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RESUMEN

El objetivo de la investigacion fue determinar de qué manera la implementacion de la
metodologia 5S en el area de almacén mejora el tiempo de atencion al cliente en la empresa
Ferreteria Carranza S.R.L., Cajamarca — 2021. El tipo de estudio fue aplicado, de enfoque
cuantitativo, con nivel descriptivo — explicativo y de disefio preexperimental — corte
longitudinal. La muestra estuvo conformada por los clientes que fueron atendidos durante
30 dias laborales, es decir 1 mes antes (setiembre) y 1 mes después (noviembre) del tiempo
de atencion al cliente. A la vez, los instrumentos aplicados fueron fichas de registros,
bibliogréficos y de control de cumplimiento diario. Entre los resultados del diagnostico se
obtuvo que el porcentaje promedio de la metodologia 5S en el almacén de la ferreteria fue
de 40%, el tiempo de espera en cola (Wq) estuvo en un rango que va de 25.98 a 31.21
minutos, la cola de espera mostraba un rango que va de 12 a 18.5 clientes y el tiempo de
atencion (TA) se hallaba en un intervalo de 9.89 a 15.77 minutos. Se concluy6 que mediante
esta filosofia se pudo reducir significativamente el Wq de 27.93 min a 21.83 min, el nimero
de cola promedio de clientes de 15.32 a 7.93 y el TA de 12.10 min a 5.46 min. Se sugiere a
la alta direccion aplicar la filosofia 5S a otras areas de la empresa, ya que, al mejorar las
areas de trabajo a través de la eliminacion de los “desperdicios” encontrados, incrementa

considerablemente la productividad y eficiencia de los procesos llevados a cabo.

Palabras claves: Metodologia 5S, tiempo, atencion al cliente.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

1.1. Realidad probleméatica

En los ultimos afios, la metodologia 5S ha tenido un gran auge en las compafiias
partiendo del reducido costo que abarca su puesta en marcha, la disminucion de accidentes,
el aumento en la motivacion del personal, el incremento de la calidad y productividad, el
ahorro en costos y recursos, entre otros (Pardo, 2008). Esta técnica empleada en la gestion y
administracion del area de trabajo dirige a un proceso de mejora continda prolongada que
logra aumentar la productividad, calidad y competitividad en las empresas. Ademas, este
método es util en las compafiias de servicios, manufactura, transformacion o de cualquier
otro rubro, hasta puede ser usado en los hogares, como también en las tareas cotidianas
(Romero, 2018). En el contexto internacional y en Latinoamérica, se puede notar el interés
en la herramienta 5S, y en su aplicacién, como primer paso para llegar a la excelencia
empresarial. Por ejemplo, en Ecuador existe una tendencia en iniciar y consolidar
experiencias de las 5S para alcanzar el compromiso del mejoramiento continuo de la calidad
y productividad en las areas de trabajo, con un 6ptimo ambiente laboral con seguridad y
salud en el trabajo (Pifiero et al., 2018). Ademas, esta herramienta de las 5S naci6 en Japon
y a causa de su sencillez al momento de implementarlo y a la generacién de resultados
significativos, ha logrado extenderse en muchas compafiias por todo el mundo. Por esta
razon, el Perd no debe ser la excepcion, pues en la actualidad se requieren de métodos
practicos que permitan aumentar la productividad en las compafiias peruanas, pues son, en
su mayoria micro y pequefias empresas con escasos niveles de productividad sectorial

(Carrasco, 2017).

Esta realidad no es ajena para la empresa Ferreteria Carranza S.R.L., ya que hoy en

dia, presenta problemas en los tiempos de atencion al cliente, ocasionado que la atencion se
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tarde demasiado por parte de los mismos trabajadores. Esto trae como consecuencia que el

valor percibido de la compra de parte de los clientes, se ira reduciendo considerablemente,
creando asi, una mala relacion con los mismos; ya que su tiempo es valioso y guiarlos para
gue no tengan ningun problema, es prioridad de la empresa para crear un buen servicio al
cliente. Estos problemas se deben a que los trabajadores invierten mucho tiempo en saber
dénde queda ubicado los productos que son solicitados, para su posterior despacho. Este
desorden es ocasionado por la falta de organizacién y limpieza, por ejemplo: mercaderias
que no fueron vendidos porque el cliente lo cancelo habiendo dado un adelanto del 50%;
devoluciones de productos por garantia; equipos que se compraron con antelacion para
grandes proyectos que al final fueron a parar en el almacén; falta de capacitacion a los
trabajadores por parte de la empresa, ya que habia algunos productos que ellos desconocian;
y a veces, los trabajadores realizaban despacho con error, es decir, algunos despachos eran
enviados a clientes incorrectos o la cantidad del producto no concordaba con la lista de
pedido, ocasionando grandes pérdidas econdmicas para la misma empresa. Provocando que
la atencidn al cliente no sea de forma eficaz y eficiente en el tiempo estimado, generando asi
numerosos reclamos y quejas por parte de los mismos. Bajo ese contexto, se justifica el
estudio porque se propone la implementacién de la metodologia 5S en la empresa Ferreteria
Carranza S.R.L., éste le permitira mejorar ciertos aspectos como el uso de los espacios de
trabajo, la higiene, la organizacion, las normas y las dinamicas de convivencia dentro de las
compafiias. Todas estas ventajas impactaran de manera favorable el tiempo de atencion al
cliente, significando para la empresa ferretera aumentar su rentabilidad, debido a que
mantendra una buena relacion con sus clientes y poder ser referenciado por los mismos hacia

otras personas.
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De igual forma, se detallara la realidad de la problematica en comparacion con otros

estudios precedentes a esta investigacion, que servirdn como guia en el tema a tratar y para
la discusién. A nivel nacional, Marin (2017) determiné como la implementacion de las 5S
optimiza la productividad en el area de atencion al cliente de la empresa Lider Quim S.R.L,
San Martin De Porres. El tipo de investigacion fue la aplicada, el nivel explicativo, el
enfoque cuantitativo y el disefio casi experimental. Ademas, la muestra estuvo conformada
por la base de datos (ventas) de la compafiia, del periodo julio 2016 — abril 2017. Concluyé
que la aplicacién de las 5S optimizo la productividad en un 29.95% en el area de atencion al
cliente, del mismo modo mejor6 la eficiencia y la eficacia en un 21.40% y 14.15%
respectivamente. Asimismo, Ticona (2020) propuso la aplicacion de la metodologia 5S para
optimizar la calidad de atencion al cliente en el banco Azteca, Puente Piedra. El tipo de
investigacion fue la aplicada y el nivel descriptivo. La muestra estuvo constituida por todos
los colaboradores (6) en el area de Plataforma de Ventas de crédito de la agencia bancaria.
Concluyé que gracias a la aplicacion de esta herramienta logré mejorar la calidad de servicio
en un 67.22%, de la misma forma redujo el tiempo de espera de los clientes para su atencion
de 4.48 horas a 3.36 horas, incrementando significativamente los ingresos mensuales de la
agencia bancaria. Por otro lado, a nivel internacional, Alvarez et al. (2016) realizaron una
propuesta para la aplicacion del modelo 5S en el proceso de ensamble de ejes para camiones
en laempresa Servikom Ltda. El tipo de estudio fue la aplicada y el nivel descriptivo. Obtuvo
como resultado que la implementacion de esta herramienta logré suprimir las falencias que
imposibilitaban el correcto desemperfio del proceso productivo de la empresa y el empleo de
herramientas que forman parte de la mejora continua. Concluyeron que es necesario
capacitar a los operarios sobre los beneficios que puede otorgar el uso de este modelo en

cada estacion de trabajo y que impacto puede lograr en la productividad de la empresa.
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Siendo uno de estas mejoras, la disminucion de tiempos improductivos durante toda

la operacion, ya que afectaba las entregas a tiempo del producto culminado. De igual forma,
Yantalema (2020) optimiz6 la productividad de un taller mecanico de una industria de
alimentos localizado en la ciudad de Guayaquil, a través de la implementacién de la
metodologia 5S. El enfoque de estudio fue mixto, la investigacién de campo — bibliogréafica
— documentada y un método aplicado, deductivo y estructural de Kurosawa. Logro
implementar adecuadamente esta herramienta, a partir de las capacitaciones realizadas al
personal que labora en el area, y promover un habito y una disciplina estructural que
proporciono el desarrollo de un ambiente mas favorable para las tareas de mantenimiento y
reparacion. Concluyo que la eficiencia de procesos se incremento en un 44.93%, la eficacia
del operario en un 20%, la productividad en un 0.09%, del mismo modo existié una

reduccién significativa en un 79% de los costos mensuales.

Por otro lado, en la parte tedrica se menciona el concepto la metodologia 5S que
segun Sacristan (2005) es un programa de trabajo para talleres y oficinas que trata de
aumentar tareas de orden o limpieza y reconocimiento de anomalias en el lugar de trabajo,
que por su sencillez permiten la colaboracion de todos a nivel individual o grupal,
optimizando el ambiente laboral, la productividad y la seguridad de personas y equipos.
También, esta metodologia fue desarrollada por Hiroyoki Hirano, el cual toma su nombre de
5 principios japoneses que comienzan con S: Seire seiton, seiso, seiketsu y shitsuke. Cuyo
significado de cada palabra es la siguiente: Organizacién, Orden, Limpieza, Estandarizacion,
Disciplina (Pardo, 2008). De igual manera, se indica el concepto de Atencién al cliente, para
Vega (2017) es la manera en la que un trabajador se dirige al cliente y cumple con las
expectativas del mismo, previo de tomar el servicio de la compafiia y decidir si regresara o

no; por otra parte, el Tiempo de atencion es la diferencia entre el tiempo total de servicio y
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el tiempo de espera en la cola (Garcia J. , 2016); y el Tiempo de espera en la cola, se

estudia desde el comienzo del siglo XX, y es denominada teoria de colas (o de filas o de
tiempo de espera) (Garcia J. , 2020). Un sistema de colas se puede describir como sigue: Un
conjunto de clientes llega a un sistema buscando un servicio, esperan si este no es inmediato,
y abandonan el sistema una vez han sido atendidos. En algunos casos se puede admitir que

los clientes abandonan el sistema si se cansan de esperar (Garcia J. , 2016).
1.2.  Formulacién del problema
1.2.1. Problema general
¢De qué manera la metodologia 5S en el area de almacén mejora el tiempo de
atencion al cliente en la empresa Ferreteria Carranza S.R.L., Cajamarca — 20217
1.3.  Objetivos
1.3.1. Objetivo general
Implementar la metodologia 5S en el area de almacén para mejorar el tiempo de
atencion al cliente en la empresa Ferreteria Carranza S.R.L., Cajamarca — 2021.
1.3.2. Objetivos especificos
e Realizar un diagnostico de la metodologia 5S en la empresa Ferreteria Carranza
S.R.L., Cajamarca — 2021.
o Identificar el tiempo de atencion actual del cliente en la empresa Ferreteria Carranza
S.R.L., Cajamarca — 2021.

e Disefiar e implementar la metodologia 5S en la empresa Ferreteria Carranza S.R.L.,

Cajamarca — 2021.
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e Medir los resultados después de la implementacion de la metodologia 5S en la

empresa Ferreteria Carranza S.R.L., Cajamarca — 2021.
e Identificar el beneficio econdmico de la implementacion de la metodologia 5S en la
empresa Ferreteria Carranza S.R.L., Cajamarca — 2021.

1.4.  Hipdtesis
1.4.1. Hipotesis general

La metodologia 5S en el area de almacén mejora el tiempo de atencion al cliente en

la empresa Ferreteria Carranza S.R.L., Cajamarca — 2021.
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CAPITULO II. METODOLOGIA

2.1. Tipo de investigacion

El tipo de investigacion del presente trabajo fue pre experimental de corte
longitudinal. Como afirman Hernandez et al. (2014) este tipo de disefio cuenta con un solo
grupo, donde su control es el minimo. Por lo comin, es provechoso como una aproximacion
al problema de estudio en la realidad.

Ademas, como expresan Cabezas et al. (2018) el estudio longitudinal se efectua
durante distintas etapas del estudio, esto se da con el objetivo de comparar la data obtenida
durante la investigacién, con la poblacién o muestra.

2.2.  Enfoque de investigacion

El enfoque del estudio fue el cuantitativo, ya que se va centrar en los analisis
numéricos de los datos obtenidos a traves de las encuestas. Teniendo en cuenta a Hernandez
et al. (2014) emplea la recopilacion de datos para demostrar hipotesis con base en la
mensuracion numeérica y en el analisis estadistico, con el objetivo de implantar pautas de
comportamiento Yy justificar teorias.

2.3.  Nivel de investigacion

El nivel del estudio fue el descriptivo — explicativo. De acuerdo con Hernandez et al.
(2014), el nivel es descriptivo porque busca especificar propiedades y caracteristicas
fundamentales de algin fendmeno que se estudie. Ademas, describe inclinaciones de una
poblacién o grupo.

Por otra parte, Hernandez et al. (2014) sefialan que el alcance explicativo pretende

determinar las causas de los fendmenos o sucesos que se analizan.
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2.4. Poblacién

Segun Naupas et al. (2018) es el total de las unidades de estudio (personas, objetos,
conglomerados, hechos o fendmenos), que contienen las caracteristicas requeridas, para ser
consideradas como tales. La poblacién por tanto qued6 definida por los clientes que son
atendidos durante 30 dias laborales, es decir 1 mes antes (setiembre) y 1 mes después
(noviembre) del tiempo de atencion al cliente en la empresa Ferreteria Carranza S.R.L.,
Cajamarca — 2021.

2.5. Muestra

Por otro lado, la muestra se debe entender como una porcion de la poblaciéon que
presenta las caracteristicas requeridas para el estudio (Naupas et al., 2018). La muestra para
este estudio tuvo el mismo tamafio de la poblacion. Del mismo modo, la técnica de muestreo
fue la no probabilistica intencional, porque la eleccion de los sujetos no depende de la
probabilidad, sino de las caracteristicas del estudio y del criterio del investigador en base a
la necesidad directamente observada (Naupas et al., 2018).

2.6. Operacionalizacién de las variables
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Tabla 1 -
Operacionalizacion de las variables
VARIABLE D.CONCEPTUAL D.OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES
o programa. do Sein (Clsifican " (LIS

trabajo para talleres y
oficinas que consiste

en desarrollar
actividades de
orden/limpieza y

deteccién de anomalias
en el puesto de trabajo,
que por su sencillez

5S !
permiten la
participacion de todos
a nivel

individual/grupal,

Seiton (Orden)

% de productos
ubicados

Seiso (Limpieza)

% de programas de
limpieza ejecutadas

Seiketsu
(Estandarizacion)

Esta variable sera
medida por el disefio

% de puntaje
obtenido de
auditoria

experimental

% de puntaje

mejorando el ambiente Shitsuke obtenido de

de trabajo, la seguridad (Disciplina) auditoria

de personas y equipos

y la productividad”

(p.17).

Silva (2020) sefiala Wg= (Clientes
“que es una Tiempo de espera atendidos/clientes en
herramienta de cola de espera) * A
marketing, que se A= tasa de llegada

encarga de establecer
puntos de contacto con
los clientes, a través de
diferentes canales, para
establecer relaciones
con ellos, antes,
durante y después de la
venta” (p. 1).

ATENCION AL
CLIENTE

Esta variable sera
medida por el disefio
experimental
Tiempo de atencion

TA = Tiempo de
espera en la cola —
Tiempo de espera en
el sistema

Fuente: Elaboracion propia.
2.7. Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos

2.7.1. Técnicas

Como afirma Arias (2012) es el procedimiento o forma particular de obtener datos o

informacion.

Para el desarrollo del presente estudio, se utilizd las siguientes técnicas de

recoleccion de informacion, tales como: la observacion, andlisis documental y la encuesta.

Pag. 16



UNIVERSIDAD METODOLOGIA 55 EN EL AREA DE ALMACEN PARA

PRIVADA

MEJORAR EL TIEMPO DE ATENCION AL CLIENTE EN LA

DEL NORTE EMPRESA FERRETERIA CARRANZA S.R.L., CAJAMARCA -

2021
e Por medio de la observacién se pudo recopilar informacion de forma directa

de las deficiencias, que puedan aclarar los hechos que no permiten el
desarrollo 6ptimo de la gestion.

e A través del analisis documental, se logr6 extraer nociones de los textos de
consultas, articulos de investigacion e informes publicados, relacionados con
la aplicaciéon de la metodologia 5S para mejorar el tiempo de atencion al
cliente; los cuales servirdn para la elaboracién del marco tedrico.

