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RESUMEN

En el presente trabajo titulado “PROPUESTA DE MEJORA DE UN SISTEMA DE GESTION POR
PROCESOS PARA REUCIR COSTOS OPERATIVOS EN UNA EMPRESA DE SERVICIOS
INFORMATICOS”, se plante6 el siguiente objetivo general Determinar cuél es el impacto de

la propuesta de mejora de un sistema de gestion por procesos para reducir costos operativos
en la empresa de servicios informéticos de la ciudad de Trujillo, 2022

En la etapa de desarrollo, se realiz6 una encuesta como parte del pre diagndstico. Posterior
a ello se uso el diagrama de Ishikawa, Matriz de indicadores, DAP, DOP y Matriz de
priorizacion | cual ayudo identificar 6 causas raiz que afectan de manera negativa a los
costos operativos y calidad de los servicios ofertados. Se realizd un analisis de perdidas antes
de la propuesta cuyo monto calculado fue de S/.23041.6. Como medidas de control se
adoptaron herramientas tales como; plan de capacitacion, Metodologia 5°S, acompafados de
las siguientes técnicas, codificacion de materiales, Kardex y clasificacion ABC. Posterior a
esto se realiz6 nuevamente un andlisis de costos para evaluar el impacto de la propuesta y el
nuevo monto de perdidas disminuyo a S/.2840.71.

Por ultimo, se realizé un analisis economico financiero, obteniendo como resultados; VAN=
19766.12, TIR=67.51%, PRI= 3.3 y un B/C= 1.5. Por tanto, se concluye que la propuesta
es viable y que la inversion se recuperara en 2.6 afios y un beneficio de 1.5.

Palabra clave: VAN, PRI, TIR, Gestion por procesos, 5°S
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CAPITULOI.
INTRODUCCION

1.1. Realidad problematica
1.1. 1. Problematica global.

Actualmente y a nivel internacional la delincuencia y robos se han
incrementado, por tanto, es conveniente tomar medidas para controlar o
reducir estos actos que dejan decenas de personar heridas o que fallecen
en el intento de cuidar y conservar sus bienes (carteras, autos, celulares,
negocios o viviendas). Se sabe que “en el mundo la delincuencia comin
deja mds muertos que los conflictos armados”, esto segun reporte de la
ONU (Serna, 2019). Por tanto, se puede afirmar que la problematica de

estar en un ambiente inseguro es en todas partes.

DELINCUENCIA EN EL MUNDO

500.00
450.00
400.00
350.00
300.00
250.00
200.00
150.00
100.00
50.00
0.00

cifras estimadas

1990 2017
Tasa de asesinatos 13.00 17.20

m Homocidios 395.542 464.000

Figura 1. Delincuencia en el mundo desde 1990 hasta 2017.

Se registra un alto porcentaje de homicidios en Ahora en América Latina,
el Caribe y por Gltimo Africa Subsahariana, a nivel mundial. Los
gobiernos gastan de manera directa en temas de violencia, hasta alcanzar
valores similares a los del producto interno bruto. La violencia y sus
impactos negativos sobre la economia y desarrollo social no se limitan a
los “gastos incurridos”, estos gastos serian mejor invertidos en proyectos

de salud y educacion (Buvinic & Morrison, 2005).
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A raiz de la problematica sefialada en lineas anteriores, se entiende que el
mercado de sistemas de seguridad comprende 4 bloques de aplicacion
(estos son robo, atraco, anti hurto, incendios y sistemas especiales)
ademas crecié més de un 8% en el afio 2018 como es en el caso de
Europa. El valor del mercado de sistemas de seguridad alcanz6 en 2018
los 2.180 millones de euros, esto representd un incremento del 8,2% a
comparacion del afio 2017, segun el Observatorio Sectorial DBK de
Informatica, informa que la demanda y el continuo crecimiento en los
ultimos 5 afios, se llegd a superar cifras de facturacion desde el afio 2009
con una facturacion méaxima en el afio anterior a este (2.350 millones de
euros) (Juanes, 2019). Pero también se deduce que la competitividad y/o
demanda que estos sistemas de seguridad tienen, es a causa de la
inseguridad esto hace que la calidad de instalacion de estos sistemas
mejore, pues lo que buscan los clientes es efectividad en dichos sistemas
de seguridad.

En muchos paises, las autoridades consideran que las camaras de
vigilancia constituyen una herramienta Gtil para combatir la delincuencia,
mejorar la seguridad o incluso ayudar al ordenamiento del espacio
urbano. Existe la posibilidad que los sistemas de vigilancia que a menudo
se mejoran y perfeccionan, lleguen a vulnerar los derechos. En el caso de
China, considerado como el pais con tecnologia mas avanzada en tema
de video vigilancia y hasta de reconocimiento facial, asi mismo estos
sistemas se han implementado en otros paises de primer mundo.

Por ejemplo, en Rusia, en Moscu expandi6 en el 2020 su red de CCTV
equipandola de tecnologia de reconocimiento facial, reforzando asi sus
controles de personas infectadas en pandemia COVID-19. Esto segun la
investigacion realizada por Surfshark a final de afo, las calles de Moscu
ya contaban con 7686 camaras de vigilancia por kilometro cuadrado
(Chevalier, 2021). Asi como las grandes potencias, en su investigacion se
expresa que; paises de América Latina estan cada vez mas
implementando sistemas de vigilancia para asi resolver o prevenir

delitos. Tal es el caso de la ciudad de Guadalajara en México (2020) ya

14
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contaba 170 camaras/Km considerandose, asi como la ciudad con mayor
densidad de cdmaras de CCTV en la region.

En el mundo, empresas pequefias, medianas o grandes tiene en comun de
mantener su desarrollo constante, segun la demanda y oferta del mercado,
estas y las demas exigencias se derivan de los adelantos tecnologicos,
dando como resultado procesos con mayor eficiencia y con estandares de
calidad alto, por tanto toda empresa necesita cumplir con las exigencias
que el mercado las impone y de cambio constante, orientando todos los
esfuerzos para lograr la mejora continua, soportada en una solidad

organizacién con 6ptimos niveles de gestion.

1.1. 2. Problematica nacional.

La globalizacién economia pone en juego la demanda y la oferta en un
mercado, por tanto, se debe de enfocar en satisfacer las necesidades del
cliente y anticiparse a sus expectativas. Por esto surge la idea que una
organizacion se dedica a sus clientes, cuando esta investiga y entiende sus
necesidades y expectativas, conociendo bien del uso del producto y se
anticipa a las necesidades del cliente, que por razones ajenas no puede
expresar. Por otro lado, también es de interés tomar la atencion debida a
los empleados (clientes internos), accionistas, proveedores, publico y todo
aquel que se considere como parte interesada.

A causa del incremento de indice delincuencial en Peru, exige y es
necesario la instalacion de sistemas de seguridad en oficinas, hogares,
centros educativos, industrias, etc., La necesidad para poder instalar un
sistema de seguridad en el hogar, oficinas, industrias, etc. Se reporta que
en Perl las siguientes provincias de las diferentes regiones poseen
porcentajes mas altos de victimas de actos delictivos (octubre 2019 —
marzo 2020) estos son; Puno con el 39,8%; Junin 38,5%; Cusco 35,98%;
Tacna 33,9%; Provincia de Lima 32,6%; Callao 32,2%; Madre de Dios
31,7%; Apurimac 28,2% y Arequipa con el 27,3%. (PROSEGUR, 2020).
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Figura 2. Reporte de incremento de delincuencia en el Per( — 2020.

Segun resultados del semestre julio — diciembre 2021, el 8,2% de las
viviendas del area urbana a nivel nacional son afectadas por robo o intento
de robo, y el 3,5% son solo por robo y en un 5,0%, el delincuente no logré
concretar el robo. A nivel nacional, el 70% percibe que su vivienda puede
ser robada es por ello que hoy en dia hacer uso de algun sistema de
seguridad es cada vez mas frecuente en nuestro pais. Si bien es cierto las
empresas dedicadas a este rubro han incrementado, no todas cumplen con
los requisitos necesarios y tampoco se cumplen los procesos correctamente

para brindar un servicio de calidad.

. Problematica local

En el entorno tan competitivo donde se desarrolla el mundo empresarial
es necesario contar con una estandarizacion de procesos. En Trujillo, la
delincuencia y robos es un problema que urge tomar medidas alternativas
para solucionar estos actos, por tanto, se esta haciendo uso de la
tecnologia, como es el caso de sistemas de seguridad, camara, drones,
entre otros. Para el afio 2017, el 72,9 % de la poblacion de 15 y més afios
de edad manifesto que existe vigilancia en su zona o barrio. El 47,3 %
sefialé que hay presencia de la policia, el 59,6 % serenazgo y el 19,7 %
cuenta con patrullaje integrado. Segun INEI, en los tltimos cincos afios,

en la Libertad, la percepcién de inseguridad en la poblacion de 15 y méas
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afos, se redujo en 7,3 puntos porcentuales. Segun el ranking de los
departamentos con mayor percepcion de inseguridad, para el periodo
marzo — agosto 2018, La Libertad ocupa el puesto doce con 87,0 %
(INEI, 2018). Segun boletin de seguridad ciudadana el 82.9% cree que
sera victima de la delincuencia y el 50.6% de la poblacién se siente
insegura (Carhuavilca & Sanchéz, 2020).

IMPLEMENTACION DE MEDIO DE SEGURIDAD
CIUDADANA - TRUJILLO
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Figura 3. Implementacion de medios de seguridad ciudadana en Trujillo.

