempos 68.75
Costo hora hombre 50
Rentabilidad (Costo oportunidad) 25%
Costo de oportunidad al mes S/ 4,296.88

Nota: El costo del hh estd ocnsiderado el costo del personal porhora +
equipamento +insumos primarios +

Martinez Guerra, A.; Vigo Basilio, M. Pag. 86



1 “PN “Disefio de la metodologia kaizen para mejorar la eficiencia en las areas de

vesIIAD Calidad de servicio y Operaciones de una empresa de control de plagas,

DEL NORTE Trujillo, 2023”

Anexo 03

DESORDENADO

i Tiempo de i Tiempo de
N° Busqueda , N° Busqueda i
busqueda busqueda

1 11.25 38 19.05

2 13.83 39 16

3 11.5 40 19.34

4 14.12 41 16.25

5 11.75 42 19.63

6 14.41 43 16.5

7 12 44 19.92

8 14.7 45 16.75

9 12.25 46 20.21
10 14.99 47 17
11 12.5 48 20.5
12 15.28 49 17.25
13 12.75 50 20.79
14 15.57 51 13.2
15 13 52 13.69
16 15.86 53 12.77
17 13.25 54 12.88
18 16.15 55 13.19
19 13.5 56 13.5
20 16.44 57 13.5
21 13.75 58 13.81
22 16.73 59 14.12
23 14 60 14.43
24 17.02 61 14.74
25 14.25 62 15.05
26 17.31 63 15.36
27 14.5 64 12.67
28 17.6 65 12.98
29 14.75 66 16.29
30 17.89 67 12.1
31 15 68 11.91
32 18.18 69 12.67
33 15.25 70 13.19

Tiempo promedio
34 ] 13.83
18.47 (min)
Tiempo Total
35 18.25
15.5 (horas)

36 18.76
37 15.75
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