2.7.2. Instrumentos

Citando a Arias (2012) un instrumento de recopilacion de informacion es algln
formato, recurso o dispositivo (en papel o digital), que se emplea para obtener, almacenar o
registrar datos, durante la elaboracion del estudio.

Los instrumentos que se emplearon en esta tesis fueron las fichas de registros y
bibliogréficas.

Para este estudio se usaron la ficha de control de cumplimiento diario, ya que facilitd
controlar el empleo diario de la metodologia 5S en la Ferreteria Carranza S.R.L.

2.8.  Técnicas de procesamiento y analisis de datos

Una vez conseguido los datos a partir de los instrumentos, se siguié con digitalizarlo
y luego validarlo para el ingreso a la base de datos a través de hojas de calculo. Después de
ello, se empez6 al procesamiento de la informacién, aplicando tablas y graficos de barras,
con el objetivo de organizar, tabular y ordenar los datos (estadistica descriptiva); por medio
del uso del IBM SPSS Statistics 26.

Para la contratacion de las hipotesis (andlisis inferencial) se empled el método de
disefio en sucesion o en linea, también conocido como el método Pre-Test y Post-Test, el

cual consta de los siguiente:
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e Una medicion preliminar de la variable dependiente a ser empleada (Pre-

Test).
e El uso de la variable independiente a los sujetos del grupo.

e Una posterior medicion de la variable dependiente en los sujetos (Post-Test).

O X O

Figura 1. Analisis interpretacion de resultados

Fuente: Elaboracion propia.

Donde:

e OLl: Estado actual del tiempo de atencion al cliente en la empresa Ferreteria
Carranza S.R.L.

e X: Metodologia 5S

e 02: Estado posterior del tiempo de atencion al cliente en la empresa Ferreteria
Carranza S.R.L.

Asimismo, se aplic la teoria de colas para direccionar més el andlisis al objetivo de
nuestro estudio calculando los tiempos de espera promedio, tiempo de atencion y tiempo
total de servicio, etc.

Segun Damian y Vasquez (2013, como se citd en Rojas, 2017):

Promedio de llegadas (1)

n° clientes que llegan

B Tiempo total de atencion
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Promedio de servicio ()

Clientes atendidos

B Tiempo total de servicio

Tiempo promedio de espera en la cola (Wq)

A
Wg=—
a H(u—2)
Tiempo promedio en el sistema (W5s)
A
Ws =
(n=2)

Para servidor multiple (s>1)

Tiempo de atencion: Ws-W(q

2.9. Aspectos éticos

e Valor social: La investigacion debe tener el proposito de brindar mejoras a la
empresa en estudio. Asi mismo también debe servir como referencia para
otras empresas en los diferentes rubros.

e Consentimiento informado: Inicia en el momento en que se comienza el
levantamiento de informacion a los participantes de la investigacion; por otro
lado, mantiene el compromiso ético de asegurar la capacidad del sujeto para
conceder el consentimiento sin coaccion alguna.

e Legalidad: La informacion brindada serd utilizada de manera correcta, con el
fin de lograr los objetivos de la investigacion

e Originalidad: Se detallaran las necesidades internas y externas del proyecto,
los cuales comprenden aspectos de calidad y claridad, a su vez, se citaran las

fuentes bibliograficas de manera de otorgar confianza.
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CAPITULO IlIlI. RESULTADOS

3.1. Situacion actual en el area de atencion al cliente en la empresa Ferreteria

Carranza S.R.L.

Es aqui donde se lleva a cabo una corta descripcion de las tareas de la compafiia, sus
generalidades, misidn, vision, sus prop0sitos, su organigrama, sus principales productos y,
por Gltimo, el area donde se reconocio el problema.

3.1.1. Descripcion general de la empresa

En el afio 2011 los sefiores Victor Carranzay dos familiares mas se asocian para crear
“FERRETERIA CARRANZA S.R.L. Iniciaron sus operaciones con la puesta en
funcionamiento de su primera tienda (150 mt?), el dia 01 de junio del afio 2011, ubicada en
Jr. Reyna Farge, con la venta de productos para la mineria, construccion y soldadura, con un
solo empleado se pone en marcha, lo que era para ese entonces el suefio del Sr. Victor
Carranza. Convirtiendo la empresa en un patrimonio familiar. En el afio 2014 gracias a la
buena relacion que tenia la empresa con los bancos inauguraron su segunda tienda ubicada
en la Av. Via de Evitamiento Norte N.1697, adicionalmente con el propdésito de incrementar
el portafolio de productos se empez6 a ofrecer mas diversidad de material.

“FERRETERIA CARRANZA S.R.L.” logrd posicionarse como una de las ferreterias
preferidas de Cajamarca, por sus productos de calidad, precios y atencion personalizada por
lo que actualmente es suplidor de otras ferreterias de provincia, gracias a la buena
administracion y vision en el negocio de ventas de materiales para la mineria, construccion
y soldadura.

Vision: Lideres del mercado Cajamarquino con presencia en todas sus provincias.
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Mision: Brindar méas variedad en productos nacionales e importados, de buena
calidad con un excelente servicio y atencion al cliente, sin olvidar motivar siempre a nuestros

colaboradores, contribuyendo al desarrollo de la empresa.

Estructura Organizacional

El proyecto se centra especialmente en el departamento de bodega y en el servicio al cliente
de la empresa. En la siguiente figura se aprecia en cdmo esta estructurada internamente la

empresa, a partir de la gerencia general hasta los ayudantes.

GERENTE
GENERAL

SUBGERENTE

DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO
DE TRANSPORTE DE BODEGA DE FACTURACION

SERVICIO AL

CLIENTE

Area de ventas y
dministracion d
producto

Choferes Facturacion

Cuentas por

Ayudantes Generales
cobrar

Figura 2. Organigrama de la empresa
Fuente: Elaboracion propia.
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3.1.2. Portafolio de productos de la empresa

A continuacion, se detallan los productos que la empresa ofrece y los que tienen la

mayor demanda, a la vez, tiene un valor significativo para el cliente pues satisfacen sus

diferentes necesidades y conforman los atributos principales que tiene la ferreteria.

Calamina de techo

Tubos de construccion

Material de construccion, compuesto por una mezcla
de cemento con asbesto, empleado principalmente en
forma de planchas onduladas para cubrir el techo.

El tubo de hierro se suele usar para componer
elementos estructurales como los marcos de acero. Los
marcos son basicos para transferir cargas al suelo en
situaciones en los que factores externos, como
terremotos o vientos fuertes, son frecuentes.

El fierro de construccion es una barra de acero de
seccion redonda con la superficie estriada o con
resaltes, lo que mejora la adherencia al concreto al
utilizarse en la industria de la construccion.

Es una cinta métrica flexible, enrollada dentro de una
caja de plastico o metal, que generalmente esta
graduada en centimetros en un costado de la cinta y en
pulgadas en el otro.
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Balde de pintura La pintura latex brinda una buena proteccion a las

superficies pintadas generando una buena proteccién
contra la humedad y el roce que son uno de los motivos

" =3 | el cual se causa el desgaste de las paredes. Una de sus
v e caracteristicas de esta pintura es que son lavables, lo
que facilita en su limpieza.

Figura 3. Productos de la empresa Ferreteria Carranza S.R.L.

Fuente: Elaboracion propia.
3.1.3. Descripcion del estado actual del almacén

Hoy en dia, la empresa ferretera presenta problemas en los tiempos de atencion al
cliente, ocasionado que la atencion se tarde demasiado por parte de los mismos trabajadores.
Esto trae como consecuencia que el valor percibido de la compra de parte de los clientes, se
ird reduciendo significativamente, creando asi, una mala relacion con los mismos; ya que su
tiempo es valioso y guiarlos para que no tengan ningun problema, es prioridad de la empresa

para crear un buen servicio al cliente.

Estos problemas se deben a que los trabajadores invierten mucho tiempo en saber
dénde queda ubicado los productos que son solicitados, para su posterior despacho. Este
desorden es ocasionado por la falta de organizacién y limpieza, por ejemplo: mercaderias
que no fueron vendidos porque el cliente lo cancelo habiendo dado un adelanto del 50%;
devoluciones de productos por garantia; equipos que se compraron con antelacion para
grandes proyectos que al final fueron a parar en el almacén; falta de capacitacion a los
trabajadores por parte de la empresa, ya que habia algunos productos que ellos desconocian;
y a veces, los trabajadores realizaban despacho con error, esto quiere decir que, algunos
despachos eran enviados a clientes incorrectos o la cantidad del producto no concordaba con

la lista de pedido.
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Por otra parte, hay muchos elementos insignificantes que impiden las vias de
circulacion del almacén, entorpeciendo las tareas en el proceso de despacho, asimismo por
el incorrecto orden de los productos, estos mismos tienden a chancarse, derramarse o
caducarse, dando como resultado pérdidas considerables para la empresa y por ende una baja
calidad en su mercaderia. Paralelamente, los retrasos en la entrega de los pedidos y los
pedidos otorgados de forma incompleta, generan que los productos sean negados y
reembolsados al almacén, ocasionando costos de transporte, almacenaje, mano de obra y
tiempo. De este modo, todos estos factores causan que la atencion al cliente no sea de forma
eficaz y eficiente en el tiempo estimado, generando asi numerosos reclamos y quejas por

parte de los compradores.

Situacion actual

Figura 4. Desorden
Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 5. Pasillos llenos de mercaderia
Fuente: Elaboracion propia.

Figura 6. Andamios sucios y rayados
Fuente: Elaboracion propia.

Esta mala distribucion como se aprecian en las figuras, asi como el desorden en los
andamios, generan los retrasos y reclamos por parte de los clientes a la empresa, todo esto

compromete considerablemente la permanencia de futuros compradores.
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Tabla 2

Evaluacion inicial 5S

Valores asignados

EVALUACION DE ITEMS Auxiliares  Administrativos  Total
20 20 40
CLASIFICACION
Existen productos o herramientas innecesarias en el area 2 2
Hay cosas sin valor en las ubicaciones para almacenaje 2 2 15
Existen productos o cajas sin descripcion e identificacion 1 1
Existen productos o herramientas que pueden ser reutilizadas 3 2
ORDENAR
Los productos y cajas se encuentran ubicadas correctamente 3 3
Los materiales para el despacho se encuentran debidamente ordenados 2 2
Las mercancias estan ordenadas por tipo y tamafio 2 1 16
Los pocos equipos de carga que no sir_ven, se encuentran lejos de la zona 2 1
operativa
LIMPIEZA
Los racks del almacén siempre se encuentran limpios 2 3
La zona de transito operacional se encuentran limpias 2 2 17
Las mercancias almacenadas se encuentran limpias 2 1
Las materiales para el despacho se encuentran limpios 3 2
ESTANDARIZACION
Se conoce la situacion actual de_l almacén por los encargados y 2 3
supervisores
Se aplican las primeras 3S en el almacén 2 2 14
Se encuentra debidamente sefializada el area de operaciones 1 2
Se implementa alguna normativa de parte de los encargados 1 1
DISCIPLINA
Se fomenta la practica de algunas de las S mencionadas 2 2
Se respetan las indicaciones de los supervisores 2 2 18
Se cumple con la aplicacion de toda la metodologia 3 2
Se respeta las normas y valores de la empresa 3 2

Fuente: Elaboracion propia.
En la ficha de evaluacion de 5S las preguntas fueron medidas en escalas de la
situacion que van de 1 a 5, donde 1 significa no se cumple, 2 pocamente se cumple, 3 se

cumple medianamente, 4 se cumple y 5 se cumple perfectamente.

De esta forma, segun la tabla 2, se observd que el porcentaje promedio de la
metodologia 5S en el almacén de la ferreteria fue de 40%. A la vez, la mayor puntuacion fue
la de Disciplina, puesto que se estan chequeando los procedimientos que constantemente se

Ilevan a cabo, pero no se fija un control sobre estos, ademas, se aprecia que el menor fue la
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de Estandarizacion, pues no existe un correcto procedimiento en los procesos que se

efectian dentro del area de almacén.

Tabla 3

Tabulacién inicial 55

Metodologia Logro Logro Porcentaje

5S estimado obtenido

1S 40 15 37.5%

2S 40 16 40.0%

3S 40 17 42.5%

4S 40 14 35.0%

5S 40 18 45.0%
Promedio 40.0%

De la tabla se puede visualizar la gran diferencia que existe entre los porcentajes

obtenidos con los estimados, el cual significa que la empresa no cumple con las 5S, dando

como como resultado que no estén en dptimas condiciones la organizacion, orden y limpieza,

afectando considerablemente en la productividad, competitividad y calidad de la ferreteria.

Cabe resaltar que el valor del logro estimado es 40 (puntaje maximo establecido por los

auxiliares y administrativos), si la empresa llegase a cumplir con todos items definido en la

ficha de evaluacion.

45
40
35
30
25
20
15
10

(¢ ]

Evaluacion inicial de logros obtenidos 5S

1 2

= |_ogro estimado

3

4

=== |_ogro obtenido

5

Porcentaje

Figura 7. Evaluacién antes logro obtenido
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Fuente: Elaboracion propia.

3.1.4. Diagrama del analisis del proceso de despacho

En el DAP se puede observar una serie de inconvenientes que se generan en el

almacén durante el proceso de despacho, por lo que dan como resultado 44 min de demora.

Toda esta demora, es producida por distintos factores, uno de ellos es por el desorden
y la incorrecta clasificacion de las pinturas, por otra parte, se considera que faltan adn
programas de limpieza en productos terminados, tales como los tubos y fierros de
construccion, pues se deben limpiar y despachar a la vez, a esto se suma los distintos
materiales que dificultan el pase a los montacargas para su rapida preparacion de los pedidos,
asi como el traslado de los productos al &rea de despacho. Todos estos problemas causan
molestia a todo el personal empleado y a la vez afecta al clima laboral, debido a que un

equipo no comprometido no trabaja correctamente.
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Tabla 4
DAP actual
Empresa: Ferreteria R
Carranza SRL DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESO
Departamento:
Almacén Fecha: 15/09/2021

Producto: Calaminas Método de trabajo: Descriptivo

Realizado por: Victor

J. Tatiana T. Aprobado por: Departamento de bodega
Simbolo
L Tiempo < .
Actividad . @ Ij !| v N Observaciones
min
(i) )
Recepcion de PY Se genera pequefias demoras
pedido del 4 debido a distintas opiniones de
cliente los clientes.
Validar el Inexactitud del stock del sistema,
stock en el 2 ® .
. lo cual ocasiona demoras.
sistema

Cerrar pedido 1 ®

Se entrega
pedido al 1
bodeguero

Bodeguero se

traslada a 2
almacén
Existe mala clasificacion de
. productos y desorden, lo cual
Se realiza Lo
S 20 genera demora, asi mismo hay
Picking S
falta de limpieza en los
productos.

Se traslada la
mercaderia al
area de
despacho

Los productos que se encuentran
5 por los pasillos dificulta el rapido
traslado de la mercaderia.

Se verifica la
mercaderia

Se carga la
mercaderia a
la movilidad

y se despacha

Total 44 6 2 1 0 0 0

Fuente: Elaboracion propia.
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3.1.5. Base de datos antes de la implementaciéon

A continuacién, se detallaran los datos brindados por la empresa, los cuales fueron
recopilados a través de los instrumentos desarrollados; estos datos son cuantitativos por lo
que son calculados por medio de indicadores. Estos mismos miden las variables 5S y el
tiempo de atencién al cliente, a la vez permite definir si esta metodologia incide
significativamente en el area del almacén de la ferreteria y poder demostrar si esta

investigacion fue de gran aporte.