En la ciudad de Trujillo existen variedad de empresas dedicadas a la
instalacion de cAmaras de video vigilancia y otros sistemas de seguridad.
La empresa estudiada para el desarrollo de esta tesis se dedica a brindar
servicios de instalacion de sistemas de seguridad (camaras de video
vigilancia, cercos eléctricos entre otros), sin embargo y pese a sus
esfuerzos presenta deficiencias al momento de brindar sus servicios debido
a la falta de capacidad de los trabajadores para laborar en equipo, ademas
de no tener buena gestion general de la empresa, desorganizacion en el
almacén, entre otras causas lo que ocasiona gue no se brinde un servicio
optimo y de calidad y a consecuencia de esto se produzcan altos costos
operativos. De acuerdo a lo indicado anteriormente este trabajo de
investigacion es precisa para contribuir a que la empresa disminuya sus
costos operacionales con una propuesta de mejora en Sus procesos

utilizando herramientas de ingenieria.
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La problematica principal de la empresa son los altos costos operativos lo
que no permite cumplir con las expectativas de sus clientes, puesto que la
falta de definicién de funciones y métodos conllevan a que los operarios
se tomen mas tiempo en realizar los servicios debido a que no tienen bien
establecido el orden a seguir para llevar a cabo su trabajo. Los equipos,
materiales y herramientas de la empresa no se encuentran debidamente
codificados y ordenados por lo que demanda tiempo (horas hombre
desperdiciadas) encontrar a alguno de ellos, ademas no se controla
correctamente las entradas y salidas de los mismos lo que ocasiona que se
extravien o deterioren.

La inadecuada gestion con los proveedores ocasiona demoras en el
cumplimiento de los servicios ya que los proveedores entregan los pedidos
con retraso. Finalmente, el almacén no se aprovecha en su totalidad ya que
en el podemos encontrar materiales y herramientas deterioradas y
obsoletas debido a la ocasionando costos innecesarios de mantenimiento.
Es conveniente y oportuno este trabajo de investigacion ya que mejorara
los costos y la calidad del servicio, ya que este Gltimo contribuye a la lucha
contra la delincuencia, que como se ha visto en lineas anteriores, tanto a

nivel internacional, nacional y local.

1.2. Antecedentes

1.2. 1.

Antecedentes internacionales:
(Muhoz, 2018), en su tesis para obtener el grado de titulo profesional
“desarrollo de un sistema de gestion por procesos para empresas de
servicios de ingenieria y construccién orientadas a la industria.
Teniendo como objetivo principal fue de disefiar un Sistema de gestion
por procesos para la compafiia de servicios de ingenieria y construccién
orientada a la industria CDM S.A. y mejorar su desempefio empresarial
y ejecucion de proyectos. El sistema de gestion por procesos partié del
levantamiento de necesidades de la empresa, con una perspectiva
enfocada en aquellas acciones que realiza la entidad para generar valor

para sus clientes. Luego de comprender cuéles son las actividades que

18



PROPUESTA DE MEJORA DE UN SISTEMA DE GESTION

“PN POR PROCESOS PARA REDUCIR COSTOS OPERATIVOS EN
UNIVERSIDAD LA EMPRESA DE SERVICIOS INFORMATICOS DE LA
OEL NoRTE CIUDAD DE TRUJILLO, 2022

generan valor, se procedié a disefiar el mapa de procesos, considerando
como parte de las tareas operativas a las de comercializacion y
abastecimiento directo. En sus resultados logro identificar que gerencia
no efectlia procesos estratégicos y los de respaldo, que aportan una
mejor administracion de los recursos, y asi aseguro la continuidad
operacional. Asi mismo incluye una mejora continua dentro del sistema
de gestion, enfocados a los procesos que aportan valor a la empresa.

e (Medina, Noriega, & Herndndez, 2019), el articulo titulado;
“Procedimiento para la gestion por procesos: métodos y herramientas
de apoyo”. La investigacion propone un procedimiento para la mejora
de procesos que centra su objetivo en lograr el enfoque al cliente, el
alineamiento estratégico y la mejora continua. La propuesta es el
resultado del estudio y analisis estadistico de méas de 80 procedimientos
de mejora encontrados en la literatura, su aplicacion parcial por mas de
10 afios en, al menos, 40 empresas de manufactura y servicio y la
insercion de un conjunto de herramientas estadisticas y criterios de
decision que ayudan a su fundamentacion cientifica, a la vez que a la
reduccion del tiempo de su aplicacion. Por otra parte, se logra una
exhaustiva representacion de los procesos que contribuye a la
implementacion e integracion de los sistemas de gestion asociados a las
Normas ISO.

e (Sotelo, 2016), en su tesis de doctorado, titulada; “La gestion por
procesos en su papel de estrategia generadora de ventaja competitiva
aplicada a los enfoques de asociatividad de las MyPES : caso
peruano”, Su objetivo fue proponer un modelo que desarrolle
rentabilidad y sostenibilidad en la Mypes para que asi se obtenga un
crecimiento del PBI sostenible. De los resultados que obtuvo el presente
autor, las entrevistas realizadas a una muestra de 459 Mypes en Lima,
el 43% de ellas no pertenecen a ninguna asociacion pero si conocen sus
beneficios y el 25% de las Mypes tampoco pertenecen a ninguna
asociacion y no conocen sus beneficios, esto es provocado a que los

duefios de las Mypes no comparten informacidn con otras empresas del
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mismo rubro, ya que se piensa que si se comparte la informacién con
otras empresas, estas se desarrollaran o se copiaran o imitaran sus
técnicas y/o conocimientos para crecer y, por consiguiente, habra mayor
competencia entre ellas. No obstante, el 57% de las Mypes si estan
dispuestas a asociarse con un grupo de Mypes del mismo rubro.
Adicionalmente se obtiene que tan solo el 37% de las Mypes cuentan
con procedimientos documentados referentes a la produccién, por tanto,
esto es una dificultad, para las MyPES pues sin un sin procedimiento es
dificil resolver los problemas que se presentan, es por ello que el
sistema de gestion que en esta presente investigacion, servird como base

para muchas MyPES, segln sefiala el autor.

1. 2. 2. Antecedentes nacionales:

Se revisaron trabajos de investigacion de los siguientes autores:

e (Alccamari & Cuba, 2019), en su tesis ““La gestion de procesos y su
relacion con la productividad laboral en el sector de heladerias del
Cercado, Arequipa 2018”, tesis ejecutada en la Universidad
Tecnoldgica del Perd, de la ciudad de Arequipa. Los autores tenian
como principal objetivo; determinar la relacion entre la gestion de
procesos y productividad laboral en el sector de heladerias del Cercado,
Arequipa 2018. Del andlisis de sus resultados, concluye en los
siguiente; existe relacion positiva alta entre la gestion de procesos y los
factores individuales en el sector de heladerias del Cercado, Arequipa
2018, teniendo una relacion de Pearson de 0.757 y una significancia de
orden 0,000. Asi mismo existe una relacion positiva moderada entre la
gestion de procesos y los factores de la productividad laboral en el
sector de heladerias del Cercado, Arequipa 2018, teniendo una relacion
de Pearson de 0.612 y una significancia de orden 0,000.

e En el caso de (Ponce, 2016) en su tesis de grado titulada como;
“Propuesta de implementacion de gestion por procesos para
incrementar los niveles de productividad en una empresa textil ”, como

objetivo planteado en el presente trabajo de investigacion es;
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incrementar los niveles de productividad de la empresa textil mediante
la implementacién de gestion por procesos. De sus resultados obtenidos
concluye que: La implementacion de la “Gestion por Procesos” reduce
el 50% de las causas atribuidas al defecto “Fuera de tono” por ello en
el escenario optimo se logrd la reduccién del defecto a 1% en el
promedio anual, dicha mejora incrementa del Margen Operacional
entre S/. S/. 247,592 a S/. 303,067 nuevos soles al afio. Asi mismo la
implementacion de la “Gestion por Procesos” y las herramientas de
mejora continua favorecen en el control del proceso color y reducen
otros defectos que ocurren en el proceso como la migracion, lineas de
friccion, degradeé, manchas blancas, lineas dobles de tefiido, suciedad y
solidez. Estos defectos representan el 30% del producto no conforme
por re proceso. Ademas, considerd el empleo de herramientas de mejora
continua como Poka-yoke y 5 S”, ya que de no hacerlo la optimizacion
del proceso se pierde en el tiempo y suele terminar como una simple
iniciativa 0 un manual de procedimientos dificil de ser actualizado y
utilizado.

e (Panchillo & Guivar, 2020), en su tesis de fin de grado, titulada
“Gestion por procesos para mejora de la productividad de la Empresa
INGETRAFIC S.R.L. Lima — 2020”. Se plantearon como objetivo
determinar en qué medida la gestion por proceso mejorard en la
productividad de la empresa INGETRAFIC S.R.L.; Lima — 2020. De
sus resultados concluyen que; la gestion por procesos mejora
directamente la productividad de la empresa INGETRAFIC S.R.L;
puesto que el coeficiente de correlacion de Spearman obtenido fue de
0.655. Y de manera general concluyen que implementar la gestion de
procesos mejora la productividad en la empresa Ingetrafic S.R.L.

e (Coaguila, 2017), en su tesis “Propuesta de implementacion de un
modelo de Gestion por Procesos y Calidad en la Empresa O&C Metals
S.4.C.” desarrollada en la Escuela Profesional de Ingenieria Industrial
Unidad de la Universidad catolica San Pablo en Arequipa, Peru. Su
objetivo fue; Realizar una propuesta de implementacion de un modelo
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de gestion por procesos y calidad en la empresa O&C Metals S.A.C.
para lograr cumplir con los requerimientos del cliente, en cuanto a
calidad intrinseca, disponibilidad y precio/coste.