Base de datos pre — test de clasificacion y orden

Tabla 5
Clasificacion y Orden antes de la implementacion

Clasificacion y orden

N° de productos ubicados correctamente
* 100

Eérmula Clasificacion y orden = N° total de productos

N° de productos ubicados  N° total de

Dia Item Indicador
correctamente productos
1/9/2021 1 151 300 50.33%
2/9/2021 2 151 300 50.33%
3/9/2021 3 151 300 50.33%
4/9/2021 4 185 300 61.67%
5/9/2021 5 185 300 61.67%
6/9/2021 6 185 300 61.67%
7/9/2021 7 177 300 59.00%
8/9/2021 8 177 300 59.00%
9/9/2021 9 177 350 50.57%
10/9/2021 10 177 350 50.57%
11/9/2021 11 160 350 45.71%
12/9/2021 12 160 350 45.71%
13/9/2021 13 160 350 45.71%
14/9/2021 14 160 350 45.71%
15/9/2021 15 193 320 60.31%
16/9/2021 16 193 320 60.31%
17/9/2021 17 193 320 60.31%
18/9/2021 18 193 320 60.31%
19/9/2021 19 165 320 51.56%
20/9/2021 20 165 320 51.56%
21/9/2021 21 165 340 48.53%
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22/9/2021 22 165 340 48.53%
23/9/2021 23 147 340 43.24%
24/9/2021 24 147 340 43.24%
25/9/2021 25 147 340 43.24%
26/9/2021 26 147 340 43.24%
27/9/2021 27 158 360 43.89%
28/9/2021 28 158 360 43.89%
29/9/2021 29 158 360 43.89%
30/9/2021 30 158 360 43.89%

Promedio 50.93%

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla, se puede observar los datos conseguidos a lo largo de 30 dias de

recopilacién de datos, se pudo determinar que tan solo el 50.93% de las pinturas estan bien

clasificadas y ordenadas, sin embargo, el resto se hallan mal almacenadas, generando que

los productos esten en mal estado (sucio, derramado, abollado y vencido) y originen perdidas

econdémicas considerables para la empresa.

Base de datos pre — test de limpieza

Tabla 6
Programa de limpieza antes de la aplicacion
Limpieza
Formula Limpieza = 3 e imptene pianificades ™ 100
. : Programas de Pro_grar_nas de .
Dia Item limpieza eiecutadas Ilmpleza Indicador
P J planificadas

1/9/2021 1 1 5 20.00%
2/9/2021 2 2 5 40.00%
3/9/2021 3 2 5 40.00%
4/9/2021 4 1 5 20.00%
5/9/2021 5 1 5 20.00%
6/9/2021 6 1 5 20.00%
7/9/2021 7 2 5 40.00%
8/9/2021 8 1 5 20.00%
9/9/2021 9 1 5 20.00%
10/9/2021 10 1 5 20.00%
11/9/2021 11 2 5 40.00%
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12/9/2021 12 1 5 20.00%

13/9/2021 13 1 5 20.00%

14/9/2021 14 1 5 20.00%

15/9/2021 15 2 5 40.00%

16/9/2021 16 1 5 20.00%

17/9/2021 17 1 5 20.00%

18/9/2021 18 1 5 20.00%

19/9/2021 19 2 5 40.00%

20/9/2021 20 3 5 60.00%

21/9/2021 21 1 5 20.00%

22/9/2021 22 1 5 20.00%

23/9/2021 23 1 5 20.00%

24/9/2021 24 1 5 20.00%

25/10/2021 25 1 5 20.00%

26/10/2021 26 2 5 40.00%

27/10/2021 27 1 5 20.00%

28/10/2021 28 2 5 40.00%

29/10/2021 29 1 5 20.00%

30/10/2021 30 1 5 20.00%

Promedio 26.67%

Fuente: Elaboracion propia.
De la tabla, se puede visualizar que los almacenes de pinturas, tubos y fierros de
construccion solo poseen un 26.67% de cumplimiento en cuanto a limpieza se refiere, esto
significa que no se efectlan los programas de limpieza planificadas, a la vez el mismo

personal no estd empefiado en acatar las tareas encomendadas.
Base de datos pre — test de Estandarizacion y Disciplina

Se llevo a cabo un formato de auditorias y una encuesta, con el objetivo de medir a
los 2 Gltimos pilares de las 5S y asi entender la situacion actual del almacén. Para esto, se
entrevistd a los operarios que estan involucrados con las labores que se ejecutan a diario en

el area de estudio.
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Estandarizacion antes de la aplicacion

4S Estandarizacion Escala
N° Cuestionario 1 2 3 4 5
1 ¢Las 3S anteriores se cumplen? X
5 ¢Existen cronogramas de implementacion
de las 3 primeras S?
3 ¢Se lleva a cabo un control visual en el
entorno de trabajo?
4 ¢Existe un plan de mejoramiento? X
5 ¢Se presentan ideas de mejoras en el area? X
Puntaje 5
Porcentaje  20%
- Muy
Criterio Malo
Fuente: Elaboracion propia.
Tabla 8
Disciplina antes de la aplicacion
5S Disciplina Escala
N° Cuestionario 1 2 3 4 5
¢Se mantiene la clasificacion de los
1 X
productos?
5 ¢El personal se involucra en el
cumplimiento de las 4S anteriores?
¢Se elaboran informes que describan el
3 , X
estado actual del &rea?
4  ;Se sigue con el cronograma planificado? X
5 ¢ El personal recibe capacitacion con
respecto a la metodologia 5S?
Puntaje 5
Porcentaje  20%
. Muy
Criterio Malo

Fuente: Elaboracion propia.
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Las preguntas del cuestionario fueron medidas en escalas de la situacion que van de
1 a 5, donde 1 significa muy malo, 2 regular, 3 normal, 4 bueno y 5 muy bueno. Ademas,

los rangos de los resultados fueron definidos de la siguiente manera:

Tabla 9
Rangos de resultados

Rangos de resultados
0%-20% Muy malo
21%-40% Regular
41%-60% Normal
61%-80% Bueno
81%-100%  Muy bueno
Fuente: Elaboracion propia.

De ambas tablas se pudo visualizar, que solo se obtuvo un 20% de cumplimiento
(Muy malo) para los 2 ultimos pilares de las 5S, esto significa que esta metodologia no esta
siendo usada, puesto que la empresa posee un conocimiento escaso acerca de esta filosofia

japonesa.

3.1.6. Base de datos de los tiempos de espera en la cola y de atencion

La recopilacion de datos antes de la implementacion fue a través de los instrumentos
(ficha de registro) elaborados y esto se llevd a cabo durante los 30 dias del mes de setiembre

del 2021.
Tiempo de espera en cola

En este trabajo se quiere definir que la demora en los tiempos de atencion no ocurra
por fallas operacionales sino a pérdidas de tiempo causados por otros eventos en el area de
ventas y de administracion de producto, en otras palabras, se tiene que comprobar que la tasa

global de llegadas supera a la tasa global de servicio, es decir se tendra que verificar si la
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capacidad de la empresa ferretera de atender a sus clientes no es lo idéneo, a tal punto

que se originen largas colas fruto a la falta de personal y de capacidad.

Tabla 10
Tiempo de espera en la cola antes de la mejora (min)
Tiempo de
Dia espera en la
cola Wqg (min)

1 28.18

2 28.24

3 28.13

4 31.01

5 28.24

6 28.18

7 26.92

8 25.98

9 28.35
10 29.64
11 27.03
12 29.82
13 28.35
14 26.92
15 26.87
16 31.21
17 28.47
18 27.19
19 27.13
20 28.41
21 28.47
22 28.52
23 27.30
24 26.13
25 27.13
26 26.19
27 27.24
28 25.98
29 27.03
30 29.52

Fuente: Elaboracion propia.
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Tiempo de espera en la cola Wq
35.00

090 ‘Ww

25.00
20.00
15.00
10.00
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12345678 9101112131415161718192021222324252627282930

Figura 8. Tiempo de espera en la cola Wq

Fuente: Elaboracion propia.

Segun la figura, el tiempo de espera en la cola — Wq muestra un rango que va de
25.98 a 31.21 minutos antes de implementar la mejora, esta situacion afecta
significativamente en la experiencia de compra del cliente, perdiendo de este modo posibles

ventas, asi como la fidelizacion que se venia desarrollando.
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Tabla 11
Ndamero de Clientes en Cola de espera
Dia Cola de
espera
1 18.5
2 17
3 17
4 155
5 15
6 16.5
7 17
8 16.5
9 18
10 16.5
11 16
12 14
13 16
14 17
15 16.5
16 13
17 12
18 12.5
19 16
20 145
21 13
22 15.5
23 12.5
24 14
25 16
26 16.5
27 16
28 135
29 13
30 145

Fuente: Elaboracion propia.
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Numero de clientes en cola de espera
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Figura 9. Nimero de Clientes en Cola de espera antes de la mejora
Fuente: Elaboracion propia.

Segun la figura, el nmero de clientes que estan en la cola de espera muestra un rango
que va de 12 a 18.5 clientes antes de implementar la mejora, esta situacion afecta
significativamente en la calidad en el servicio al cliente, perdiendo de esta manera algunos

clientes que no aguantan hacer colas.
Tiempo de atencion

Se pudo verificar que los tiempos de atencion brindados por el rea de ventas superan
los tiempos promedios dados por la empresa Ferreteria Carranza S.R.L., esto genera que
cada dia haya siempre demora durante la atencion al cliente. Se pudo determinar que las
demoras a lo largo de la atencidn al cliente son por la falta de clasificacion y desorden de los
materiales, asi como la falta de orden, limpieza en el area del almacén. Todo esto, produce
una pérdida de tiempo el cual origina un incremento en el tiempo de espera en la cola, y un
aumento de clientes en espera para ser atendidos, por este motivo, generalmente los clientes
estan insatisfechos por la mala experiencia que origina la atencion de la ferreteria, dando

como consecuencia que algunos abandonan la empresa.
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Tabla 12
Tiempo de atencion por cliente (min)
Tiempo de
Dia atencion

(min)

1 12.05

2 12.25

3 11.84

4 15.13

5 12.25

6 12.05

7 10.51

8 9.89

9 12.67

10 13.93

11 10.92

12 14.57

13 12.67

14 10.51

15 10.31

16 15.77

17 13.08

18 11.53

19 11.32

20 12.87

21 13.08

22 13.29

23 11.94

24 10.5

25 11.32

26 10.71

27 11.74

28 9.89

29 10.92

30 13.51

Fuente: Elaboracion propia.

Pag. 39



UNIVERSIDAD METODOLOGIA 55 EN EL AREA DE ALMACEN PARA

PRIVADA

MEJORAR EL TIEMPO DE ATENCION AL CLIENTE EN LA

DEL NORTE EMPRESA FERRETERIA CARRANZA S.R.L., CAJAMARCA -

2021
Tiempo de atencién (min)
18
16
14
12
10

o N B~ OO ©©

1234567 8 9101112131415161718192021222324252627282930

Figura 10. Tiempo de Atencidn antes de la mejora

Fuente: Elaboracion propia.
De acuerdo con la figura, se aprecia que los tiempos de atencién por parte del
personal de ventas estan en un intervalo de 9.89 a 15.77 minutos antes de la implementacion

por dia, debido a la falta de orden y limpieza en el almacén.

3.2. Propuesta de mejora

Se considerd aplicar las 5S debido a que es una herramienta poca costosa para
aplicarla y no requiere de mucho tiempo para efectuarla. Esta metodologia se enfoca en
mejorar el tiempo de atencion al cliente en la empresa Ferreteria Carranza S.R.L., a través
de sus 5 pilares, los cuales son “clasificacion, orden, limpieza, estandarizacion y disciplina”.
De esta manera, se espera reducir el tiempo de entrega de pedidos al cliente, asi como un

mayor acatamiento con los pedidos solicitados a lo largo de la jornada laboral.

A continuacién, se mostrara el diagrama Gantt para la implementacion de las 5S,
esta herramienta de gestion facilita planificar y programar actividades durante un periodo
establecido, asi pues, su empleo es fundamental porque detalla el inicio y final de cada tarea

que permita la correcta ejecucion de la esta metodologia en la empresa ferretera.

Pag. 40



UNIVERSIDAD METODOLOGIA 5S EN EL AREA DE ALMACEN PARA MEJORAR EL TIEMPO DE ATENCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA
EE{VNASQTE FERRETERIA CARRANZA S.R.L., CAJAMARCA - 2021

3.2.1. Diagrama Gantt

Tabla 13
Diagrama Gannt
=8 8 B8 OB B OB B B O © © © © © ©W ©W © © © © © © © © © ©® ©® © © O
N° Actividades Inicio FlnaI88888888832533@3233235@3@32@323
< N ™o < 1 © N~ O D g 4 d d «d d A9 «4d 9 9 A N N N N O] Qo oo,
Reunién antes de la implementacion
1 P 1/10/2022  2/10/2021

de las 5S

Creacion del comité , grupos de
2 apoyo y acuerdos de  3/10/2021 4/10/2021
responsabilidades
Capacitacion a los lideres de la

3 . . 5/10/2021 6/10/2022
implementacion de las 5S

4 Deflnlcu?n y elaboracion de afiches 211012022 8/10/2022
(Promocionar las 5S)

5 Elaboracion del plan de actividades 0/10/2022 10/10/2022

de la implementacion de las 5S
Implementacion y ejecucion del Seiri

6 Se realiza la capacitacion 11/10/2022  12/10/2022
Se identifican los elementos

7 innecesarios con la ayuda de tarjetas  13/10/2022  14/10/2022
rojas
Se realiza la separacion, los objetos

8 que no afiaden valor se envian a los  15/10/2022  16/10/2022
lugares fisicos
Implementaciéon y ejecucion del

Seiton
9 Capacitacion 17/10/2022 18/10/2022
10 Establecer una ubicacién para cada 19/10/2022  20/10/2022
producto

Se desarrolla la estrategia de letreros

11 y anuncios para la identificacion 21/10/2022  22/10/2022
visual de los productos
Implementacién y ejecucion del

Seiso

1p S& asigna responsabilidades de  oa/105055 471012022
limpieza
Se realiza la limpieza del almacén,

13 Mmaquinaria, mercaderia, 5. 00002 26/10/2022
herramientas, mesas de trabajo y
escritorio
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Implementacion y ejecucion del
Seiketsu y shitsuke
14 Se desarrolla la primera auditoria
15 Capacitacion
16  Sedesarrolla la segunda auditoria

27/10/2022  28/10/2022
29/10/2022  30/10/2022
31/10/2022  31/10/2022

Fuente: Elaboracion propia.
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3.2.2. Presupuesto para la implementacion de las 5s

Tabla 14
Presupuesto para la implementacion de las 5s
Metodologia Descripciéon de la actividad Numero de - Nimero  Costo Total
personas de horas por hora
Reunioén antes de implementar las 5S 3 1 7 S/21.00
Creacion del comlfte_ y Acuerdo de 2 9 7 S/ 28.00
responsabilidades
Capacitacion 3 3 10 S/90.00
1S Seiri Se realiza la clasificaciép de prqductos con 4 4 7 S/ 112.00
(Clasificar _ el uso de las tarjetas rojas .
Asignar zonas para separar lo necesario de 2 9 7 S/ 28.00
lo innecesario
Se realiza la separacién, los objetos que no
afiaden valor se envian a los lugares fisicos 3 5 7 S/ 105.00
designados
Capacitacion 2 3 10 S/ 60.00
Establecer una ubicacién para cada 3 9 7 S/ 42.00
producto
25 Seiton Crgar una base de datos que registre la
ubicacion de almacenamiento de cada 2 2 7 S/28.00
(Ordenar) ;
objeto
Se desarrolla la estrategia de Letreros y
pintado para la identificacion visual de la 2 2 7 S/ 28.00
mercaderia y la ubicacién de los productos
Se realiza la limpieza del almacén,
mercaderia, maquinaria, equipos, 5 2 7 S/ 70.00
3S Seiso herramientas, mesas de trabajo y escritorios
(Limpieza) Se crea el planning de limpieza del
almacén de la empresa Ferreteria Carranza 2 2 7 S/28.00
S.R.L.
4S Seiketsu Se desarrolla la primera auditoria 2 3 10 S/60.00
(Estandarizaci Capacitacién 2 3 10 S/ 60.00
on)y5S Se desarrolla la segunda auditoria 2 2 10 S/ 40.00
Seiketsu Se desarrolla la tercera auditoria 2 2 10 S/ 40.00
(Disciplina) Se desarrolla la cuarta auditoria 2 2 10 S/ 40.00
Total S/ 840.00

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 15

Requerimiento de materiales

Solicitud de materiales para la implementacion 5S

item Cantidad Costo Total
Papel fotocopia A4 500 Hojas 2 S/ 17.00 S/ 34.00
Tinta Impresion 3 S/35.00 S/ 105.00
Plumén permanente punta fina 7 S/3.00 S/ 21.00
Trapos industriales 60 S/2.00 S/ 120.00
Guantes para limpieza 4 S/9.00 S/ 36.00
Desengrasante 15 S/ 7.50 S/ 112.50

Pintura esmalte color amarillo 4 S/ 40.00 S/ 160.00

Pintura esmalte color negro 4 S/ 40.00 S/ 160.00

Escoba 4 S/ 15.00 S/ 60.00

Escaleras con ruedas 3 S/90.00 S/ 270.00

Mantenimiento carretillas/ Stockas 7 S/ 30.00 S/ 210.00
Stockas manuales 2 S/900.00 S/1,800.00

Impresion tarjeta roja 100 S/0.25 S/ 25.00
Total S/ 3,113.50
Fuente: Elaboracion propia.
Tabla 16
Total inversién
Inversion
Presupuesto de las actividades S/ 840.00
Requerimiento de materiales paralas5s S/ 3,113.50
Total S/ 3,953.50

Fuente: Elaboracion propia.