De sus resultados obtenidos el presente autor concluye en; se concluye
que la propuesta presentada es rentable ya que se obtiene un VAN de
S/. 73,477.99.

1. 2. 3. Antecedentes locales:

o (Diaz & Razuri, 2021) realizo la tesis de pregrado titulada “Gestion por
procesos para la empresa importaciones y servicios EIRL con el fin de
lograr certificacion 1SO 9001: 2015 Trujillo 2021, Plantearon como
objetivo general; describir como se desarrolla la gestion por procesos
en la empresa Importaciones y Servicios EIRL, teniendo en cuenta la
certificacion 1SO 9001:2015, Trujillo 2021. De sus resultados
obtenidos; segun diagnostico de la empresa de acuerdo a los 10
requisitos de la Norma ISO 9001:2015: referencias normativas, politica,
manuales, contexto, liderazgo, planificacion, apoyo, operacion,
evaluacion del desempefio y mejora continua, se hall6 ocho no
conformidades, siete observaciones y catorce oportunidades de mejora.
Por tanto, concluyen que; la organizacién ain no cuenta con un sistema
de gestion de calidad establecido en cumplimiento a la normativa 1SO
9001:2015.

e ( Cruzado, 2019), en su tesis de pre grado, con el siguiente titulo;
“Diserio de un sistema de gestion por procesos para mejorar la
gestion operativa de la empresa Inversiones Alto Chicama E.LR.L.”,
en el presente trabajo de investigacion, se plante6 como objetivo
general; mejorar la gestion operativa de la empresa Inversiones Alto
Chicama E.I.R.L., mediante el sistema de gestion por procesos. De sus
resultados obtenidos concluye que; el sistema de gestion por procesos
mejora la gestion operativa de la empresa Inversiones Alto Chicama
E.ILR.L., viéndose reflejado la mejora en el incremento de los
indicadores de gestion operativa siendo el indice inicial de dichos
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indicadores de 51% pasando a 83%, obteniendo un margen favorable
de 32%.

e (Garcia & Ledesma, 2019) es su investigacion tiene por titulo “Gestion
por procesos y su influencia en la calidad de servicio de la empresa
Servicios generales y turismo Milagritos S.A.C. del distrito de Trujillo
2018, con un objetivo de determinar de qué manera la gestion por
procesos influye en la calidad de servicio; el presente trabajo tuvo, un
enfoque cuantitativo, no experimental de corte transversal, y
consideraron como muestra a 54 trabajadores, y de manera igual el
namero de clientes. De sus resultados obtenidos llegaron a concluir que;
existe una relacion entre la gestion de procesos y la calidad de servicio
en un 66.7%, que a su vez posee
una correlacion positiva muy alta con un valor de 0.949, y contrastando
la hipotesis con un valor de chi cuadrado de 70.064 con
un valor de p = 0.000, por tanto, la variable de gestion de procesos

influye en la calidad de servicio a un nivel de significancia del 5%.

1. 3. Bases tedricas

Los Procesos y la Gestion por Procesos (BPM)

¢ QUuE es un proceso?

Existen algunas definiciones tales como:

“Secuencia ordenada de actividades repetitivas cuyo producto tiene valor
intrinseco para su usuario o cliente” | 0 en términos mas sencillos se define como;
“Secuencia de actividades que tiene un producto con valor”. Para (Salvador,
Llanes, & Velazquez, 2019), definen como cadena de eventos, actividades y
decisiones que al final dan valor agregado a una organizacion y a sus clientes”,
por Gltimo (Delgado & Calsina, 2019) definen a proceso como; una secuencia
ordenada de actividades, eventos y decisiones que deben generar un “valor” para el
cliente con beneficio econdmico para la empresa. Segin la 1SO 9000 (2015) define
proceso como; el conjunto de todas las operaciones y de su conexién entre si para
transformar lo que entra en resultados.

¢ Qué es gestidn?
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Accion y consecuencia de administrar o gestionar algo. Gestionar es llevar a cabo
responsabilidades que facilitan el realizar una operacion comercial o de un

cualquier otro objetivo econémico (Maldonado, 2015).

Gestion por procesos

La Gestion por Procesos o0 en idioma inglés Business Process Management (BPM)
se le considera como el principio de gestion de las mejores practicas, que facilita el
alcanzar objetivos a las empresas con una ventaja competitiva de manera sostenible.
Ya que es un enfocado integral, es decir modifica y mejora todos los aspectos de
una organizacion (procesos) en base a las necesidades de sus clientes (Lamine,
Thabet, & Sienou, 2020).

BPM también se le considera como un reforzamiento de las actividades de mejora
para un buen rendimiento, esto porque se centra de manera singular y particular,
gracias a su diversidad de herramientas que son utiles para la mejora de las
organizaciones, por tanto, resuelve o evita los problemas de la gestion. El objetivo
principal de la gestion por procesos es aumentar la eficacia y eficiencia de todos los

procesos de negocio de la organizacion.

Importancia de la gestion por proceso

Tener y mantener un correcto control de los procesos, y obtener resultados
eficientes y en toda actividad que se desarrolla en la empresa, aumentando la
produccion y eficiencia. La importancia de la gestion por procesos radica en la
expansion de sus beneficios en el &mbito productivo, y en todas las demas areas, es
de una visién transversal y con una proximidad a los clientes, enfatizando en la
eficiencia de la cadena de valor que permite satisfacer las necesidades de los
mismos (Zerbino, 2021).

También se puede decir que la gestion por procesos aumentaria la eficacia y
eficiencia de todos los procesos de negocio de la organizacion (Schulte, Mayo). El
proposito de la Gestidn por Procesos (BPM) es ordenar los procesos de negocio y
orientarlos a las necesidades u objetivos del cliente (Kir, 2021). EI BPM esta
estructurado, es analitica, multifuncional con un enfoque a la mejora continua y en

el cliente. Ademas, influye en areas especificas y de importancia como calidad,
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sistemas, estrategia, estructura, clientes, rendimiento y eliminacion de problemas

con el fin de la mejora continua (Van, 2021).

Cadena de Valor

Es la descripcion del flujo de bienes, informacion, servicios y transacciones
financieras de proveedores por intermedio de las instalaciones y procesos que dan
origen a los bienes y servicios que se ofrecen al mercado. La cadena de valor de
una empresa interactta en un campo de actividades llamado “sistema de valor”.
(Aguinaga & Villegas, 2018).

Otra definicion seria; que se considera una herramienta para el analisis interno de
una empresa, para poder hallar cuanto valor aporta cada actividad de cada proceso

en la obtencién de un producto final (Montafiez, 2020).

A 4
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1 13 | |
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| | | !
| | | |
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ACTIVIDADES PRIMARIAS
Figura 4. Actividades primarias y de apoyo en cadena de valor.
También se considera como herramienta como medio sistematico para evaluar en
la forma que interacttan las actividades que se desarrollan dentro de una empresa.
Ayuda a implementar estrategias que permiten proporcionar ventajas competitivas

a la empresa que los utiliza (Montafiez, 2020).

Las Actividades Primarias
Comprometidas de manera directa en la transformacion de materias primas e

insumos sobre el producto final. Estas actividades son:

25



UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

1

PROPUESTA DE MEJORA DE UN SISTEMA DE GESTION
POR PROCESOS PARA REDUCIR COSTOS OPERATIVOS EN
LA EMPRESA DE SERVICIOS INFORMATICOS DE LA
CIUDAD DE TRUJILLO, 2022

Logistica de entrada: acopio de datos, recepcion, manejo, almacenamiento y
uso de materias primas e insumos.

Procesos: Cambio de estado de materias primas para la obtencion del
producto terminado.

Logistica de salida: Almacén, servicio al cliente, documentacion, reportes y
despacho de producto final.

Marketing y ventas: son las que impulsan con publicidad para aumentar las
ventas.

Posventa: atencion personal, brindando asistencia técnica, garantia y

mantenimiento. Asistencia técnica, mantenimiento, garantias.
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Figura 5. Ejemplo de un analisis mediante cadena de valor (Arimany, 2010).

Las Actividades de Apoyo
Son las bases en las cuales las actividades primarias se puedas ejecutar en todos

sus niveles. Por ser de apoyo no pueden ni se deben menospreciar. Estas

actividades son (Montariez, 2020):

Infraestructura de la empresa: Planificacion, garantia, gestion de inversion y
finanzas.
Administracion de Recursos Humanos: Buenos talentos en la empresa,

motivacion, capacitacion y maneras de compensar.
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e Desarrollo de tecnologia: Procesos y productos son disefiados, se realiza
investigacion de mercado, tecnologia.
e Compras y abastecimiento: Compra de materiales, insumos, materias primas,

espacios publicitarios, servicios de salud y otros.

BPM en la Organizacion

Cuando es necesario implementar BPM (Czvetkd & Ruppert, 2022):

e Re disefio de procesos y con ello su mejora.

e Documentar los procesos y estandarizados con fines a la certificacion en
calidad, medio ambiente.

e Como parte de la mejora, la introduccion de nuevos procesos.