A continuacion, se presenta las actividades para la implementacion de la metodologia
5S, donde se explica detalladamente el inicio y final de cada tarea durante el mes de octubre

del 2021.
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3.2.3. Implementacion de la mejora
3.2.3.1. Reunion antes de la implementacion de las 5S

Para aplicar cualquier herramienta de mejora continua es fundamental tener el
permiso y compromiso de los jefes de areas, a la vez de la Alta direccion desde la etapa

inicial del proyecto y a lo largo de todas las etapas que abarca esta filosofia.

Es por eso que la empresa Ferreteria Carranza S.R.L. acepto implementar la
metodologia 5S en el area de almacén para mejorar el tiempo de atencién al cliente, se llevo
a cabo un diagnostico de la situacion actual de la compafiia, para eso se efectu6 un analisis
Causa — Efecto basada en la metodologia de Ishikawa., el cual permite reconocer los
problemas de calidad y dar solucion al mostrar de manera gréfica los factores que involucran

la realizacion de un proceso.

\
N\

N\ A\

o Fatiga y estrés \ Equipos obsoletos y N\
Inadecuada clasificacidn AY AN Ay
N — — malogrados \
de los productos Y M N\
—\’\ Poco compromiso \ Y
\‘ \\ Falta de repuestos criticos en \
Estanterias y anaqueles N\ N Hr=edn Y
inadecuadas \ . S \ 3
_\\ Personal sin capacitacidn \ _— —!\
\ -\’\ Falta de herramientas en \.
Envases en lugares \‘\ Responsabilidades no bien \ trabaios especificos \‘\
inadecuados m\ definidas \ —:*\
— —>\ — —>\ \
AN N Altos tiempos de
7 atencion al cliente
. / / /
Ca - .
MU A3 S // Inexistencia del producto // Falta de estandares de //
j:, —[-;, trabajo J /
Ordeny limpieza / Demora enla / 7
S, ’/ Iocalizad;iéntde los /,/ /’/
/J productes / Falta de auditoria /
Sefializacion inadecuada ya S —— v
o / 7
— —=/ Falta de inventario S Vs
/ —/ /
Contenedoresde basura / " /
/ / /
B — / Vs
/ s i

o “

Figura 11. Diagrama Ishikawa

Fuente: Elaboracion propia.
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Una vez de haber llevado a cabo el diagrama de Ishikawa, se enumer6 cada uno de

las subcausas mencionadas previamente, luego para complementar este diagnostico se

empled la herramienta estadistica conocido como el diagrama de Pareto. Segun este

diagrama si se tiene un problema con muchas causas, podemos decir que el 20% de las causas

resuelven el 80 % del problemay el 80 % de las causas solo resuelven el 20 % del problema.

Esta herramienta permite mejorar el tiempo de atencion al cliente, pues nos ofrece un

panorama sencillo y eficaz sobre la prioridad de los problemas, a su vez, evita que los

problemas se hagan mas grandes en la empresa Ferreteria Carranza S.R.L. Para ello, se

recopilo las causas de los problemas que intervienen en el area de almacén y también la

frecuencia con la que ocurren en la empresa, en el cual se puede apreciar en la siguiente

tabla.

Tabla 17

Tabla de frecuencias
N° Causas Frecuencia Porcentaje Porcentaje

acumulado
1 Falta de orden y limpieza 52 19% 19%
2 Demora en la localizacion de los 45 17% 36%
productos
3 Inadecuada clasificacion de los 38 14% 50%
productos

4 Envases en lugares inadecuados 30 11% 61%
5 Falta de auditoria 20 7% 68%
6 Falta de estandares de trabajo 10 4% 72%
7 Sefializacion inadecuada 10 4% 75%
8 Estanterias y anaqueles inadecuadas 10 4% 79%
9 Contenedores de basura 8 3% 82%
10 Falta de inventario 8 3% 85%
11 Inexistencia del producto 7 3% 88%
12 Fatiga y estrés 7 3% 90%
13 Equipos obsoletos y malogrados 6 2% 92%
14 Poco compromiso 6 2% 94%
15 Personal sin capacitacion 5 2% 96%
16 Responsabilidades no bien definidas 5 2% 98%
17 Falta de repuestos criticos en almacén 3 1% 99%
18 Falta de herramientas en trabajos 9 1% 100%

especificos
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272 100%
Fuente: Elaboracion propia.

Diagrama de Pareto
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Figura 12. Diagrama de Pareto
Fuente: Elaboracion propia.

A partir del grafico se concluye que las causas que estan ocasionando el 80% de los
defectos en el tiempo de atencion al cliente son: la falta de orden y limpieza (19%), demora
en la localizacion de los productos (17%), inadecuada clasificacién de los productos (14%),
envases en lugares inadecuados (11%), falta de auditoria (7%), falta de estandares de trabajo
(4%), sefializacion inadecuada (4%) y estanterias y anaqueles inadecuadas (4%), por lo que

los esfuerzos destinados a mejorarlo deberian concentrarse en estos ocho (8) aspectos.

Este estudio fue corroborado con los resultados obtenidos a partir de las fichas de
verificacion y encuestas elaboradas. Adicionalmente, se efectu6 una reunion el 04/10/2021
con la intervencion de todos los jefes de area y asistentes, por medio de diapositivas que se
mostraron en el auditorio, el cual sirvio para expresar el antes y después del proyecto, asi
como los objetivos, conceptos generales, alcance, importancia, etapas y beneficios que se

conseguirian si se ejecutara de forma déptima la filosofia 5S. De igual modo, se colocaron
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algunos ejemplos de casos de compafiias del mismo sector que aplicaron satisfactoriamente

esta herramienta y lograron mejorar significativamente el tiempo de atencion al cliente.
Compromisos de la Alta direccién

Luego de haber comunicado a la alta direccidn las posibles opciones para solucionar
estos defectos encontrados en el area de almacén, se determind que la mejor alternativa es
aplicar las 5S, es por esta razon, que cada participe se comprometié a estar firme y
disciplinado para que esta filosofia origine beneficios para la compafiia y para ellos mismos.
Para afianzar dicho compromiso se efectud un acta de reunion en donde se comprometieron
y firmaron todos los colaboradores de las 5S para acatar con lo que necesite dicha aplicacion.

En esta reunion se firmé un acta, donde cada jefe de area firmo y sello en sefial de
conformidad los puntos establecidos en la junta, y se defini6 que cada jefe era el encargado

de instruir y mantener las 5S una vez puesto en marcha.

3.2.3.2. Formar el comité 5S, grupos de apoyo y designacion de tareas

En base al organigrama de la empresa, la alta direccién desarrollo un equipo de
trabajo, con el objetivo de fijar funciones que facilitan un correcto acatamiento de la
herramienta 5S. Este grupo se llam6 “comité de las 5S”, a quienes se dio una capacitacion
en relacion con el tema a tratar, el cual estuvo conformado por el Gerente General (auditor),
Sub Gerente (Coordinador), Departamento de facturacion (facilitador) y el jefe de almacén
(lider).

A continuacién, se detall6 las funciones que tiene el comité y cada miembro del
equipo.

Funciones del comité

e EIl comité se relne constantemente y examina su base de datos

e Seanaliza la informacion y se plantean opciones de solucion.
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e Se llevan a cabo programas de accién para levantar las no conformidades y
se evaltan por medio de los indicadores, tal como el check list.
e Se detallan los propdsitos que se tienen que conseguir, para cumplir con la
filosofia 5S.
Auditor 5S
Son los que se ocupan en realizar las auditorias de cada una de las etapas que abarca

la metodologia 5S, y tiene como funcién:

e Ejecutar fiscalizaciones de la manera idonea de aplicar la filosofia 5S.
e Registrar las no conformidades que aparecen durante el procedimiento de la
aplicacion de las 5S.
Coordinador 5S
Se encargan de organizar las acciones y procedimientos para aplicar la filosofia 5S,

y tiene como funcién:
e Anuncia juntas con los colaboradores que intervendran en la aplicacion de las
5S.
e Coordinan detalladamente las actividades que se ejecutaran dia a dia para
realizar la aplicacion de las 5S.
e Archiva el avance y las no conformidades que se consiguen a lo largo del
horario laboral.
Facilitador 5S
Se ocupa en proveer todos los implementos requeridos para realizar dicha filosofia.
Lider 5S
Se ocupa de vigilar y ejecutar los procedimientos del personal que va llevar a cabo

la aplicacion de las 5S, a su vez presenta las siguientes funciones:
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¢ Realiza las capacitaciones y sensibilizacion a todo el personal implicado que facilite

el modo de trabajo e incremente la productividad en el almacén, y por consiguiente
el tiempo de atencion al cliente mejorara significativamente.

e Incentiva y coordina a los colaboradores para avanzar con éxito el trabajo
planificado.

e Elabora informes si existe ciertas observaciones durante el proceso de aplicacion.

e Es el intermediario entre el facilitador y el grupo de trabajo, para que se realice la
aplicacion de esta filosofia de manera satisfactoria.

3.2.3.3. Capacitacion a los lideres de las 5S

Durante esta fase se llevd a cabo la capacitacion sobre la definicion de las 5S, su
utilidad y los procedimientos que implican su adecuada aplicacion; esto con el propdsito de
sensibilizar a los participantes y conseguir que se comprometan mas con el proyecto. La
capacitacion se dio el 06/10/201 y duro 20 horas repartidas en 5 sesiones, y en ellas asistieron

tanto el comité de las 5S asi como los trabajadores de la compafiia.
3.2.3.4. Definicién y elaboracion de afiches (promover las 5S)
A lo largo de esta fase, el coordinador 5S elaboro la presentacion para la capacitacion,

las frases que incentivaron al personal en este trabajo, asi como las coordinaciones del caso

que facilitaron indicar actividades al comité y a los participantes.
3.2.3.5. Desarrollo del programa de tareas de la implementacion de las 5S

Se efectud este programa en la segunda capacitacion, puesto que la tercera y cuarta
capacitacion se produjo solo con el comité de las 5S, encargados de areas y con el personal

involucrado en el area de almacén, con el propdsito de iniciar la aplicacion de esta filosofia

en el mes de octubre.
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3.2.3.6. Aplicacion del Seiri (Clasificar)

Se capacita a los lideres de la aplicacion de las 5S, con respecto a los beneficios que
significa llevar a cabo la primera S, asi como su impacto significativo en la mejora del area

de almacén.

Reconocimiento y clasificacion de los elementos innecesarios con la ayuda de

tarjetas rojas

Hoy por hoy rodearnos de elementos innecesarios es un habito en la mayoria de las
empresas, ya que se justifica que en cualquier momento se va a reutilizar o puede ser
requerido en otras tareas. Pero, este pensamiento es muy errado, pues la gran parte de los
casos nunca son reutilizados, del mismo modo sucede en la empresa Ferreteria Carranza
S.R.L., puesto que suelen preservar las herramientas, equipos, materiales o cosas, que son
prescindible, y con el pasar de los dias se vuelven obsoletos o pierden su valor. Si no se
consideran estas deficiencias, el lugar de trabajo se transformara en una bodega mas,

causando desorden, suciedad, costos de almacenaje y por ende perdidas econdémicas.

Para este proceso se empleo la regla de 48 horas, que implica en separar del lugar de
trabajo todo aquel objeto que no es usado dentro las 48 horas definidas. Se elabord tarjetas
rojas para identificar los objetos que no son aprovechados constantemente y se llevé a cabo
un informe con la cantidad de objetos prescindibles ubicados en el almacén; siendo estos:
maquinas obsoletas, productos averiados y envases inadecuados que llenan espacio; estos

activos suelen aumentar los reportes de inventarios.
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TARJETA ROJA

Nombre del objeto

[ Materia prima [] mMaguinaria
[ producto en proceso Herramienta
[] Partes [ Contenedores
[ producto terminade [] Otro

[] Innecesarios [] pesconocido
Razdn para retirar [ pefectuosos [] sobrantes
[] Uso esporadico [ otre

Arearesponsable
Accion ] Eliminarlo [] organizarlo
Fecha de retiro

Figura 13. Modelo de tarjeta roja
Fuente: Elaboracion propia.

Fijar zonas para separar los elementos innecesarios de los necesarios

Asimismo, se asigno el lugar (almacenamiento de mermas) donde separd los
elementos prescindibles de los utilizados, y estos fueron guardados en cajas vacias, tales

como las maquinas obsoletas, productos averiados y envases inadecuados.
Separacion de los objetos innecesarios

Una vez definido el almacén de mermas para los objetos segun a su frecuencia de
empleo, se decidié que hacer con este, ya sea venderlo, reubicarlo o desecharlo; debido a
que estos elementos impiden la adecuada clasificacion de la mercaderia, significando para
la ferreteria pérdidas de tiempo durante la basqueda de productos que son necesarios para el

despacho.
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Ubicacion de los productos Innecesarios
Area Almacen Fecha  15/11/2021
Responsable
Nombre del elemento Cantidad Estado Ubicacién Decision final
Cilindros 10 Obsoleto Almacén Venta
Cajas 30 Obsoleto Pasadizos  Desechar
Pinturas Vencidas y en mal 280 Defectuosa Almacén Reubicar
estado
Letreros 8 Funcional Almacén Reubicar
Cables 7 Funcional Almacén Reubicar
Documentacion 300 Sin utilizacion  Almaceén Venta
Botellas 20 Obsoleto Almacén Desechar
Teclado malogrado 4 Obsoleto Almacén Desechar
Monitor de computadora 5 Obsoleto Almacén Venta
Mesa de madera 3 Obsoleto Almacén Venta
Ventilador malogrado 3 Defectuosa  Almacen Desechar
Teléfono 4 Defectuosa  Almacén Desechar
Sanitarios rotos 5 Defectuosa ~ Almacén Desechar
Calamina 6 Sin utilizacion Almacén Desechar
Envases de Pinturas 320 Funcional Pasadizos Reubicar
Montacargas 2 Funcional  Pasadizos  Reubicar

Fuente: Elaboracion propia.
3.2.3.7. Aplicacion del Seiton (Ordenar)

Para este pilar, se tuvo como primer paso en saber con qué frecuencia se emplean los
materiales, productos, herramientas, equipos y documentaciones que se utilizan de forma
diaria en el almacén. Con el objetivo de que todo elemento imprescindible debe ser
organizado, es decir tiene que poseer un nombre, asi como el lugar donde ser& guardado,
paralelamente se debe ejecutar la limpieza, debido a que se han traslado ciertos elementos
innecesarios. Por altimo, se rotuld el lugar de cada elemento para que su reconocimiento sea

la més répida y de este modo se logra ahorrar tiempo en su ubicacion.
Capacitacion
Se lleva a cabo otra capacitacion para exponer los fines del segundo pilar a emplear,

los beneficios que este trae, asi como cuales son los procedimientos para conseguir que se

generen los resultados deseados en el almacén.
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Establecer una ubicacion para cada producto

En este paso es vital organizar los elementos prescindibles, es decir todos deben tener

un nombre y un lugar identificado para poder guardarse.

Figura 14. Productos ordenados por familia
Fuente: Elaboracion propia.
De la figura, se aprecia que los productos estan ordenados por familia, esto evita que

se generen obstaculos en las vias de transito de personas y montacargas.
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Figura 15. Codificacién de anaqueles
Fuente: Elaboracion propia.

De la figura, se aprecia que los anaqueles estan codificados, esto permite promover
el orden en el almacén y eludir que se ubiquen elementos innecesarios en el piso, impidiendo

de esta forma el transito libre por los pasillos.
3.2.3.8. Aplicacion del Seiso (Limpiar)
La limpieza es fundamental en el lugar donde se trabaja, pues eso facilita y ayuda a

que la zona sea mas organizada, sino que ademas permite prevenir algan tipo de incidente o

accidentes con los productos dentro del almacén.

Para esto, fue necesario el empleo de productos y materiales de limpieza que faciliten
el cumplimiento de este pilar, tales son: escoba, recogedor, guantes, perfumadores,

desinfectante, detergentes, trapo industrial, etc.
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Se asigno tareas de limpieza en el area de trabajo de 15 a 20 minutos diarios para que

después no se tenga que limpiar excesivamente, ya que puede afectar el horario de trabajo y
a las tareas designadas a cada colaborador. A su vez, a través de este pilar se pudo reconocer

cada dia los elementos prescindibles que pueden causar desorden el lugar de trabajo.

Figura 16. Limpieza y pintado del area
Fuente: Elaboracion propia.

3.2.3.9. Aplicacién del Seiketsu (Estandarizacion)

Este pilar permite estandarizar todos los procesos puestos en marcha previamente
(las 3S). Es asi que por medio de formatos de auditorias se logré verificar si las listas de
tareas programadas en seiri, seiton y seiso se realizan a cada instante. Por este motivo, se
desarrollaron capacitaciones con todos los operarios implicados en el plan de mejora, con el
objetivo de que todas estas personas comprendan y conozcan bien las tareas indicadas para
mantener las 3S anteriores. Para esto, se listaron una serie labores que permitan conservar

todo lo conseguido en la empresa ferretera, los cuales son detallados a continuacion:

e Reuniones contantes en donde el trabajador pueda dar sus puntos de vistas y
recomendaciones para continuar mejorando con lo que ya se ha puesto en

marcha.
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e Fiscalizacion permanente de parte del comité de las 5S y de la gerencia.

e Ensefianza regular a los trabajadores implicados con el plan de mejora.
e Auditorias realizadas por el comité 5S.

e Plan de limpieza constante en la empresa Ferreteria Carranza S.R.L.

e Generacion de medidas preventivas.

e Implementacion de formatos para conservar el orden.

Para conseguir este cambio cultural de todo el personal de la ferreteria, se planearon
charlas de motivacidn, a la vez se ejecutaron exposiciones orientadas en la mejora continua
del ser humanos en su rol laboral, familiar y social. Por ello, se definié llevar a cabo charlas
interdiarias, comenzando el 11 de octubre hasta el 30 de octubre del 2021. Los temas que se
presentaron fueron la superacion personal, el ser excelente, estrategias para triunfar, la
influencia y motivacion, el poder del éxito, y los compromisos para ser lider. A la vez, para
poder monitorear y evaluar los avances de la implementacion se utilizé un formato de
Auditoria. Las Auditorias 5S consisten en inspeccionar el area de trabajo y calificar los
pilares de acuerdo con 4 preguntas para cada pilar, las cuales fueron ponderadas de 1 a 5
donde 1 representa muy malo, 2 representa malo, 3 representa promedio, 4 representa bueno
y 5 representa muy bueno. Se determind realizar las auditorias el dia 27 y 31 de octubre del
2021. Este formato sirvio para darnos cuenta de nuestros puntos débiles y trabajar sobre
estos para mejorar continuamente (Ver tabla 19); una vez llevada a cabo la auditoria se
entregaba al lider 5S todas las observaciones encontradas para elaborar junto con él un plan
de mejora. Estos resultados fueron publicados en el periédico mural para que todos los

colaboradores tengan en cuenta el avance y estado de la implementacién de las 5S.
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3.2.3.10. Aplicacion del Shitsuke (Disciplina)

Si este pilar se emplea sin el rigor requerido, la metodologia 5S pierde su eficacia.
Por ello, lo que se quiere obtener con esta S es implantar un control estricto en las tareas
implicadas en el proceso de despacho; después de ejecutar este paso se comparan los
resultados alcanzados con los estandares establecidos, se registran las conclusiones, y si es

requerido se cambian los estandares y procesos para conseguir los objetivos de mejora.

Por medio de este pilar se quiere verificar si es seguro y constante la aplicacion de
esta herramienta Lean junto con el apoyo de los operarios implicados, a su vez, no hay que
olvidar que este método es un medio y no un fin en si mismo, de lo cual permitira
concientizar al personal en general (administrativo y operativo), la apropiada efectuacion de

los despachos.

Ademas, se pudo comprobar que la metodologia de las 5S tuvo un impacto
significativo en el area del almacén de la empresa ferretera, ya que se pudo reducir el tiempo
de despacho a efecto de los malos manejos de las mercancias que atrasaban el proceso del
picking fisico. Esta filosofia pudo reorganizar el almacén clasificando lo servible y lo
inservible, ordenando y aumentando el area de transito para el personal operativo,
favoreciendo de este modo el despacho de los pedidos, a su vez, se ejecuté la identificacion
la ubicacion de cada producto, el cual facilito su despacho para enviar al cliente, asi como

su respectivo control.

3.2.4. Resultados de la variable independiente
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Tabla 19

Evaluacién final 5 S

Valores asignados

EVALUACION DE ITEMS Auxiliares Administrativos Total

20 20 40

CLASIFICACION

Existen productos o herramientas innecesarias en el area
Hay cosas sin valor en las ubicaciones para almacenaje
Existen productos o cajas sin descripcion e identificacion
Existen productos o herramientas que pueden ser reutilizadas

38

[S2 1 E =N &) I SN
oljor o1 o1

ORDENAR

Los productos y cajas se encuentran ubicadas correctamente
Los materiales para el despacho se encuentran debidamente
ordenados
Las mercancias estan ordenadas por tipo y tamafio
Los pocos equipos de carga que no sirven, se encuentran lejos
de la zona operativa

35

M~ B B~ O
A~ 00 B~ O

LIMPIEZA

Los racks del almacén siempre se encuentran limpios
La zona de transito operacional se encuentran limpias
Las mercancias almacenadas se encuentran limpias
Las materiales para el despacho se encuentran limpios

37

B~ o1 ot o
o~ o b

ESTANDARIZACION

Se conoce la situacion actual del almacén por los encargados y
supervisores
Se aplican las primeras 3S en el almacén
Se encuentra debidamente sefializada el area de operaciones
Se implementa alguna normativa de parte de los encargados

36

a b~ b~ O
o~ b O

DISCIPLINA

Se fomenta la practica de algunas de las S mencionadas
Se respetan las indicaciones de los supervisores
Se cumple con la aplicacidn de toda la metodologia
Se respeta las normas y valores de la empresa

35

NG N NN
A Db O

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 20
Tabulacion final 5S

Metodologia Logro Logro

5S estimado obtenido
1S 40 38 95.00%
2S 40 35 87.50%
3S 40 37 92.50%
4S 40 36 90.00%
5S 40 35 87.50%

Promedio 90.50%

Fuente: Elaboracion propia.

Porcentaje
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De esta forma, segun la tabla anterior, se observo que el porcentaje promedio de la

metodologia 5S en el almacen de la ferreteria fue de 90.50%. A la vez, se aprecia un aumento
considerable en el porcentaje de cada una de las S, donde Clasificacion (1S) obtuvo el mayor
puntaje (95%), puesto que hubo una revision de los producto aptos y no aptos para el area
de almacén, el orden y ubicacion de los productos, asi como su mantenimiento segun a sus

especificaciones técnicas.

Evaluacion final de logros obtenidos 5S

41 100%
40 98%
39 96%
38
37 0
36 90%
88%
35 86%
34 84%
33 82%
32 80%
1 2 3 4 5
mmmm |_ogro estimado ~ mmmm |_ogro obtenido Porcentaje

Figura 17. Evaluacion después logro obtenido
Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 21
DAP mejorado

METODOLOGIA 5S EN EL AREA DE ALMACEN PARA
MEJORAR EL TIEMPO DE ATENCION AL CLIENTE EN LA
EMPRESA FERRETERIA CARRANZA S.R.L., CAJAMARCA -
2021

Empresa: Ferreteria
Carranza SRL

DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESO

Departamento:
Almacén

Fecha: 15/11/2021

Producto: Calaminas

Método de trabajo: Descriptivo

Realizado por: Victor

J. Tatiana T. Aprobado por: Departamento de bodega
Simbolo
L Tiempo s .
Actividad X @ ,i ﬂ , N Observaciones
min
rin
Recepcién de
pedido del 2
cliente
Validar el
stock en el 1
sistema

Cerrar pedido 0.5

Se entrega
pedido al 1
bodeguero

Bodeguero se

traslada a 2
almacén
Se realiza

Picking 1

/o\\.//r++4

Se traslada la
mercaderia al
area de
despacho

Se verifica la
mercaderia

\
}

Se carga la
mercaderia a
la movilidad

y se despacha

Total 28.5

g

1

0

0 0

Fuente: Elaboracion propia.

Pag. 61



UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

METODOLOGIA 5S EN EL AREA DE ALMACEN PARA
MEJORAR EL TIEMPO DE ATENCION AL CLIENTE EN LA
EMPRESA FERRETERIA CARRANZA S.R.L., CAJAMARCA -

2021

Segun el DAP después de la metodologia 5S se logré disminuir el tiempo en un

35.22% de las operaciones que son llevados a cabo en el almaceén. lo cual se comprueba una

reduccién significativa en el tiempo invertido en la realizacion del picking asi como en la

movilidad y despacho, debido a que las solicitudes de pedido se hallan en la cantidad y

localizacion correcta. De esta forma, se logré reducir los tiempos de atencion al cliente y

con ello se pudo aumentar la capacidad de atencion por parte de los empleados, significando

un aumento de clientes, ventas y por ende mayor utilidad para la empresa ferretera.

Tabla 22
Clasificacion y orden después de las 5S

Clasificacion y orden

N° de productos ubicados correctamente

Formula  Clasificacion y orden = N° total de productos * 100
Dia item N° de productos ubicados  N° total de Indicador
correctamente productos

1/11/2021 1 278 300 92.67%
2/11/2021 2 278 300 92.67%
3/11/2021 3 278 300 92.67%
4/11/2021 4 278 300 92.67%
5/11/2021 5 278 300 92.67%
6/11/2021 6 278 300 92.67%
7/11/2021 7 278 300 92.67%
8/11/2021 8 278 300 92.67%
9/11/2021 9 310 350 88.57%
10/11/2021 10 310 350 88.57%
11/11/2021 11 310 350 88.57%
12/11/2021 12 310 350 88.57%
13/11/2021 13 310 350 88.57%
14/11/2021 14 310 350 88.57%
15/11/2021 15 286 320 89.38%
16/11/2021 16 286 320 89.38%
17/11/2021 17 286 320 89.38%
18/11/2021 18 286 320 89.38%
19/11/2021 19 286 320 89.38%
20/11/2021 20 286 320 89.38%
21/11/2021 21 307 340 90.29%
22/11/2021 22 307 340 90.29%
23/11/2021 23 307 340 90.29%
24/11/2021 24 307 340 90.29%
25/11/2021 25 307 340 90.29%
26/11/2021 26 307 340 90.29%
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27/11/2021 27 323 360 89.72%
28/11/2021 28 323 360 89.72%
29/11/2021 29 323 360 89.72%
30/11/2021 30 323 360 89.72%
Promedio 90.32%
Fuente: Elaboracion propia.
Tabla 23
Programa de limpieza después de la implementacion de las 5s
Limpieza
Férmula Limpieza = 7 e tmpiesa pianircadas * 100
. : Programas de Prqgrar_nas de .
Dia Item limpieza eiecutadas Ilmp_leza Indicador
pieza ejecu
planificadas

1/11/2021 1 5 5 100.00%
2/11/2021 2 5 5 100.00%
3/11/2021 3 4 5 80.00%
4/11/2021 4 4 5 80.00%
5/11/2021 5 4 5 80.00%
6/11/2021 6 4 5 80.00%
7/11/2021 7 5 5 100.00%
8/11/2021 8 5 5 100.00%
9/11/2021 9 5 5 100.00%
10/11/2021 10 5 5 100.00%
11/11/2021 11 4 5 80.00%
12/11/2021 12 3 5 60.00%
13/11/2021 13 5 5 100.00%
14/11/2021 14 4 5 80.00%
15/11/2021 15 5 5 100.00%
16/11/2021 16 4 5 80.00%
17/11/2021 17 5 5 100.00%
18/11/2021 18 3 5 60.00%
19/11/2021 19 4 5 80.00%
20/11/2021 20 4 5 80.00%
21/11/2021 21 4 5 80.00%
22/11/2021 22 5 5 100.00%
23/11/2021 23 5 5 100.00%
24/11/2021 24 5 5 100.00%
25/11/2021 25 5 5 100.00%
26/11/2021 26 5 5 100.00%
27/11/2021 27 5 5 100.00%
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28/11/2021 28 5 5 100.00%
29/11/2021 29 5 5 100.00%
30/11/2021 30 5 5 100.00%
Promedio 90.67%

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 24
Estandarizacion después de las 5S
4S Estandarizacion Escala
N° Cuestionario 1 2 3 4 5
1 ¢Las 3S anteriores se cumplen? X
¢Existen cronogramas de implementacion
2 . X
de las 3 primeras S?
¢Se lleva a cabo un control visual en el
3 . X
entorno de trabajo?
4 ¢Existe un plan de mejoramiento? X
5 ¢Se presentan ideas de mejoras en el &rea? X
Puntaje 23
Porcentaje  92%
Criterio Muy
Bueno
Fuente: Elaboracion propia.
Tabla 25
Disciplina después de las 5S
5S Disciplina Escala
N° Cuestionario 1 2 3 4 5
¢Se mantiene la clasificacion de los
1 X
productos?
¢El personal se involucra en el X
cumplimiento de las 4S anteriores?
¢Se elaboran informes que describan el
3 . X
estado actual del &rea?
4 ;Se sigue con el cronograma planificado? X
5 ¢El personal recibe capacitacion con X
respecto a la metodologia 5S?
Puntaje 24
Porcentaje  96%
Criterio Muy
Bueno

Fuente: Elaboracion propia.
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3.2.5. Resultados de la variable dependiente después de la implementacion

Una vez que se implementéd correctamente esta metodologia, se recopilo la
informacién través de los instrumentos (ficha de registro) elaborados durante todo
noviembre (30 dias) del 2021 y esto permitio deducir si hubo o no una mejora significativa
en el tiempo de espera en cola, asi como el tiempo de atencion.

Base de datos de los tiempos de espera en la cola y de atencion

Tiempo de espera en cola

Tabla 26
Tiempo de espera en la cola Wq (min) después de la mejora
Tiempo de
Dia espera en la
cola Wq (min)

1 19.57

2 21.33

3 22.30

4 18.91

5 22.84

6 25.69

7 24.45

8 24.95

9 20.30
10 22.00
11 23.06
12 22.09
13 22.62
14 21.69
15 22.97
16 20.30
17 20.71
18 20.12
19 21.14
20 23.06
21 20.71
22 24.28
23 20.30
24 22.09
25 23.41
26 20.34
27 19.23
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19.75
23.41
21.40

Fuente: Elaboracion propia.

Tiempo de espera en la cola Wqg (min)

30.00

25.00

20.00

15.00

10.00

5.00

0.00

12345678 9101112131415161718192021222324252627282930

Figura 18. Tiempo de espera en la cola Wq (min) de la mejora
Fuente: Elaboracion propia.

Segun la figura, el nimero de clientes que estan en la cola de espera muestra un rango

que va de 18.91 a 25.69 min después de implementar la mejora, lo que significa que el tiempo

de espera en la cola sea optimizado y consecuentemente de garantizard una buena

experiencia de compra en la ferreteria.
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Numero de Clientes en Cola de espera después de las 5S

Dia Cola de
espera
1 5
2 9
3 9
4 7
5 9
6 8
7 8
8 7
9 9
10 10
11 11
12 6
13 8
14 10
15 7
16 6
17 9
18 8
19 10
20 9
21 10
22 8
23 5
24 8
25 6
26 7
27 9
28 6
29 8
30 6

Fuente: Elaboracion propia.