Las empresas por lo general realizan esto para una mejora mediante el re disefio de

los procesos (Diaz & Razuri, 2021), (Rahimi, 2016).

Diagrama de Ishikawa
El Diagrama de Ishikawa segun el Instituto Uruguayo de Normas Técnicas (Lopez
& Poma, 2019), fue desarrollado por el Ingeniero Kaouru Ishikawa, el cual disefio
un grafico que analiza, clasifica y relaciona variables, estas ultimas son las causas
que originan efectos negativos en los procesos de produccion de toda organizacion
en este grafico el analizaba, clasificaba y relacionaba variables en una sola grafica,
del mismo modo creo métodos de control que en trabajo grupal se obtienen
resultados eficientes (Llanes, Isaac, & Moreno, 2014).
e Pasos para realizar el diagrama de causa y efecto.
1. Identificar el problema principal para su control o mejora, el problema
principal se ubica en el extremo derecho de la flecha del centro del gréafico.
2. Se colocan 6 flecas en direccién a la flecha central y cada una de estas
corresponde a una categoria como, mano de obra, materiales, ambiente,
mediciones, maquinas y método.
3. Enumeran los factores de segundo orden y cada categoria tendra de 3 a mas
niveles.
4. Como ultimo paso, se verifica que cada todo este en el factor que le
corresponde.
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Causa Efecto

[ Hombre )[ M’quina ][ Entorno ]
Y 3 >

[ Material ][ Metodo ][ Medlda

Problema

Subcausa

Causa principal

Figura 6. Esquema general del diagrama de Ishikawa o espina de pescado.

Lean Manufacturing

Es también reconocida como una filosofia y que estd compuesta por herramientas
de gestion y basada en calidad, y con el objetivo principal de erradicar toda
actividad que no sea beneficiosa para la empresa, a esto se le denomina
“desperdicio” y lograr asi la mejora continua, al cual se le nombra como “cero
defectos” por tanto surge el lema de “cero defectos”, es decir sin tiempos muertos,
inventarios y subestimacion de personal. Algunas de estas herramientas que posee
son: 5S, Pareto, ABC son algunas de las herramientas méas usadas (Enriquez,
Troyano, & Romero, 2019).

Método de control de inventarios ABC

El método de control de inventarios ABC (por sus siglas en inglés Activity Based
Costing es decir, costeo basado en actividades), herramienta que ayuda a un listado
de insumos o productos considerando su precio y demanda determinando asi su
valor y ordenarlos de forma descendente, mejorando la administracion de los
recursos y mejorando las mejores decisiones, considerada como una herramienta
importante de gestion para el control y planificacion de los materiales en stock.
Con la herramiena ABC, es de gran utilidad entre las empresas por llevar un buen
control y gestion de sus stocks, ya que selecciona los materiales segun su
disponibilidad (Rivera, 2019). Siendo asi para poder obtener un buen anélisis ABC,
es importante determinar la etapa de analisis y la valorizacion de cada material

registrado en el inventario, del mismo modo el record historico del tiempo que se
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pretende analizar. La clasificacion de los articulos en grupos es el primer paso para

aplicar la presente herramienta, esto se hace de la siguiente manera:

1. Los articulos "A", representan el 20 % de todo el inventario, por lo general son
los que la empresa tiene la mayor inversion. Son los menos comunes en su uso,
pero también son los mas caros, por tanto, es mejor no tener en inventario estos
articulos en exceso.

2. Los articulos "B", se les consisten en el 30% de los articulos con un 8% de la
inversion. Se les aplica un control administrativo de nivel intermedio.

3. Los articulos "C”, se puede decir que son los articulos de bajo costo y en gran
cantidad. Se le considera alrededor de un 50% del total de los articulos en

inventario. El costo de su manejo es también menor.

Metodologia de las 5S

Considerada como una herramienta de Lean Manufacturing, para poder lograr areas
de trabajo ordenadas, limpias y seguras en todo momento (antes, durante y después
de cada trabajo), la presente herramienta posee 5 pasos, que involucra a las personas
y los recursos y que son adaptados a la nueva cultura de calidad en la empresa
(Paico, 2019).

CLASIFICACION

e ORDEN

trabajo lo que
sea inatil.

INTERNALIZACION e o, ){}

Fomentar los O
esfuerzos en
este sentido.

Organizar el

espacio de
trabajo de
forma eficaz.

Establecer

normas y \\

procedimientos. 'J
Mejorar el
nivel de orden
y limpieza de

ESTANDARIZACION

Figura 7. Representacion grafica del método de 5 S (Czvetk6 & Ruppert, 2022)
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A continuacion, se presentan estos 5 pasos:

v’ Seiri: separar lo que sirve de lo que no sirve y clasificarlos o seleccionarlos.
(Kumar & Akila, 2022).

v’ Seiton: Después de haber clasificado las cosas, estas se ordenan por distintas
caracteristicas, se ordenan en un lugar especifico para cada articulo, esto facilita
que se localicen en menor tiempo mejorando el trabajo de manera eficaz.

v Seiso: identificar las fuentes de contaminacion que cusan dafios y de
contaminacion, y de los malos habitos de trabajo, asegurandose que no se
presentaran en futuros trabajos y al contrario sean los trabajos de manera 6ptima.

v’ Seiketsu: Se crea procedimientos para estandarizar los trabajos y evitando asi
retornar a la tercera S.

v' Shitsuke: Disciplinar, se debe de implementar una solidad cultura de calidad para
que los colaboradores trabajen de manera segura en un ambiente regida por
normas, haciendo uso de métodos estandarizados y con el beneficio de aumentar

la produccion.

Tarjetas Rojas

También llamado etiquetado de colores, estas tarjetas ayudan a denunciar o
marcar que en las areas de trabajo existe algo sin valor, para poder asi tomar una
accion correctiva. Existe también la tarjeta verde, la cual en algunas empresas las
usan para denunciar problemas de contaminacion (Castario, 2019).
Habitualmente en Jap6n son usadas de manera frecuente estas tarjetas de color
rojo, para resaltar el problema que se identifico.

Existen 3 preguntas importantes al momento de usar estas tarjetas, estas son:

1. ¢:esnecesario este elemento?

2. ¢Sies necesario en que cantidad?

3. ¢Si es necesario, tiene que estar en este lugar?

Son registrados todos y cada uno de los elementos marcados con la tarjeta roja. Asi

mismo se lleva un registro de los elementos innecesarios.
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Figura 8. Modelo de tarjeta roja aplicado en las 5S (Castafio, 2019).

Productividad

Es el alcalde de objetivos y asi poder medir la eficiencia de produccion tomando en
cuenta todos y cada uno de los recursos utilizados en la empresa u organizacion
(Salvador, Llanes, & Velazquez, 2019).

Segun (Mufioz, 2018), la productividad tiene una relacion entre la produccién
obtenida de un sistema o proceso, servicio de los recursos usados para su obtencion.
Es decir, la efectividad se puede definir como la utilizacion eficiente de los recursos,
tierra, capital, energia, informacion, entre otros con el fin de obtener bienes y/o
servicios. Se considera una buena productividad es la obtencion de méas productos
0 servicios con la igual cantidad de recursos o un gran volumen y productos con
buena calidad con una cantidad constante de insumos (Delgado & Calsina, 2019).
Se le define también como la relacién de los resultados obtenidos en funcion del
tiempo en conseguir los objetivos (Coaguila, 2017). Se considera al tiempo como
denominador, debido que es una variable universal y no se puede controlar.
Importancia de la productividad

La calidad de vida de los trabajadores y del entorno es directamente proporcional a
la productividad, esto se evidencia en la mejora del sueldo y rentabilidad de los

proyectos aumentando asi el empleo e inversion (Ponce, 2016).
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Es de vital importancia ya que se produce y se mejora constantemente, aumentando
en la produccion, haciendo andlisis de los objetivos dentro de la productividad
(Gazova & Papulova, 2022).

e Ahorro costes: Es obtener maximo de beneficio con el menor costo posible,
gue permite incrementar las ganancias y seguir adelante, con un mejoramiento
constante.

e Ahorro de tiempo: elimina los retrasos en el minimo tiempo posible, logrando
satisfacer a los clientes eficaz y eficientemente.

Para saber como marcha la compafiia, empresa u organizacion, podemos ver

cémo va la produccion y de esto se deduce como se esta desarrollando la gestion,

esta gestion obviamente se estaria desarrollando en todas las areas y en contraste
con la competencia, con respecto a esto se identifican si hay cambios a favor o en
contra en la productividad, priorizacion de tareas o ver si es necesario invertir en

mas recursos (Reijers, 2021).

Como se mide la productividad

Es la relacion final de los resultados conseguidos en funcion a los recursos

utilizados, segun esto la productividad se calcula con el cociente de los resultados

obtenidos y los recursos empleados.

Eficacia  Valor  Cliente

Productividad = = =
Eficiencia Costo Producto

v’ Eficacia, Es el indicador que cuantifica los objetivos o metas trazadas, y
usa indicadores como en el caso mano de obra.

v Eficiencia. Indicador de importancia por el cual se puede alcanzar una
buena productividad, proporciona resultados esperados o facilita el
cumplimiento de metas con la menor cantidad de recursos que suelen ser,
humanos, materiales, energéticos entre otros. Se tiene indicadores segun su
clasificacion en, tiempos muertos, porcentajes de capacidades instaladas y
tiempo de procesos.