Pag. 67



UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

12

10

METODOLOGIA 5S EN EL AREA DE ALMACEN PARA
MEJORAR EL TIEMPO DE ATENCION AL CLIENTE EN LA
EMPRESA FERRETERIA CARRANZA S.R.L., CAJAMARCA -
2021

Cola de espera

12345678 9101112131415161718192021222324252627282930

Figura 19. Namero de Clientes en Cola de espera después de la mejora
Fuente: Elaboracion propia.

Segun la figura, el nmero de clientes que estan en la cola de espera muestra un rango

que va de 7.93 a 11 clientes después de implementar la mejora, lo que significa que el tiempo

de atencién sea optimizado y paralelamente la empresa consiguié mejorar el servicio al

cliente.

Tiempo de atencion

Tabla 28
Tiempo de Atencion por cliente en minutos después de las 5S

Dia

Tiempo de
atencion
(min)

O© 00 NOoO Ok WN -

el el =
Ww N R o

4.05
5.4
6.03
2.19
6.39
8.85
7.2
8.29
4.43
6.2
6.91
5.52
5.88
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14 4,53

15 5.76

16 4.43

17 4.66

18 3.95

19 4,91

20 6.91

21 4.66

22 7.78

23 4.43

24 5.52

25 6.8

26 3.69

27 3.11

28 3.75

29 6.8

30 4.71

Fuente: Elaboracion propia.

Tiempo de atencién (min)

[any
o

O B N W bk 01O N 00 ©

1234567 8 9101112131415161718192021222324252627282930

Figura 20.Tiempo de Atencion después de la mejora

Fuente: Elaboracion propia.
De acuerdo con la figura, se aprecia que los tiempos de atencion al cliente por parte
del personal de ventas estdn en un intervalo de 2.19 a 8.85 minutos después de la

implementacion por dia.
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3.3. Analisis econdmico — financiero

Este analisis fue evaluado segln la reduccion del tiempo de despacho, ya que al
aplicar la filosofia 5S en el area de almacén de la empresa ferretera los productos, mercancias
y objetos estuvieron clasificados, ordenados y limpios. Dando como efecto mayor
satisfaccion a los clientes, debido a que el tiempo de atencion fue optimizada, es decir los
pedidos solicitados fueron entregados a tiempo y dentro la jornada laboral, eludiendo que

estos se aplacen para el dia siguiente.

Es por eso para beneficiar el estudio de costo beneficio se considerd el tiempo

estandar de despacho.
Tiempo de despacho antes de las 5S: 44 min.
Tiempo de despacho después de las 5S: 28.5 min.

Se considerd que el tiempo adecuado para que un operario tiene que demorarse para
despachar la mercaderia es de 30 min, para que se eviten reclamos y que el pedido se

entregue el mismo dia.
AT =Tsa- Tsd
Donde:
AT = variacion del tiempo
Tsa = Es el tiempo estandar antes de los despachos
Tsd = Es el tiempo estandar después de los despachos
Para calcular los minutos ahorrados se procede a restar:
AT =Tsa- Tsd
AT = 44-28.5

AT =15.5 min/despacho
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Para calcular los minutos ahorrados al aplicar la metodologia 5S se multiplica el

tiempo de ahorro con la méxima cantidad de despacho realizados, donde Q es el nimero de
despachos que se realizan por dia.

Ahorro = AT*Q

Ahorro = 15.5 min* 48

Ahorro = 744 min/dia

Para determinar cuanto se ahorra mes a mes se multiplica el tiempo cambiado en

horas por el costo de hora hombre que es igual a 8 soles/hora laborada.

Tabla 29
Ahorro monetario mensual

Ahorro monetario mensual
Ahorro diario 155 48 despachos 744 min/dia
Ahorro mensual 744 min 30 dias 22320 min/mes
Ahorroendinero  372h S/ 8.00 costo laboral S/ 2,976.00
Fuente: Elaboracion propia.
El ahorro mensual gracias a la aplicacién de las 5S fue de S/ 2,976.00, por otra parte,

para poder determinar el costo — beneficio se tiene que considerar el sostenimiento mensual

de las 5S, siendo lo siguiente:
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Tabla 30

Sostenimiento mensual de las 5S

Numerode NuUmero  Costo

Metodologia Descripcion de la actividad Total
personas  de horas por hora
Reunio6n antes de implementar las 5S 3 1 7 S/ 21.00
Creacidn del coml_te_ y Acuerdo de 2 5 7 S/ 28.00
responsabilidades
Capacitacién 3 3 10 S/90.00
1S Seiri Se realiza la clasificacién de prc_)ductos con 4 4 7 S/ 112.00
(Clasificar _ el uso de las tarjetas rojas _
Asignar zonas para separar lo necesario de 2 9 7 S/ 28.00
lo innecesario
Se realiza la separacién, los objetos que no
afiaden valor se envian a los lugares fisicos 3 5 7 S/ 105.00
designados
Capacitacién 2 3 10 S/ 60.00
Establecer una ubicacidn para cada 3 5 7 S/ 42.00
producto
25 Seiton Crgar una base de datos que registre la
ubicacion de almacenamiento de cada 2 2 7 S/ 28.00
(Ordenar) X
objeto
Se desarrolla la estrategia de Letreros y
pintado para la identificacion visual de la 2 2 7 S/ 28.00
mercaderia y la ubicacion de los productos
Se realiza la limpieza del almacén,
mercaderia, maquinaria, equipos, 5 2 7 S/ 70.00
3S Seiso herramientas, mesas de trabajo y escritorios
(Limpieza) Se crea el planning de limpieza del
almacén de la empresa Ferreteria Carranza 2 2 7 S/ 28.00
S.R.L.
4S Seiketsu Se desarrolla la primera auditoria 2 3 10 S/60.00
(Estandarizaci Capacitacién 2 3 10 S/ 60.00
6n)y5S Se desarrolla la segunda auditoria 2 2 10 S/ 40.00
Seiketsu Se desarrolla la tercera auditoria 2 2 10 S/ 40.00
(Disciplina) Se desarrolla la cuarta auditoria 2 2 10 S/ 40.00
Total S/ 840.00

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 31
Flujo de caja
Flujo
Mes Inversion Beneficio  Sostenimiento efectivo
neto
0 S/ 3,113.50 -S/ 3,113.50
1 S/2,976.00 S/840.00 S/ 2,136.00
2 S/2,976.00 S/840.00 S/ 2,136.00
3 S/2,976.00 S/840.00 S/ 2,136.00
4 S/2,976.00 S/ 840.00 S/2,136.00
5 S/2,976.00 S/840.00 S/ 2,136.00
6 S/2,976.00 S/840.00 S/ 2,136.00
7 S/2,976.00 S/840.00 S/ 2,136.00
8 S/2,976.00 S/840.00 S/ 2,136.00
9 S/2,976.00 S/ 840.00 S/2,136.00
10 S/2,976.00 S/840.00 S/ 2,136.00
11 S/2,976.00 S/ 840.00 S/2,136.00
12 S/2,976.00 S/840.00 S/ 2,136.00

Fuente: Elaboracion propia.
De la tabla se puede afirmar que el primer mes no existe beneficio, en el siguiente
mes se aprecia que el beneficio tiende a ser casi similar a la inversion, esto se debe a los

costos que también genera el sostenimiento de las operaciones en el area de almacén.

Tabla 32
Andlisis Costo - Beneficio

Andlisis Costo - Beneficio

X Beneficio S/ 35,712.00
X Sostenimiento S/10,080.00
X Sostenimiento - Inversion S/13,193.50

Beneficio/Costo 2.71
Analisis costo

Antes Despues

beneficio en horas

Tiempo atencion al
27.93 21.83

cliente

Fuente: Elaboracidn propia
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De la tabla, el indice beneficio/costo de 12 meses fue de 2.71, es decir su valor es

mayor 1, lo que indica que los beneficios son superiores a los costos. De este modo se pudo
confirmar que por cada sol invertido se obtuvo como ganancia S/ 2.71, y por este motivo se

consider6 viable implementar la metodologia 5S en la empresa Ferreteria Carranza S.R.L.

Por otro lado, se puede observar el ahorro en min del indicador de tiempo de espera
en la cola a lo largo de 30 dias, por lo que se puede apreciar que existe una mejora

considerable del 6.10 min, en relacion con la medicién ejecutada antes de la mejora.
Analisis descriptivo

En este estudio se realizd un analisis descriptivo a los datos obtenidos antes (pre —
test) y después (post — test) de la implementacién de la metodologia 5S en la empresa

Ferreteria Carranza S.R.L.
Variable independiente: Metodologia 5S

A continuacion, se muestran los datos del antes y después del indicador clasificacion

y orden.

Tabla 33
Clasificacion y orden antes y después de la mejora

Clasificacion y orden

Dia Antes Después
1 0.503 0.927
2 0.503 0.927
3 0.503 0.927
4 0.617 0.927
5 0.617 0.927
6 0.617 0.927
7 0.590 0.927
8 0.590 0.927
9 0.506 0.886

10 0.506 0.886

11 0.457 0.886

12 0.457 0.886

13 0.457 0.886
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14 0.457 0.886
15 0.603 0.894
16 0.603 0.894
17 0.603 0.894
18 0.603 0.894
19 0.516 0.894
20 0.516 0.894
21 0.485 0.903
22 0.485 0.903
23 0.432 0.903
24 0.432 0.903
25 0.432 0.903
26 0.432 0.903
27 0.439 0.897
28 0.439 0.897
29 0.439 0.897
30 0.439 0.897
Promedio  0.509 0.903

Fuente: Elaboracion propia.

Clasificacion y Orden

O 0 0—0—0-0-0-0—0-0-0-0-0-0—0-0-0-0-0-0—0-0-0

o TN —

1234567 8 9101112131415161718192021222324252627282930

—=0—Antes =—@=Después

Figura 21. Clasificacion y orden antes y después de la mejora
Fuente: Elaboracion propia.

De la tabla, se puede observar los datos del pre — test 0.509 y post — test 0.903 del

indicador clasificacion y orden medidos a lo largo de 30 dias, por lo que se puede apreciar
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que existe una mejora considerable del 0.394, en relacion con la medicion ejecutada antes

de la mejora.
A continuacion, se muestran los datos del antes y después del indicador limpieza.

Tabla 34
Limpieza antes y después de la mejora

Limpieza
Dia Antes Después
1 0.200 1.00
2 0.400 1.00
3 0.400 0.80
4 0.200 0.80
5 0.200 0.80
6 0.200 0.80
7 0.400 1.00
8 0.200 1.00
9 0.200 1.00
10 0.200 1.00
11 0.400 0.80
12 0.200 0.60
13 0.200 1.00
14 0.200 0.80
15 0.400 1.00
16 0.200 0.80
17 0.200 1.00
18 0.200 0.60
19 0.400 0.80
20 0.600 0.80
21 0.200 0.80
22 0.200 1.00
23 0.200 1.00
24 0.200 1.00
25 0.200 1.00
26 0.400 1.00
27 0.200 1.00
28 0.400 1.00
29 0.200 1.00
30 0.200 1.00

Promedio 0.267 0.907
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Fuente: Elaboracion propia.

Limpieza

1.0
0.9
0.8
0.7
0.6
0.5
0.4
0.3
0.2
0.1
0.0
12345678 9101112131415161718192021222324252627282930

—o—Antes —eo—Después

Figura 22. Limpieza antes y después de la mejora
Fuente: Elaboracion propia.

De la tabla, se puede observar los datos del pre — test 0.267 y post — test 0.907 del
indicador de limpieza a lo largo de 30 dias, por lo que se puede apreciar que existe una

mejora considerable del 0.64, en relacion con la medicidn ejecutada antes de la mejora.

A continuacion, se muestran los datos del antes y después del indicador

estandarizacion.

Tabla 35
Estandarizacion antes y después de la mejora
Metodologia ]
es Antes Despueés

Estandarizacion 20% 92%

Fuente: Elaboracion propia.
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Estandarizacion

100% 9204
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70%
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40%

30% 200

20%
0%

Antes Después

Figura 23. Estandarizacién antes y después de la mejora

Fuente: Elaboracion propia.

Como se observa en la figura, con la implementacion de la metodologia 5S existe un
aumento en la estandarizacion (4S), incrementando del 20% a un 92%, dando como resultado

una mejora del 72%.
A continuacion, se muestran los datos del antes y después del indicador disciplina.

Tabla 36
Disciplina antes y después de la mejora

Metodologia
5S
Disciplina 20% 96%

Fuente: Elaboracion propia.

Antes  Después
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Disciplina
100% 96%

90%
80%
70%
60%
50%
40%

30%
’ 20%.

20%
0%
Antes Después

Figura 24. Disciplina antes y después de la mejora
Fuente: Elaboracion propia.

Como se observa en la figura, con la implementacion de la metodologia 5S existe un
aumento en la disciplina (5S), incrementando del 20% a un 96%, dando como resultado una
mejora del 76%.

Variable dependiente: Atencion al cliente

Indicador Tiempo de espera en la cola

Tabla 37
Tiempo de espera en la cola antes y después de la mejora

Tiempo de espera en la cola Wq

(min)

Dia Antes Después
1 28.18 19.57
2 28.24 21.33
3 28.13 22.30
4 31.01 18.91
5 28.24 22.84
6 28.18 25.69
7 26.92 24.45
8 25.98 24.95
9 28.35 20.30
10 29.64 22.00
11 27.03 23.06
12 29.82 22.09
13 28.35 22.62

Pag. 79



UNIVERSIDAD METODOLOGIA 5S EN EL AREA DE ALMACEN PARA
PRIVADA MEJORAR EL TIEMPO DE ATENCION AL CLIENTE EN LA
DEL NORTE E(I;/;’_RESA FERRETERIA CARRANZA S.R.L., CAJAMARCA -

14 26.92 21.69

15 26.87 22.97

16 31.21 20.30

17 28.47 20.71

18 27.19 20.12

19 27.13 21.14

20 28.41 23.06

21 28.47 20.71

22 28.52 24.28

23 27.30 20.30

24 26.13 22.09

25 27.13 2341

26 26.19 20.34

27 27.24 19.23

28 25.98 19.75

29 27.03 2341

30 29.52 21.40

Promedio  27.93 21.83
Fuente: Elaboracion propia.

Tiempo de espera en la cola Wq
35.00

30.00
25.00
20.00
15.00
10.00

5.00

0.00
12345678 9101112131415161718192021222324252627282930

—8—Antes =@ Después

Figura 25. Tiempo de espera en la cola antes y después de la mejora
Fuente: Elaboracion propia.

De la tabla, se puede observar los datos del pre — test 27.93 min y post — test 21.83
min del indicador de tiempo de espera en la cola a lo largo de 30 dias, por lo que se puede
apreciar que existe una mejora considerable del 6.10 min, en relacion con la medicion

ejecutada antes de la mejora.
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Tabla 38

Numero de clientes en cola de espera antes y después de la mejora

Cola de espera

Dia Antes  Después
1 18.5 5
2 17 9
3 17 9
4 15.5 7
5 15 9
6 16.5 8
7 17 8
8 16.5 7
9 18 9

10 16.5 10

11 16 11

12 14 6

13 16 8

14 17 10

15 16.5

16 13 6
17 12 9
18 12.5

19 16 10

20 14.5 9

21 13 10

22 15.5 8

23 12.5 5

24 14 8

25 16 6

26 16.5 7

27 16 9

28 13.5 6

29 13 8

30 14.5 6

Promedio  15.32 7.93
Fuente: Elaboracion propia.
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Numero de clientes en cola de espera

20
18
16
14
12
10

oON B~ O 0

1234567 8 9101112131415161718192021222324252627282930

—o—Antes —eo—Después

Figura 26. Numero de clientes en cola de espera

Fuente: Elaboracion propia.

De la tabla, se puede observar los datos del pre — test 15.32 y post — test 7.93 del
indicador de tiempo de espera en la cola a lo largo de 30 dias, por lo que se puede apreciar
que existe una mejora considerable del 7.39, en relacion con la medicidn ejecutada antes de

la mejora.
Indicador Tiempo de atencion

Tabla 39
Tiempo de atencion antes y después de la mejora

Tiempo de atencion

Dia Antes Después
1 12.05 4.05
2 12.25 5.40
3 11.84 6.03
4 15.13 2.19
S 12.25 6.39
6 12.05 8.85
7 10.51 7.20
8 9.89 8.29
9 12.67 4.43

10 13.93 6.20

11 10.92 6.91
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12 14.57 5.52
13 12.67 5.88
14 10.51 453
15 10.31 5.76
16 15.77 443
17 13.08 4.66
18 11.53 3.95
19 11.32 491
20 12.87 6.91
21 13.08 4.66
22 13.29 7.78
23 11.94 443
24 10.50 5.52
25 11.32 6.80
26 10.71 3.69
27 11.74 3.11
28 9.89 3.75
29 10.92 6.80
30 13.51 471
Promedio 12.10 5.46

Fuente: Elaboracion propia.

Tiempo de atencion

18.00
16.00
14.00
12.00
10.00
8.00
6.00
4.00
2.00
0.00
12345678 9101112131415161718192021222324252627282930

—o—Antes =—@=Después

Figura 27. Tiempo de atencién antes y después de la mejora

Fuente: Elaboracion propia.
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De la tabla, se puede observar los datos del pre — test 12.10 y post — test 5.46 del

indicador de tiempo de espera en la cola a lo largo de 30 dias, por lo que se puede apreciar
que existe una mejora considerable del 6.64 min, en relacion con la medicion ejecutada antes
de la mejora. Ademas, la variacion del tiempo de atencion se presenta mas controlados
después de la aplicacion de la mejora, el cual permite menos demora por parte de los

trabajadores del area de ventas.

A continuacion, se aprecia una tabla comparativa de todos los indicadores Pre test y

Post test de cada variable, obtenidos durante el desarrollo de esta investigacion.

Tabla 40
Resumen de los resultados obtenido por la implementacién de las 5S

Resumen de los resultados obtenido por la implementacion de las 5S

Variable Indicadores Antes Después
Clasificacion y orden 51% 90%
5 Limpieza 27% 91%
Estandarizacion 20% 92%
Disciplina 20% 96%
., Tiempo de espera en la cola (min) 2793 2183

Atencion al .

cliente Numero de cliente en cola 15.32 7.93
Tiempo de atencién (min) 12.10 5.46

Fuente: Elaboracion propia.
Analisis inferencial
Prueba de normalidad y normalizacion de datos

Para seleccionar que prueba estadistica sera empleada para contrastar las hipotesis
formuladas, primero se requiere someter a los datos a un anélisis de normalidad. En esta
investigacion se considerd el test Shapiro — Wilk, porque la cantidad de datos son menores
0 iguales a 50. Para determinar la normalidad de los datos, se presenta las siguientes
hipdtesis:

Ho= Datos se aproximan a la distribucion normal

H1= Datos no se aproximan a la distribucion normal
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Regla de decision:

Si p-valor > 0.05 se acepta Ho (Hipotesis nula) — distribucion normal

Si p-valor < 0.05 se rechaza Ho (Hipdtesis nula) — distribucion no normal

Tabla 41
Prueba de normalidad de la Variable Dependiente con Shapiro-Wilk

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig. Estadistico gl Sig.
Variable dependiente N
. ,094 30 ,200 ,959 30 284
antes de la mejora
Variable dependiente .
,118 30 ,200 ,985 30 ,929

después de la mejora

*, Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia.

De la tabla, se puede inferir que los datos son normales, pues el p-valor es mayor a
alfa (0.284 > 0.05), para la variable dependiente (Atencién al cliente). Asimismo, se sabe
que la estadistica se clasifica en descriptiva e inferencial, del mismo modo, la estadistica
inferencial se clasifica en paramétrica (los datos son normales) y no paramétrica (los datos
no son normales). Por ende, en este estudio, se utilizaron las pruebas paramétricas para

contrastar las hipdtesis, para este caso fue la prueba de t de Student.
Hipdtesis general

Ho: La implementacion de la metodologia 5S en el area de almacén no mejora el

tiempo de atencion al cliente en la empresa Ferreteria Carranza S.R.L., Cajamarca — 2021.

H1: La implementacién de la metodologia 5S en el area de almacén mejora el tiempo

de atencidn al cliente en la empresa Ferreteria Carranza S.R.L., Cajamarca — 2021.

Nivel de significancia: a = 0.05.
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Regla de decision: Sip <0.05 se rechaza Ho.

Tabla 42
Analisis estadistico para la hipotesis general

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas
95% de intervalo de

. .. Mediade ] Sig.
. Desviacion confianza de la t al )
Media ) error ) . (bilateral)
estandar ) diferencia
estandar X -
Inferior  Superior
Tiempo de
atencion antes de
la mejora -
Parl _. 6,64267  2,39960 43810 5,74664 7,53869 15,162 29 ,000
Tiempo de
atencion después
de la mejora

Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo con la tabla, se observa un valor de t de 15.162, gl = 29 grados de libertad
y un nivel de significancia de 0.000, siendo menor al 0.05, por lo tanto, la implementacién
de la metodologia 5S en el area de almacén mejora significativamente el tiempo de atencién
al cliente en la empresa Ferreteria Carranza S.R.L., Cajamarca — 2021. Asimismo, por regla

de decision (p < 0.05), se rechaza la hipotesis nula.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1. Discusion

Esta investigacion tuvo como fin implementar la metodologia 5S en el area de
almacén para mejorar el tiempo de atencion al cliente en la empresa Ferreteria Carranza
S.R.L. Es asi que por medio de esta herramienta Lean se pudo obtener un almacén con mayor
orden, limpieza, eficiencia y disciplina en el lugar de trabajo, el cual permitio que los mismos

colaboradores atiendan mas rapido para que no haya ningudn cliente en espera.

En lo que respecta al objetivo especifico 1, se pudo ejecutar un diagnéstico de la
filosofia 5S en la empresa antes de la mejora, obteniendo que el porcentaje promedio de esta
herramienta en el almacén fue de 40%, donde la disciplina (5S) obtuvo el mayor valor (45%)
con respecto a las otras S. Una vez implementada correctamente el porcentaje promedio fue
de 90.50%, siendo la clasificacion (1S) la que alcanzo el mayor valor (95%) en relacion con
las otras S, puesto que hubo una revision de los producto aptos y no aptos para el area de
almacén, el orden y ubicacion de los productos, asi como su mantenimiento segun a sus
especificaciones técnicas. Este resultado es similar al estudio que ejecuto Ticona (2020) pues
desarrollo un diagnostico a los procedimientos 5S, alcanzando una calificacion de 27 de 50,
es decir un valor de 27%, de lo cual en el Banco Azteca no hubo un correcto orden,
clasificacion ni limpieza en la plataforma de ventas de crédito. Por lo que, este antecedente
demuestra que existe una investigacion relacionada al resultado obtenido en el presente

estudio.

Con referencia al objetivo especifico 2, se alcanzo identificar el tiempo atencion del
cliente en la empresa Ferreteria Carranza S.R.L. antes de la mejora, siendo en promedio
12.10 min debido a la falta de orden y limpieza en el almacén. Sin embargo, una vez
establecido adecuadamente la herramienta Lean, el nuevo tiempo promedio fue de 5.46 min

significando una mejora considerable en el servicio de atencidn, asi como en el aumento de
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mas clientes. Este resultado es similar al estudio que ejecuto Ticona (2020) pues por medio

de las 5S pudo reducir el tiempo en el proceso de créditos (evaluacién, comité, revision y
desembolso) de 4.48 h a 3.36 h en el Banco Azteca, dando como resultado que se pueda
atender a 5 clientes mas en el dia, debido a que solo llegaban atender solo 10 clientes durante
toda la jornada laboral. Por lo que, este antecedente demuestra que existe una investigacion

relacionada al resultado obtenido en el presente estudio.

En relacién con el objetivo especifico 3, se logré disefiar e implementar
correctamente la herramienta 5S en la empresa ferretera, pues este sistema es facil de
comprender y de ejecutarlo. Esta filosofia de trabajo permite reducir o eliminar los
desperdicios en el area de trabajo, aumentando de este modo la productividad en el area del
almaceén, asi como a la disminucién de costos. Toda esta mejora impacto significativamente
en el tiempo de atencion al cliente logrando que aumente la capacidad de atencién por parte
de los colaboradores en el area de ventas. Este resultado es similar al estudio que ejecuto
Ticona (2020) debido a que una vez aplicado las 5S pudo conseguir mejorar la calidad de
servicio, el cual pudo comprobarlo por medio de encuesta de tipo SERVQUAL pre y post
aplicacion de la filosofia, donde el nivel de satisfaccion del cliente se incrementd en un
67.22% con respecto a los 32.78% de insatisfechos. Por lo que, este antecedente demuestra

que existe una investigacion relacionada al resultado obtenido en el presente estudio.

Con relacion al objetivo especifico 4, se alcanzé medir todos los resultados después
de la correcta implementacion de las 5S. Para la variable dependiente (Atencién al cliente),
segun sus indicadores se consiguio reducir el tiempo promedio de espera en la cola (Wq) de
27.93 min a 21.83 min (decrecid en un 21.84%), el nimero de cola promedio de clientes de
15.32 a 7.93 (decrecid en un 48.23%) y el tiempo de atencion (TA) de 12.10 min a 5.46 min
(decrecid en un 54.87%). Todas estas mejoras permitieron a la empresa Ferreteria Carranza

S.R.L. optimizar el servicio de atencion al cliente, dando como resultado un mayor
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incremento en la rentabilidad debido a un aumento considerable de clientes por el servicio

brindado, asi como de la productividad de los mismos trabajadores del area de venta y del
almacén. Este resultado es similar al estudio que ejecuto Ticona (2020) en el Banco Azteca,
pues por medio las 5S pudo disminuir el tiempo de atencion y paralelamente la espera del
cliente para su atencion en un total de 3.36 horas, durante el proceso de créditos. Esta
reduccién se distribuyd en los 4 subprocesos que abarca esta actividad, dando como nueva
duracion para Evaluacion, Comité, Revision y Desembolso un tiempo de 71, 73, 34y 24.5
minutos respectivamente. Por lo que, este antecedente demuestra que existe una

investigacion relacionada al resultado obtenido en el presente estudio.

Finalmente, respecto con el objetivo especifico 5, se consiguié identificar el
beneficio econdmico de la implementacion de las 5S, siendo el indice B/C de 2.71 a lo largo
de 12 meses es decir su valor es mayor 1, lo que indica que los beneficios son superiores a
los costos. De este modo se pudo confirmar que por cada sol invertido se obtuvo como
ganancia S/ 2.71, y por este motivo se considero viable implementar esta herramienta en la
empresa Ferreteria Carranza S.R.L. Asimismo, Marin (2017) en su investigacion logro
definir a través del analisis costo/beneficio que la propuesta a implementar es viable para la
empresa, pues el indice B/C dio como resultado 1.52, es decir por cada sol invertido obtuvo
como beneficio S/1.52. Este indice B/C es un indicador que mide el nivel de desarrollo y
bienestar que todo proyecto puede generar en una empresa, que para nuestro caso se aprecio
que traerd un impacto positivo significativo en el tiempo de atencion al cliente. Por lo que,
este antecedente demuestra que existe una investigacion relacionada al resultado obtenido

en el presente estudio.

Asimismo, cabe resaltar que en esta investigacion no se considerd analizar que
mejora traeria esta implementacion a la productividad del almacén, siendo el caso de Marin

(2017) que si pudo calcular este aumento de la productividad en un 24.95%, la eficiencia en
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un 21.40% vy la eficacia en un 14.15% en el area de atencion al cliente de la compafiia Lider

Quim S.R.L.; sin embargo se puede inferir que si hubo un aumento considerable en la
productividad de la empresa ferretera, pues al existir mayor satisfaccion por parte del cliente
existe mayor productividad ya que ambos estan relacionados directamente. Yantalema
(2020) para llevar a cabo la implementacion de la metodologia 5S, aplico ciertas encuestas
a los operarios del taller, con el fin de saber las opiniones sobre los impactos que provocaria
dentro del area laboral; del mismo modo Marin (2017) realizo una lluvia ideas para definir
los problemas mas importantes que generen la baja productividad, por medio de encuesta a
los trabajadores de las areas administrativas y de operaciones. Sin embargo, en esta tesis no
se realizd ningln tipo de encuesta como anticipo o lluvia de ideas para su aplicacién, debido
a esto se obtiene un diagnostico menos completo que los dos antecedentes. Esta tesis no fue
una propuesta a comparacion de Alvarez et al. (2016) que desarrollo para el proceso de
ensamble de ejes para camiones en la compafia Servikom LTDA, que por medio de
simulaciones lograron definir que, si existiria una mejora significativa en la productividad

de la linea de ensamblaje, eliminando los cuellos de botella que pudieran aparecer.

4.2. Conclusion

e Se llevd a cabo un diagnostico de la filosofia 5S en la empresa Ferreteria
Carranza S.R.L. antes de la mejora, obteniendo que el porcentaje promedio
de esta herramienta en el almacén fue del 40%, donde la disciplina (5S)
obtuvo el mayor valor (45%) con respecto a las otras S. Una vez
implementada correctamente el porcentaje promedio fue de 90.50%, siendo
la clasificacion (1S) la que alcanzo el mayor valor (95%) en relacion con las
otras S, puesto que hubo una revision de los producto aptos y no aptos para
el area de almacén, el orden y ubicacion de los productos, asi como su

mantenimiento segln a sus especificaciones técnicas.

Pag. 90



UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

METODOLOGIA 5S EN EL AREA DE ALMACEN PARA
MEJORAR EL TIEMPO DE ATENCION AL CLIENTE EN LA
EMPRESA FERRETERIA CARRANZA S.R.L., CAJAMARCA -
2021

Se identifico el tiempo atencion del cliente en la empresa Ferreteria Carranza
S.R.L. antes de la mejora, siendo en promedio 12.10 min debido a la falta de
orden y limpieza en el almacén. Sin embargo, una vez establecido
adecuadamente la herramienta Lean, el nuevo tiempo promedio fue de 5.46
min significando una mejora considerable en el servicio de atencion, asi como
en el aumento de més clientes.

Se disefid e implemento correctamente la herramienta 5S en la empresa
ferretera, pues este sistema es facil de comprender y de ejecutarlo. Esta
filosofia permite reducir o eliminar los desperdicios en el &rea de trabajo,
aumentando asi la productividad en el area del almacén y la reduccion de
costes. Toda esta mejora impacto significativamente en el tiempo de atencion
al cliente logrando que aumente la capacidad de atencion por parte de los
colaboradores en el area de ventas.

Se midieron todos los resultados después de la correcta implementacion de
las 5S. Para la variable dependiente (Atencién al cliente), segun sus
indicadores se consiguid reducir el tiempo promedio de espera en la cola
(Wq) de 27.93 min a 21.83 min (decreciendo en un 21.84%), el nimero de
cola promedio de clientes de 15.32 a 7.93 (decreciendo en un 48.23%) y el
tiempo de atencion (TA) de 12.10 min a 5.46 min (decreciendo en un
54.87%). Todas estas mejoras permitieron a la empresa Ferreteria Carranza
S.R.L. optimizar el servicio de atencion al cliente, dando como resultado que
la productividad del area de venta y del almacén se incremente y por
consiguiente la rentabilidad.

Se consiguid identificar el beneficio econémico de la implementacion de las

5S, a través del indice B/C a lo largo de 12 meses, donde su valor fue 2.71 >
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1, por lo que lo indica que los beneficios son superiores a los costos. De este
modo se pudo confirmar que por cada sol invertido se obtuvo como ganancia
S/ 2.71, y por este motivo se considerd viable implementar esta herramienta

en la empresa Ferreteria Carranza S.R.L.
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ANEXOS
ANEXO n.° 1. Matriz de consistencia
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
. Variable independiente: L
PROBLEMA GENERAL | OBJETIVO GENERAL | HIPOTESIS GENERAL Enfoque: Cuantitativo.
X = Metodologia 5S Tipo de investigacion:
¢De qué manera la | Implementar la | La implementacion de la Aplicada

implementacion de la
metodologia 5S en el area

de almacén mejora el
tiempo de atencion al
cliente en la empresa

Ferreteria Carranza S.R.L.,
Cajamarca — 2021?