Factores internos y externos que afectan la productividad
Se destacan 2 tipos de factores que afectan la productividad, estos suelen ser

internos y externos:
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Factores considerados como duros son: producto, dinero, equipo, tecnologia
energia y materiales.
Los factores considerados como blandos suelen ser: estos son personas,

organizacion, métodos y estilo de direccién.

Mejora continua

La mejora Continua tiene en cuenta las politicas de calidad que posee la
organizacion, algunas de estas son; disefiar nuevas acciones con el fin de incentivar
la mejora en todas las areas administrativas. También se encuentras sub procesos,
normalizacion de procesos, procesos auditados, planeacion y ejecucion mejoras
desarrolladas en los diferentes niveles, segun indica la empresa en sus procesos y
sus funciones: el aprendizaje continuo de la organizacion e implementacion de un
sistema, participacion total y seguimiento de una filosofia de gestion, todo esto es
lo que implica la mejora continua. Tambien nos ayuda a analizar de multiples
formas los procesos, mejorando la calidad de servicio y en ello reducir o erradicar
los errores que siempre estan en la organizacion para mejora de los procesos y

elevar la productividad.

Tomar
Accion
(Act)

Plan (Plan)

Verificar
(Check)

Hacer (Do)

Esténdar Generar
Valor

Figura 9. Mejora continua (Ruiz, 2021).

Clasificacion ABC
El ABC es un metodo que clasifica de manera constante, mediante la gestion de

inventarios. Se dice que es resultado del principio de Pareto. Asi mismo esta
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metodologia facilita la identificacion aquellos articulos de gran influencia de
manera global (inventario, de venta, de recursos, costes, etc.) (Salazar , 2020).
"Clase A" el stock que incluird generalmente articulos que representan el 80% del
valor total de stock y 20% del total de los articulos. En esto la clasificacion ABC
es una resultante del principio de Pareto. "Clase B" los articulos que representan el
15% del valor total de stock y 40% del total de los articulos. "Clase C " los articulos
que representan el 5% del valor total de stock y 40% del total de los articulos
(Czvetkd & Ruppert, 2022).

También se le puede considerar como una metodologia de segmentacion de
articulos, esto segun criterios previamente establecidos (indicadores como costo
unitario y volumen). Esta metodologia se basa en el valor de los inventarios y son
de manera arbitraria los porcentajes de clasificacion (Salazar , 2020).

Muchos autores normalmente se refieren a la zona "A", corresponderia al 80% del
valor del inventario, y la diferencias que es el 20% restante se tiene que repartir
entre las zonas "B" y "C", con porcentajes aproximados al 15% y el 5% respecto
al valor de stock segun corresponda. En otras fuentes asocian a las 3 letras "A",
"B" y "C" con valores porcentuales con respecto a los inventarios del 60%, 30% y
el 10%, pero, es mas comun el primer caso, por el hecho de la conservacion del
principio "80-20". Vale la pena recordar que, es conveniente decir que estos valores
son tan solo una guia que se aplica en todas las organizaciones, pues cada
organizacion o sistemas de inventarios poseen particularidades.

Consumo (%)
100
90
80

60

30 40 50 60 70 80 90 100
H [+)
A B C Referencias (%)

Figura 10. Representacion gréafica de la teoria del 80/20 o Diagrama de Pareto,
base del método ABC (Mecalux, 2019)
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Optimizacion de procesos

Para obtener resultados se hace mediante un proceso o grupo de actividades, los
cuales e analizan por indices e indicadores, determinando asi la calidad, eficiencia,
eficacia y productividad, logrando asi una buena gestion (Solano & Mendoza,
2015).

Por tano se entiende que, al analizar, es el estudio realizado, descomponiendo asi al
proceso entre sus diferentes actividades para asi conocer cuan eficaces son y si
cumplen con lo que se espera.

Mediante el analisis del proceso se pretende mejorarlo, existen varias formas de
hacer esto, las méas conocidas son DAP (Diagrama de Analisis de Procesos) y el
DOP (Diagrama de Operaciones del Proceso) (Afez, 2022).

DAP — Diagrama de Actividades del Proceso.

Es basicamente una representacion grafica, donde se plasma un proceso, en uso o
por implementar, en todas las fases por las que pasara hasta el final. Este diagrama
ayuda a identificar cantidad de materia prima, tiempos de ejecucion, maquinaria,

herramientas, distancias a emplear.

Tipos de DAP
En el DAP se identifica flujo correlativo de cada actividad del proceso, por tanto,
se utilizan simbolos, los cuales tienen una forma y un significado. Los DAP son de
3 tipos (Conducetuempresa, 2018):
e QOperario:
Es la descripcion de las actividades que realiza un trabajador, haciendo uso de
verbos en infinitivo o voz activa.
e Material:
Sefiala que se debe hace con el material, haciendo uso verbos de voz pasiva.
e Maquina:
Para realizar como se opera una maquina o equipo.
Objetivo de realizar DAP
Se reconocen los siguientes:
1. ldentificacién de cada fase del proceso.

2. Establecer una secuencia logica de un proceso, en términos de tiempo.
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Realizar un analisis desde un punto de vista sistémico.
Espacios de trabajo mejorados y con disposicion.
Mejora en el uso de equipos, herramientas y maquinas.
Reducir o eliminar retrasos.

Contrastar procesos y procedimientos.

© N o g &~ w

Mejora operativa, combinando o simplificando evitando siempre su
duplicidad.
Simbologia de DAP

Depende de la actividad de cada proceso, suelen ser los siguientes simbolos:

O = D V

Operacion Transporte inspeccion Demara Almacenamienta

Figura 11. Simbologia del diagrama DAP

Ventajas de Usar el DAP

Usar el DAP presenta las siguientes ventajas:

e Mejor comprension de los procesos.

e Resumir los procesos de manera ilustrativa.

¢ Identificacion del origen de cada problema.

¢ Informacidn para mejora del proceso.

e Identificacion de: etapas, cuellos de botella, responsabilidad Permiten
comprender los procesos.

e Apropiado para brindar capacitaciones.

e Elimina o integra nuevos procesos.

o Estima el valor agregado de cada actividad en el proceso.

DOP — Diagrama de Operaciones del Proceso.

Del mismo modo que DAP, el DOP es la representacion grafica de un servicio o un
bien ofertados, con tiempos estimados de cada operaciébn aso como que
inspecciones se deben de cumplir, asi como los materiales a usar.

También sefiala en qué fase del proceso ingresa material, que tiempo se realiza una

inspeccion de control y orden (Afiez, 2022).
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Objetivos del DOP (Afiez, 2022)

Algunos de sus objetivos son:

Secuencia de casa fase del proceso de manera grafica.
Analisis de cada paso en forma sistematica.

Mejora de las instalaciones o areas de trabajo.
Simbolos Usados en el DOP

Los simbolos usados dependen de la actividad del proceso, estos son:

1 1
-
® * (2
I

Operacion Inspeccidn Actividad Combinada

Figura 12. Simbologia para diagrama DOP (Afiez, 2022)

Ventajas de Usar el DOP
Usar el DOP presenta las siguientes ventajas:
Localiza la secuencia de actividades en un proceso.

Mejora la gestion de materiales y equipos.

1. 4. Definicion de términos.

e 5 S: denominacion del método de mejora continua, al cual corresponde cada
S a cada principio japonés.

e Calidad: propiedades inherentes de un servicio o producto que lo hace
resaltar entre sus similares.

e Mejora continua: proceso operativo que se fundamenta en la revision
constante de los problemas operacionales.

e Gestidn: Accidn que en conjunto a otros se resuelven o se obtienen cosas.

e Procesos: Fases secuenciales que someten a una cosa para su transformacion.

e Causa: Cosa a la se debe que suceda otra cosa.

e Efecto: Alteracion de una cosa por una causa.

e Metodologia: grupo de métodos que se realiza en una investigacion

cientifica.
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e Herramientas: Grupo de instrumentos que se usan para desempefiar un
oficio o trabajo.

e Instrumento: objeto formado por una o varias piezas que se usa para realizar
varias operaciones.

e BPM: Business Process Management que significa Gestion de Procesos de
Negocio

e Costes: Cantidad de dinero que cuesta una cosa.

e Costos operativos: Son los gastos que estan relacionados con la operacién
de un negocio, o para el funcionamiento de un dispositivo, componente,
equipo o instalacion.

e Produccion: Fabricacién o elaboracion de un producto por el trabajo.

e Productividad: Capacidad de produccion por unidad en una empresa.

e Beneficio: Bien que se hace a una persona o cosa.

e Perdida: Cantidad o cosa que se pierde, en general es dinero.

e Sistema: Conjunto ordenado de normas y procedimientos que regulan el
funcionamiento de un grupo.

e Sistema de Gestion: es la gestidn de servicios que se ofrecen, y que incluye
planear, controlar, y mejorar, aquellos elementos de una organizacion, que de
alguna manera afectan o influyen en la satisfaccion del cliente y en el logro

de los resultados deseados por la organizacion.

1.5. Formulacion del problema.
¢Cual es el impacto que tiene la propuesta de mejora de un sistema de gestion por
procesos para reducir costos operativos en la empresa de servicios informaticos de
la ciudad de Trujillo, 20227

1.6. Obijetivos.
1.6.1. Objetivo general
Determinar cudl es el impacto de la propuesta de mejora de un sistema de
gestidn por procesos para reducir costos operativos en la empresa de

servicios informaticos de la ciudad de Trujillo, 2022
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1. 6. 2. Objetivos especificos

e Diagnosticar la situacion actual de la gestion por procesos de una
empresa de SERVICIOS INFORMATICOS.

e Desarrollar la propuesta de mejora en los procesos de una empresa de
SERVICIOS INFORMATICOS. utilizando herramientas de la
ingenieria industrial.

e Evaluar financiera y econdmicamente la propuesta de mejora en la

empresa.