PROBLEMAS
ESPECIFICOS

¢De qué manera se podra
realizar un diagnostico de la
metodologia 5S en la
empresa Ferreteria Carranza
S.R.L., Cajamarca — 2021?

¢De qué manera se podra
identificar el tiempo de
atencion actual del cliente
en la empresa Ferreteria

metodologia 5S en el area
de almacén para mejorar
el tiempo de atencién al
cliente en la empresa
Ferreteria Carranza
S.R.L., Cajamarca — 2021.

OBJETIVOS
ESPECIFICOS

Realizar un diagndstico de
la metodologia 5S en la
empresa Ferreteria
Carranza S.R.L,
Cajamarca — 2021.

Identificar el tiempo de
atencion actual del cliente
en la empresa Ferreteria
Carranza S.R.L,
Cajamarca — 2021.

metodologia 5S en el area
de almacén mejora el
tiempo de atencion al cliente
en la empresa Ferreteria
Carranza S.R.L., Cajamarca
—2021.

Dimensiones e
Indicadores

X.1. = Sein (Clasificar)

X.1.1. % de productos
ubicados

X.2. = Seiton (Orden)

X.2.1. % de productos
ubicados

X.3. Seiso (Limpieza)

X.3.1. % de programas
de limpieza ejecutadas

X.4. Seiketsu
(Estandarizacion)
X.4.1. % de puntaje

obtenido de auditoria

Nivel de investigacion:
Descriptiva - explicativo

Disefio: Pre experimental
- Longitudinal

Poblacion: Esta
conformado  por  los
clientes que son atendidos
durante 30 dias laborales,
en la empresa Ferreteria
Carranza S.R.L.,
Cajamarca — 2021.

Muestra: Tiene el mismo
tamafio de la poblacion.
Asimismo, la técnica de
muestreo fue no
probabilistico.
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Carranza S.R.L., Cajamarca
—2021?

¢De qué manera se podra
disefiar e implementar la
metodologia 5S en la
empresa Ferreteria Carranza
S.R.L., Cajamarca — 20217

¢;De qué manera se podré
medir los resultados
después de la
implementacion de la
metodologia 5S en la
empresa Ferreteria Carranza
S.R.L., Cajamarca — 2021?

¢De qué manera se podra
identificar el  beneficio
econdmico de la
implementacion de la
metodologia 5S en la
empresa Ferreteria Carranza
S.R.L., Cajamarca — 2021?

Disefiar e implementar la
metodologia 5S en la
empresa Ferreteria
Carranza S.R.L.,
Cajamarca — 2021.

Medir  los  resultados
despues de la
implementacion de la
metodologia 5S en la
empresa Ferreteria
Carranza S.R.L.,
Cajamarca — 2021.

Identificar el beneficio
econémico de la
implementacion de la
metodologia 5S en la
empresa Ferreteria
Carranza S.R.L,
Cajamarca — 2021.

X.5. Shitsuke
(Disciplina)

X51. % de puntaje
obtenido de auditoria

Variable dependiente:

Y = Atencion al cliente

Y.1. = Tiempo de espera
en la cola

Y.1.1. Wq

Y.2. = Tiempo de
atencion

Y21.TA

Técnicas de recoleccion
de datos:

Observacién 'y anélisis
documental.

Instrumentos de
recoleccion de datos:

Fichas de registros de
datos y fichas
bibliograficas.

Técnicas para el
procesamiento y analisis
de la informacion

Para el procesamiento de
datos se utilizara el
software de Microsoft
Excel; permitiendo la
construccion de

tablas y gréficos,
facilitando la
interpretacion  de  los
mismos. Por otro lado,
para la contratacion de las
hipdtesis se empleara el
método de disefio en
sucesion o en linea,
también conocido como el
método Pre-Test y Post-
Test, a través del software
IBM SPSS Statistics 26.
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e ANEXO n.° 2. Operacionalizacion de las variables

VARIABLE

D.CONCEPTUAL

D.OPERACIONAL

DIMENSIONES

INDICADORES

METODOLOGIA

Segin Sacristdn (2005) “es un
programa de trabajo para talleres y
oficinas que consiste en desarrollar
actividades de orden/limpieza y
deteccion de anomalias en el
puesto de trabajo, que por su

Esta variable sera
medido por el disefio

Sein (Clasificar)

% de productos ubicados

Seiton (Orden)

% de productos ubicados

5S . . L ——
sencillez permiten la participacion experimental Seiso (Limpieza) % de prog_ramas de limpieza
de todos a nivel individual/grupal, ejecutadas
mejorando el ambiente de trabajo, ik . % de puntaje obtenido de
la seguridad de personas y equipos Seiketsu (Estandarizacion) auditoria
y la productividad” (p.17). 0 - -
Shitsuke (Disciplina) Y de p“gﬂi;ﬁf”'do de
Wq= (Clientes
Silva (2020) sefiala “que es una Tiempo de espera de cola atendidos/clientes en cola de
herramienta de marketing, que se , espega)li" A ;
. encarga de establecer puntos de Esta variable ser4 = tasa de llegada
ATENCION AL | contacto con los clientes, a través did | disef
CLIENTE de diferentes canales, para medido por el diseno

establecer relaciones con ellos,
antes, durante y después de la
venta” (p. 1).

experimental

Tiempo de atencion

TA = Tiempo de espera
en la cola — Tiempo de
espera en el sistema
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e ANEXO n.° 3. Formato para la evaluacion de las 5S

EVALUACION DE ITEMS

Valores asignados

Auxiliares

Administrativos

Total

20

20

40

CLASIFICACION

Existen productos o herramientas innecesarias en el area

Hay cosas sin valor en las ubicaciones para almacenaje

Existen productos o cajas sin descripcion e identificacion

Existen productos o herramientas que pueden ser reutilizadas

ORDENAR

Los productos y cajas se encuentran ubicadas correctamente

Los materiales para el despacho se encuentran debidamente
ordenados

Las mercancias estan ordenadas por tipo y tamafio

Los pocos equipos de carga que no sirven, se encuentran lejos de la
Zona operativa

LIMPIEZA

Los racks del almacén siempre se encuentran limpios

La zona de trénsito operacional se encuentran limpias

Las mercancias almacenadas se encuentran limpias

Las materiales para el despacho se encuentran limpios

ESTANDARIZACION

Se conoce la situacion actual del almacén por los encargados y
supervisores

Se aplican las primeras 3S en el almacén

Se encuentra debidamente sefializada el &rea de operaciones

Se implementa alguna normativa de parte de los encargados

DISCIPLINA

Se fomenta la practica de algunas de las S mencionadas

Se respetan las indicaciones de los supervisores

Se cumple con la aplicacién de toda la metodologia

Se respeta las normas y valores de la empresa
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ANEXO n.° 4. Ficha de registro de clasificacion y orden

Clasificacion y orden

N° de productos ubicados correctamente

Férmula Clasificacion y orden = N° total de productos * 100
Dia item N° de productos ubicados| N° total de Indicador
correctamente productos
Promedio
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ANEXO n.° 5. Ficha de registro del programa de limpieza

Limpieza
Férmula Limpieza — Programas de 'lim?ieza ejec.ut'adas 100
Programas de limpieza planificadas
Programas de
. : Programas de A .
Dia Item | . . ) limpieza Indicador
limpieza ejecutadas .
planificadas

Promedio
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ANEXO n.° 6. Ficha de registro de la estandarizacién

4S Estandarizacion Escala

N° Cuestionario 11[2]3]4|5
1 ¢Las 3S anteriores se cumplen?

2 ¢Existen cronogramas de implementacion de las 3 primeras S?

3 ¢Se lleva a cabo un control visual en el entorno de trabajo?

4 ¢Existe un plan de mejoramiento?

5 ¢ Se presentan ideas de mejoras en el area?

Puntaje
Porcentaje
Criterio
e ANEXO n.° 7. Ficha de registro de la disciplina
5S Disciplina Escala

N° Cuestionario 112134
1 ¢Se mantiene la clasificacion de los productos?

2 ¢El personal se involucra en el cumplimiento de las 4S anteriores?

3 ¢Se elaboran informes gue describan el estado actual del area?

4 ¢Se sigue con el cronograma planificado?

5 ¢El personal recibe capacitacion con respecto a la metodologia 5S?

Puntaje
Porcentaje
Criterio
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e ANEXO n.° 8. Formato indicador del tiempo de atencion y de espera en la cola antes de la implementacion

Formato indicador del tiempo de atencidn y de espera en la cola

Muestras antes de la implementacion de la metodologia 5S

Turno | Servidor Ttems 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30
Total de
clientespor | 157 | 156 | 158 | 155 | 156 | 157 | 159 | 157 | 154 | 154 | 157 | 151 | 154 | 159 | 160 | 152 | 152 | 154 | 155 | 153 | 152 | 151 | 152 | 154 | 155 | 153 | 153 | 157 | 157 | 156
dia
Clientes
atendidos | 141 | 140 | 142 | 141 | 140 | 141 | 142 | 130 | 138 | 139 | 140 | 136 | 138 | 142 | 143 | 138 | 136 | 137 | 138 | 137 | 136 | 135 | 135 | 136 | 138 | 135 | 136 | 139 | 140 | 141
por dia
C"?E:f\f)p‘” 705 | 70 71 | 705 | 70 | 705 | 71 | 695 | 69 | 695 | 70 68 69 71 | 715 | 69 68 | 685 | 69 | 685 | 68 | 675 | 675 | 68 69 | 675 | 68 | 695 | 70 | 705
Area de 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
ventas
Horas 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8
llegadas
S':rf’/:glso 82 | 82 | 82 | 82 | 82 | 82 | 82 | 82 | 82 | 82 | 82 | 82 | 82 | 82 | 82 | 82 | 82 | 82 | 82 | 82 | 82 | 82 | 82 | 82 | 82 | 82 | 82 | 82 | 82 | 82
Tarde 2 Ssl':ggfege 52 53 54 55 55 54 54 53 51 53 54 54 53 54 55 56 56 56 53 54 55 52 55 54 53 51 52 56 57 56
Colaespera | 185 | 17 17 | 155 | 15 | 165 | 17 | 165 | 18 | 165 | 16 14 16 17 | 165 | 13 12 | 125 | 16 | 145 | 13 | 155 | 125 | 14 16 | 165 | 16 | 135 | 13 | 145
“eT::jad(eM 19.63 | 19.50 | 19.75 | 19.38 | 19.50 | 19.63 | 19.88 | 19.63 | 19.25 | 19.25 | 19.63 | 18.88 | 19.25 | 19.88 | 20.00 | 19.00 | 19.00 | 19.25 | 19.38 | 19.13 | 19.00 | 18.88 | 19.00 | 19.25 | 19.38 | 19.13 | 19.13 | 19.63 | 19.63 | 19.50
Seﬁﬁgdf“) 17.20 | 17.07 | 17.32 | 17.20 | 17.07 | 17.20 | 17.32 | 16.95 | 16.83 | 16.95 | 17.07 | 16.59 | 16.83 | 17.32 | 17.44 | 16.83 | 16,59 | 16.71 | 16.83 | 16.71 | 16.59 | 16.46 | 16.46 | 16.59 | 16.83 | 16.46 | 16.59 | 16.95 | 17.07 | 17.20
Tiempo de
esperaenla | 28.18 | 28.24 | 28.13 | 31.01 | 28.24 | 28.18 | 26.92 | 25.98 | 28.35 | 29.64 | 27.03 | 29.82 | 28.35 | 26.92 | 26.87 | 31.21 | 28.47 | 27.19 | 27.13 | 28.41 | 28.47 | 28552 | 27.30 | 26.13 | 27.13 | 26.19 | 27.24 | 25.98 | 27.03 | 29.52
cola (Wq)
Tiempo de
esperaenel | 16.14 | 15.99 | 16.29 | 15.89 | 15.99 | 16.14 | 16.41 | 16.09 | 15.68 | 15.71 | 16.11 | 15.26 | 15.68 | 16.41 | 16.56 | 15.43 | 15.38 | 15.66 | 15.81 | 1553 | 15.38 | 15.23 | 15.36 | 15.63 | 15.81 | 15.48 | 1551 | 16.09 | 16.11 | 16.01
sistema (Ws)
Tiempo de
atencion | 12.05 | 12.25 | 11.84 | 15.13 | 12.25 | 12.05 | 1051 | 9.89 | 12.67 | 13.93 | 10.92 | 14.57 | 12.67 | 10.51 | 10.31 | 15.77 | 13.08 | 11.53 | 11.32 | 12.87 | 13.08 | 13.29 | 11.94 | 1050 | 11.32 | 10.71 | 11.74 | 9.89 | 10.92 | 13,51

TA)
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Formato indicador del tiempo de atencién y de espera en la cola

Muestras antes de la implementacion de la metodologia 5S

Turno | Servidor Items 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30
Total de
clientespor | 155 | 157 | 159 | 163 | 160 | 162 | 165 | 161 | 157 | 156 | 158 | 161 | 162 | 165 | 165 | 157 | 158 | 159 | 159 | 158 | 158 | 160 | 157 | 161 | 161 | 162 | 159 | 158 | 161 | 162
dia
Clientes
atendidospor | 140 | 146 | 150 | 148 | 152 | 158 | 160 | 156 | 144 | 146 | 150 | 152 | 154 | 156 | 158 | 144 | 146 | 146 | 148 | 150 | 146 | 154 | 144 | 152 | 154 | 150 | 144 | 144 | 154 | 152
dia
C"en']:fi) por1 70 73 75 74 76 79 80 78 72 73 75 76 77 78 79 72 73 73 74 75 73 77 72 76 77 75 72 72 77 76
Area de 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
ventas
Horas 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8
llegadas
Horas 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9
SEerviclio
Tarde 2 sgl'i'gr?fege 65 64 66 67 67 71 72 71 63 63 64 70 69 68 72 66 64 65 64 66 63 69 67 68 71 68 63 66 69 70
Cola espera 5 9 9 7 9 8 8 7 9 10 11 6 8 10 7 6 9 8 10 9 10 8 5 8 6 7 9 6 8 6
“eT;:gad(eM 19.38 | 19.63 | 19.88 | 2038 | 20.00 | 2025 | 2063 | 20.13 | 19.63 | 19.50 | 19.75 | 20.13 | 2025 | 20.63 | 20.63 | 19.63 | 19.75 | 19.88 | 19.88 | 19.75 | 19.75 | 2000 | 19.63 | 2013 | 20.13 | 2025 | 19.88 | 19.75 | 20.13 | 20.25
S;vaf;:fu) 1556 | 16.22 | 16.67 | 16.44 | 16.89 | 17.56 | 17.78 | 17.33 | 1600 | 1622 | 1667 | 16.89 | 17.11 | 17.33 | 17.56 | 16.00 | 1622 | 1622 | 16.44 | 16.67 | 16.22 | 17.11 | 16.00 | 16.89 | 17.11 | 16.67 | 16.00 | 1600 | 17.11 | 16.89
Tiempo de
esperaenla | 1957 | 21.33 | 22.30 | 1891 | 22.84 | 25.69 | 24.45 | 24.95 | 2030 | 22.00 | 23.06 | 22.09 | 2262 | 2169 | 22.97 | 2030 | 2071 | 2012 | 2114 | 23.06 | 2071 | 24.28 | 2030 | 22.09 | 2341 | 2034 | 1923 | 19.75 | 23.41 | 21.40
cola (Wq)
Tiempo de
esperaenel | 1552 | 1593 | 16.28 | 16.73 | 1645 | 16.83 | 17.25 | 16.66 | 15.88 | 15.80 | 16.15 | 1657 | 1674 | 17.16 | 17.21 | 15.88 | 16.05 | 16.18 | 16.23 | 16.15 | 16.05 | 16.49 | 15.88 | 16.57 | 16.62 | 16.65 | 16.13 | 16.00 | 16.62 | 16.70
sistema (Ws)
m;']zg’r’]"g;) 405 | 540 | 603 | 219 | 639 | 885 | 720 | 829 | 443 | 620 | 691 | 552 | 588 | 453 | 576 | 443 | 466 | 395 | 491 | 691 | 466 | 778 | 443 | 552 | 6.8 | 369 | 311 | 375 | 680 | 471
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