1.7. Hipotesis

La propuesta de mejora de un sistema de gestion por procesos, reduciré los costos

operativos en la empresa de servicios informaticos de la ciudad de Trujillo, 2022.

1. 8. Justificacion.

Se tienen los siguientes motivos, los cuales justifican el presente trabajo:
Tedrica

Basandonos en investigaciones previas y en bases tedricas que fundamentan que
un modelo de gestion por procesos, permite llegar a satisfacer las necesidades
del cliente, por tanto, la gestion por procesos esté directamente vinculada con los
modelos de calidad. Tomando como objetivo alternativo el de afianzar estos
fundamentos mediante la comprobacion e importancia de esta herramienta para
obtener buenos resultados, y generando conocimiento y bases para futuras
investigaciones.

Metodolégica

La busqueda de la validacion de las herramientas mediante su aplicacion con una
problematica real, como es el caso de una empresa de servicios informaticos y
con ello mejorar su produccidn y elevar sus estandares de calidad.

Social

El presente trabajo contribuye con la sociedad en especial con la ciudad de
Trujillo, lugar donde se ubica la empresa de servicios generales. El aporte a la
sociedad es de informar e instruir en la importancia que tiene el implementar un

sistema de gestion por procesos. Se sabe que esta herramienta es de uso
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completo, de uso para todas las empresas que deseen mejorar sus produccion y
calidad de servicio o bienes producidos. Por eso se orienta hacia la sociedad, y
que esta obtenga y cultive una cultura de calidad.

Aspectos Eticos.

El presente trabajo se realizd valorando y respetando las distintas ideas, hipo6tesis
y argumentos de cada autor citado, asi mismo se hizo uso de datos reales,
llegando a cumplir con los objetivos trazados y con conclusiones propias con

base en el fundamento tedrico y trabajos previos.

40



PROPUESTA DE MEJORA DE UN SISTEMA DE GESTION

“PN POR PROCESOS PARA REDUCIR COSTOS OPERATIVOS EN
UNIVERSIDAD LA EMPRESA DE SERVICIOS INFORMATICOS DE LA
OEL NoRTE CIUDAD DE TRUJILLO, 2022
CAPITULO II.
METODOS

2. 1. Tipo de investigacion
e Segun su objetivo y orientacion:
Es una investigacién aplicada
e Segun su disefio:

Es una investigacion del tipo diagnostica — propositiva

2. 2. Poblacion y Muestra

e Poblacion: Todos los procesos de la empresa de servicios informaticos

e Muestra: Procesos en el area de almacén
2. 3.  Materiales, instrumentos y métodos

Tabla 1. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

TECNICAS E INSTRUMENTOS DE
RECOLECCION

ETAPAS

) Se utiliz6 la técnica de observacion, revision del
RECOLECCION DE DATOS
historial de la empresa y una encuesta.

IDENTIFICACION DE Se realizd un diagrama de Ishikawa, Matriz de
PROBLEMAS Priorizacion, Matriz de Indicadores, DOP y DAP

Las herramientas de mejora que se utilizaron:
HERRAMIENTAS DE o o ) )
plan de capacitacion, codificacion del inventario,

MEJORA

Kardex, 5s y ABC.
EVALUACION

Indicadores: VAN, TIR,B/C
FINANCIERA

Fuente: Elaboracion propia
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2. 4. Procedimiento

2. 4. 1. Generalidades de la empresa

Anélisis FODA

Haciendo uso de la observacion y aplicacion de una encuesta (ver figura 13)
como técnicas para la recoleccion de datos sobre la situacion actual de la
presente empresa, se identificaron las fortalezas, debilidades, oportunidades

y amenazas, esto en relacion directa con la parte operativa o0 procesos.

Tabla 2. Anélisis FODA

FORTALEZAS DEBILIDADES

Tener clientes de reconocimiento. Falta de capacitacion de personal.

Brindar multiples servicios Mejor orden.
tecnoldgicos.

Estar a la par con algunas empresas  Pequefia empresa

Clientes reconocidos abalan nuestro Quedarse atras y no actualizar
servicio equipos o sistemas eléctricos.

Mejorar su sistema de calidad.

OPORTUNIDADES AMENAZAS

Crecer y brindar mejores servicios  Competir con grandes empresas del
rubro.

Tener personal mejor entrenado. Nuevas tecnologias.

Competir con més empresas en el Clientes prefieren elegir servicios

mercado. mas baratos.

Fuente: Elaboracion propia

ENCUESTA AL TRABAJADOR — PRE DIAGNOSTICO
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FECHA: ...... locii.. [ociiiiiiiinnn

Leer con atencion y marque la alternativa que considere, sea sincero e imparcial en su
eleccion.

. ¢Cuenta con estudios técnicos o ha llevado algun curso?

Si No

. ¢Esta capacitado para manejo de equipos eléctricos o de video vigilancia o similares?

Si No

. ¢Desearia recibir capacitaciones y de manera frecuente para asi mejorar sus habilidades

y con ello la calidad del servicio?

Si No

. ¢ Tuvo dificultad al inicio para identificar o hallar algin material o herramienta?

Si No

¢AUn tiene dificultad para identificar o hallar algin material o herramienta?

Si No

. ¢Cree que hace falta un mejor control de los materiales y herramientas?

Si No

. ¢Sabe exactamente cudles son sus funciones?

Si No

¢Sabe o conoce de métodos seguros de trabajo segin su funcion?

Si No

¢ Cree que hace falta mas espacio en almacén o que se puede liberar espacio?

Si No

10.

¢Cree que existen materiales, herramientas u objetos que estdn por deméas y son causantes
de la
falta de espacio?

Si N@

11.

¢Alguna vez un cliente no ha estado a gusto con el servicio prestado?

Si No

12.

¢ Cree usted que para el cliente el entregar o terminar su trabajo es importante?

Si No

Figura 13. Encuesta
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e Mapa de procesos
Actualmente la em presa no cuenta con un Mapa de Procesos por lo que, Segun el diagndéstico realizado, se procedio a elaborar el
mapa de procesos, como parte de la mejora de la empresa de SERVICIOS INFORMATICOS. Cabe sefialar que el mapa de procesos
es de gran importancia en toda empresa, pues en este mapa se detalla y se presenta ordenadamente como ésta, esta organizada,

externa o internamente (Hernandez & Nogueira, 2017). Para la elaboracion de mapa, se consideraron y clasificaron segun su funcion

r PROCESOS ESTRATEGICOS —¢

PLANEACION ESTRATEGICA GESTION DE LA CALIDAD PLAN DE MARKETING

GESTION DE ALIANZAS

PROCESOS OPERATIVOS
- -
PROCESOS DE APOYO

5 MANTENIMIENTO DE ASESORIA
GESTION INFRAESTRUCTURA Y PERSONALIZADA RRHH
ADMINISTRATIVA SERVICIOS BASICOS

Figura 14. Mapa de procesos
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Cadena De Valor
La cadena de valor de la empresa de servicios informaticos definida
anteriormente, se divide en actividades primarias y de apoyo las cuales se
describen a continuacion
Procesos Primarias

v' Gestion de compras
El encargado de realizar las compras realizar cotizaciones con el proveedor
principal u otros dependiendo de la disponibilidad de envio, recojo y
coordinacion de pagos. Se debe establecer reuniones constantes con
proveedores para evitar retrasos.

v" Recepcion
Debe quedar constancia de todos los pedidos que lleguen por parte de los
proveedores,

v Almacenamiento
Todos los pedidos recibidos deben de ser trasladados al area de almacén, y
ubicados estratégicamente segin corresponda. Se debe manipular
cuidadosamente para garantizar que sean almacenados correctamente.

v Gestion de Servicio
Los clientes realizan sus requerimientos de acuerdo a sus necesidades sin
embargo en ocasiones la empresa presenta retrasos para entregar el servicio
debido a que no cuenta con el material disponible para llevar a cabo el trabajo.
Debido a eso se debe realizar un arreglo para evitar la insatisfaccion del
cliente.

v Seguimiento y Medicion
Se realizan evaluaciones sobre la conformidad, satisfaccion del cliente y
desempefio de los trabajadores.

v" Plenario Empresarial
Se toma en cuenta realizar reuniones administrativas y gerenciales para la
coordinacion correspondiente acerca de nuevos proyectos o situaciones que
se presenten en la empresa.
Procesos de Apoyo

v' Gestion Administrativa
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Se refiere al buen manejo de documentos generales e internos, pagos,
declaracion de impuestos transacciones y otros para evitarle problemas a la
empresa con los entes reguladores del estado.

v" Mantenimiento
Se toma en cuenta el buen uso y cuidado de materiales, equipos y
herramientas, asi como también el orden y limpieza de las areas de la empresa
de manera constante.

v" RRHH
En este punto se toma en cuenta la contratacion, permisos y despido del
personal. Ademas, se hace hincapié en la relacion de los colaboradores con la

empresa y crear un grato ambiente laboral.

Layout

AREA
ADMINISTRATIVA

ATENCION AL
CLIENTE

AREA
TECNICA

ALMACEN

Figura 15. Layout de la empresa
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e Stakeholders

Clientes:

La empresa de Servicios informéaticos posee clientes de diferentes rubros
debido al amplio campo de accion en el que se pueden desarrollar.

Por lo que el servicio brindado es requerido para el hogar, Negocios,
Empresas (grandes, medianas y pequefias). A continuacién, se presenta una
lista de algunos clientes con los que se ha venido trabajando hasta la

actualidad.

Vita Pro S.A.
Alicorp S.AA.
Industrias Teal S.A
Grifo Amigo S.A
Cipsur E.I.LRL
SANNA

Agencias Ransa S.A

NSNS

Proveedores:

v Arreglo de cerco eléctrico
v Instalacion de cerco eléctrico
v" Conexiones eléctricas/informaticas/switch

v" Instalacion camara de video vigilancia
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e DOP Actual de la empresa

Proveedor

()Recepciona
orden de

compra

<> Despacha

Gerencia

¢

Aprobar
solicitud

de compra

Atencion
cliente

al

O

Atender

<>requerimiento

del cliente

Coordinar
detalles
del servicio

Almacen

Revisar stock
de materiales

()
—/

Figura 16. DOP actual de la empresa

oifeXte

Seleccionar
proveedores

Cotizar

Enviar solicitud
de compra

Generar orden
de compra

Recepcionar
compras
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e DAP Actual de la empresa

Diagrama de Analisis de Procesos (DAP)

Objetivo:

Resumen

Disminuir costos
operativos

Actividad

Actual

Actividad:

Operacion

Compras

Inspeccion

Lugar:

Demora

Empresa de Servicios
Informarticos

Traslado

Tiempo: 10.85 hrs

Almacenamiento

RPN

DECRIPCION

O
(hrs)

OBSERVACIONES

Atender el
requerimiento del
cliente

0.42

Coordinar fecha de
inicio y fin de servicio

0.25

Revisar stock de
materiales necesarios

0.67

Seleccionar
proveedores

0.25

Cotizar
estrategicamente

0.25

Enviar solicitud de
compra

0.03

Esperar aprobacion de
compra

Generar orden de
compra

0.03

Esperar llegada del
pedido

Recepcionar compras

0.17

Trasladarlos al almacen

0.2

Almacenar todos los
materiales

0.58

No se cumple Debido a
retrasos con el proveedor

el desorden del almacén
genera demoras

El gerente demora en
aprobar solicitudes de
compra

La falta de aseo y
desorden dificulta el
traslado

Figura 17. DAP actual de la empresa
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2. 4. 2.Diagnostico del area problematica

e Diagnostico del modelo de gestion por procesos de la empresa

Se realiz6 la identificacion de los procesos desarrollados en cada area de la
empresa, y se pudo identificar los procesos criticos y a su vez establecer una
propuesta de mejora. Para poder identificar los procesos, se hizo uso de la

2

“observacion”, técnica la cual es rapida y sencilla. Segun observacion se
pudo concluir que los procesos no estan bien definidos, carecen de un orden
y calidad. Como medidas de mejora se considerd lo siguiente:
v" Detallar todos y cada uno de los procesos en una lista.
v’ Seleccionar los procesos mas importantes y descartar los que son
innecesarios.
v Realizar una clasificacién de procesos segun su naturaleza o funcion.
Segun la realidad de la empresa de Servicios Informéticos el area de almacén
y area Técnica se encuentran actualmente desordenadas y desorganizadas por
lo que considera como critico, especialmente el almacén en el que pudimos
observar que todos los productos, herramientas, materiales y equipos no estan
codificados ni tampoco distribuidos correcta y estratégicamente lo que
dificulta poder ubicarlos rapidamente cuando se necesitan. Mientras tanto
otros productos que se utilizan para realizar los trabajos se encuentran
esparcidos por diversas areas como en la recepcion y area tecnica debido a
que no los retornan al almacén después de usarlos, algunas herramientas como
las escaleras son apiladas y ubicadas de manera incorrecta lo que obstaculiza
y dificulta el desplazamiento en el interior del almacén. Ademas, no toman
en cuenta que el mal uso y manipulacion inadecuada por parte de los
colaboradores conlleva al deterioro de las existencias; asimismo no hay un
correcto control de entradas y salidas de estas ocasionando que se extravien.
También se tienen almacenados diversos objetos deteriorados e inservibles,
como hojas bond sucias o rayadas, escobas viejas, envases vacios de
productos de aseo trapeadores, trapos de limpieza, etc. Finalmente, las
operaciones logisticas también presentan muchas deficiencias, como por
ejemplo la gestion con los proveedores, lo que ocasiona retrasos para recibir

los pedidos que se realizan y posteriormente insatisfaccion en los clientes.
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2. 4. 3. Andlisis Causa - Raiz

Como parte del diagnostico interno de la empresa, se realiz6 un andlisis de causa — raiz

| MANO DE OBRA | | METODOS
Realizacion de Horas extras Colaboradores deficientes \
Falta de capacitacion Falta de tecnicas para uso de EPPS herramientas y/o

/4 materiales

Funciones y metodos no definidos correctamente

Altos costos
opertivos

Tiempos muertos Insatisfaccion por demoras

— 7

Falta de codificacion e inadecuada identificacion de materiales y
herramientas

Inadecuada gestion de proveedores

Falta de cronograma de pagos
Perdida y deterioro de materiales
7 Desorganizacion
Falta de control de inventario /
Uso inadecuado de almacén

/'

Inadecuada distribucion de las existencias

| MATERIALES | | ALMACEN

Figura 18. Diagrama de Ishikawa
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2. 4. 4. Matriz de Priorizacion
NIVEL CALIFICACION

Alto 3
Regular 2
Bajo 1

Tabla 3. Matriz de priorizacion

VALORACION A CRITERIO

CR CAUSA RAIZ : Encargado de TOTAL
Operario : Gerente
almacén

CR1  Falta de capacitacion al personal 2 3 3 8
Falta de técnicas para uso de EPPS herramientas y/o

CR2 ) 8
materiales 3 2 3

CR3  Funciones y métodos no definidos correctamente 5 . 5 5

Falta de codificacion e inadecuada identificacién de
CRA4 . . -
materiales y herramientas

CR5  Falta de control de inventario

CR6  Inadecuada gestion de proveedores
CR7  Falta de cronograma de pagos
CR8  Uso inadecuado de almacén

W NN NN NP
PN PN WD
P P N N W
w o &~ O N

CR9 Inadecuada distribucion de las existencias
Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 4. Matriz de Pareto

Frecuencia

Frecuencia

Frecuencia

CR CAUSARAIZ Absoluta Relativa Acumulada 80-20
CR1 Falta de capacitacion al personal 8 15% 15% 80%
CR2 Falta Qe técnicas para uso de EPPS herramientas y/o

materiales 3 15% 30% 30%
CR4 Falta Qe codificaci()p e inadecuada identificacion de
materiales y herramientas 7 13% 43% 30%

CR5  Falta de control de inventario 7 13% 56% 80%
CR8 Uso inadecuado de almacén 6 11% 67% 80%
CR6 Inadecuada gestion de proveedores 6 11% 78% 80%
CR3  Funciones y métodos no definidos correctamente 5 9% 87% 20%
CR7  Falta de cronograma de pagos 4 7% 94% 20%
CR9 Inadecuada distribucion de las existencias 3 6% 100% 20%

Fuente: Elaboracion propia
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9 120%
8
100% 100%

7
6 80%
5

60%
4
3 40%
2

20%
1
0 0%

Falta de Falta de tecnicas Falta de Falta de control Usoinadecuado Inadecuada Funciones y Falta de Inadecuada
capacitacion al para uso de EPPS codificacione  de inventario de almacén gestion de métodosno  cronograma de distribucion de
personal herramientasy/o  inadecuada proveedores definidos pagos las existencias
materiales  identificacion de correctamente
materiales y

herramientas

Figura 19. Pareto
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2. 4. 5. Matriz de Indicadores

Tabla 5. Matriz de Indicadores

VALOR VALOR

CR CAUSA RAIZ INDICADORES FORMULA ACTUAL META HERRAMIENTA METODOLOGIA
CR1 Falta de capacitacion Plan d Gestion d
S an ae estion ae recursos
Falta de técnicas N°DE CAPACITACIONES REALIZADAS 0.00% 100% Capacitacion humanos
de EPPS L x 100 P
CR2 para uso %Capacitaciones TOTAL DE CAPACITACIONES ESTABLECIDAS
herramientas y/o realizadas
materiales
Falta de codificacion -
CR4 eidentificacionde o Materialesy MATERIALES Y HERRAMIENTAS COFICADAS 100 25.00% 100% COdIf_ICIaI‘
materiales y herramientas UNIDADES TOTALES materiales
herramientas codificadas Gestion logistica
CR5 % Mater_iales Y MATERIALES Y HERRAMIENTAS INVENTARIADAS 100 20.30% 100% Kardex
Falta‘ de cont'rol de _herraml(_entas UNIDADES TOTALES X
inventario inventariadas
. . 0 0
CR6 Inadecuada gestion 0 Cump||m|ento PEDIDOS RECIBIDOS ATIEMPO 100 62.00% 100% ABC
de proveedores de proveedores PEDIDOS TOTALES X
Gestidn logistica
% Almacén 0 0
CR8 Uso Inadecuado de utilizado m2 ALMACEN UTILIZADO ADECUADAMENTE 63.64% 100% 55
almacén adecuadamente m2 TOTAL ALMACEN

Fuente: Elaboracion propia
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2. 5. Solucién Propuesta
2.5.1. Descripciony Costeo de Perdidas por cada CR antes de la propuesta:
e Pérdida por Falta de capacitacion al personal y Falta de técnicas para
uso de EPPS herramientas y/o materiales (CR1 y CR2):

Luego de la observacion general en la empresa y aplicacion de la encuesta
se determino que el personal no se encuentra correctamente capacitado para
laborar de manera eficiente, puesto que sus funciones y métodos no estan
claramente asignados ni establecidos para realizar su trabajo ademas
desconocen técnicas para usar correctamente los equipos que se utilizan;
debido a ello los operarios realizan horas adicionales, generando costos
adicionales para la empresa. Para determinar dicho costo se tom6 como
referencia los Gltimos 4 meses y se identifico las horas extras que los operarios
realizaron en cada mes, lo que en promedio ascienden a 20.75 horas. Luego
se calculd el costo por hora hombre para finalmente hallar el costo total de las
horas extras mensual que asciende al monto de S/. 160.16 como se detalla en
la tabla 6.

Tabla 6. Horas extras realizadas antes de la propuesta

Trabajadores horas Trabajadores horas
extras extras
operario 1 6 operario 1 6
operario 2 5 operario 2 6
operario 3 4 operario 3 3
operario 4 3 operario 4 3
operario 5 3 operario 5 4
Total 21 Total 22
Trabajadores horas Trabajadores horas
extras extras
operario 1 5 operario 1 5
operario 2 8 operario 2 7
operario 3 3 operario 3 2
operario 4 2 operario 4 3
operario 5 2 operario 5 2
Total 20 Total 19

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 7. Perdida Mensual por CR1 y CR2 antes de la propuesta

Total, Horas extras Promedio mensual 20.5 horas
Salario mensual x trabajador S/. 1,500 soles
Horas. Diarias trabajadas 8 horas
Dias trabajados al mes 24 dias

Hrs.HH trabajadas al mes 192 horas
Costo por Hrs.HH S/.7.81 soles

COSTO POR FALTA DE CAPACITACION Y TECNICAS
PARA USO DE EPPS HERRAMIENTAS Y/O MATERIALES

S/. 160.16

Fuente: Elaboracion propia

e Perdidas por Falta de Codificacion (CR4):

En el almacén de la empresa los materiales, herramientas y equipos no se
encuentran codificados ni ordenados correctamente, esto se denota en la poca
familiaridad que tienen Los operarios al momento de identificar los materiales
necesarios para llevar a cabo cualquier tipo de servicio. Debido a esto se
generan tiempos muertos al tener que realizar la basqueda. Para calcular el
costo por dichas demoras primero se realizé un estudio de tiempos detallado
en la tabla 8 para determinar el tiempo promedio mensual que se demora el
operario en identificar los materiales, herramientas y equipos (0.56 horas);
luego se calculd el costo por hora hombre y también la cantidad de horas
hombre desperdiciada mensualmente. Finalmente se determind que el costo

por la inadecuada identificacion de materiales es S/. 104.95.
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Tabla 8. Estudio de tiempos antes de la propuesta

ESTUDIO DE TIEMPOS

Area: Logistica
Proceso:
Buscar
Operacion: herramientas,
materiales
) Demora
Observacion _
(min.)
1 31
2 35
3 32
4 33
5 36
6 37
7 33
8 37
9 36
10 32
11 30
12 31

Comienzo:

Termino:

Observado por:  Nicole Albarran

Observacion pemora
(min.)
13 31
14 37
15 36
16 32
17 34
18 36
19 35
20 33
21 28
22 34
23 34
24 33

TIEMPO DIARIO PROMEDIO 0.56

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 9. Perdida Mensual por CR4 antes de la propuesta.

Horas. Diarias trabajadas 8 horas
Dias trabajados al mes 26 dias

Horas. HH trabajadas al mes 192 horas
Horas. HH mensuales desperdiciadas 15.4 horas
Salario mensual ayudante de almacén S/. 1,500 soles
Costo por Horas. HH S/.7.81 soles

COSTO POR FALTA DE CODIFICACION e INADECUADA
IDENTIFICACION DE HERRAMIENTAS Y MATERIALES

S/. 104.95

Fuente: Elaboracion propia

e Perdidas por falta de control de inventario (CR5):

La falta de control e inspeccion del inventario de la empresa de SERVICIOS
INFORMATICOS ha ocasionado que tanto herramientas como materiales se
deterioren o se pierdan. Como todo problema esto causa costos adicionales
para la empresa. Para lograr determinar dicho costo de algunas unidades
perdidas del almacén se tomo6 como referencia los 4 Gltimos meses detallando
la cantidad mensual de unidades extraviadas o deterioradas, y de esta manera
calcular las pérdidas mensuales por falta de control de inventario teniendo en

cuenta el precio al que se compraron dichas unidades.

Tabla 10. Perdidas por CR5 — Mes 1

Nombre Cantidad Precio Unit. Perdida
total
Cinturdn portaherramientas 1 S/. 70.00 70
Brocas 5 S/.13.50 67.5
Destornillador Plano 1/4" 1 S/.22.90 22.9
Cable de Red 1 S/. 25.00 25
Clavos x 30 1 S/. 23.00 23
TOTAL 9 S/. 154.40 S/. 208.40

Fuente: Elaboracidn propia
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Tabla 11. Perdidas por CR5 — Mes 2

Precio Pérdida

Nombre Cantidad Unit. total
Serrucho isosceles 14" 1 S/.38.00 S/.38.00
Sierras 1 S/.39.90 S/.39.90
Llaves 5 S/.6.00 S/. 30.00
Disco para sierra 2 S/.56.50 S/.113.00
Wincha de plastico 30m 1 S/.40.60 S/.40.60
TOTAL 4 S/.100.80 S/.261.50

Fuente: Elaboracidn propia

Tabla 12. Perdidas por CR5 — Mes 3

Precio Pérdida

Nombre Cantidad Unit. total
Desarmadores 2 S/.13.40 S/.26.80
Wincha de plastico x 5 m 1 S/.13.00 S/.13.00
TOTAL 3 S/.26.40 S/.39.80

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 13. Perdidas por CR5—- Mes 4

Precio Pérdida

Nombre Cantidad )
Unit. total
S/.
Cable 3/4 S/. 110.25
147.00

Broca 3 puntas para
2 S/.13.40 S/.26.80

madera 9mm

TOTAL 8 S/.42.10 S/.137.05

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 14. Perdida Mensual por CR5 antes de la propuesta

PERDIDA Promedio
MENSUAL POR PERDIDA  mensual
MES MATERIALESY PROMEDIO de
HERRAMIENTAS MENSUAL unidades
PERDIDAS perdidas
Mes 1 S/. 208.40
Mes 2 S/. 261.50
S/.161.70 7
Mes 3 S/.39.80
Mes 4 S/.137.10

COSTO POR FALTA DE CONTROL DE INVENTARIO  S/.161.70

Fuente: Elaboracion propia

e Perdidas por inadecuada gestion de proveedores (CR6):

La empresa no tiene una adecuada gestion con sus proveedores, este es un
problema critico debido a que ocasiona desabastecimiento y por consiguiente
demoras en realizar un servicio a tiempo. El punto principal de este problema
es que los pedidos llegan con varios dias de retraso lo que genera demoras
para iniciar o terminar un trabajo. Para calcular esta pérdida se tom6 como
muestra los servicios que se han realizado con demora en los Gltimos 4 meses
teniendo en cuenta los descuentos que realiza la empresa por servicio
retrasado o insatisfecho. Finalmente se determina las pérdidas por inadecuada
gestion con los proveedores de la empresa de SERVICIOS INFORMATICOS

que ascienden a S/.468
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Tabla 15. Perdidas por CR6 - Mes 1

Serv. Precio ]
) Descuento  Perdida
MES1 / SERVICIOS realizados del
o (5) % mensual
con demora  servicio
Arreglo de cerco eléctrico
3 S/. 800 S/. 40 S/. 120
por zona
Instalacion de cerco eléctrico 1 S/. 2,000 S/. 100 S/. 100
Conexiones
o ) 3 S/. 120 S/. 6 S/. 18
eléctricas/informaticas/ otros
Conexiones informaticas 1 S/. 800 S/. 40 S/. 40
Instalacion camara de video
o ) 2 S/. 1,000 S/. 50 S/. 100
vigilancia x 4
Otros 2 S/. 50 S/.3 S5
TOTAL 12 S/. 4,770 S/. 239 S/. 383
Fuente: Elaboracidn propia
Tabla 16. Perdidas por CR6 - Mes2
Serv. ] ]
Precio del Descuento Perdida
MES 2/ SERVICIOS realizados o
servicio (5) % mensual
con demora
Arreglo de cerco eléctrico por
3 S/. 800 S/. 40 S/. 120
zona
Instalacion de cerco eléctrico 2 S/. 2,000 S/. 100 S/. 200
Conexiones
o o 4 S/. 120 S/. 6 S/. 24
eléctricas/informaticas/otros
Conexiones informaticas 0 S/. 800 S/. 40 S/.0
Instalacion camara de video
o ] 3 S/. 1,000 S/.50 S/. 150
vigilancia x 4
Otros 2 S/. 50 S/.3 SI.5
TOTAL 14 S/. 4,770 S/. 239 S/. 499

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 17. Perdidas por CR6 - Mes 3

Serv. _
) Precio )
realizados Descuento Perdida
MES 3/ SERVICIOS del
con o (5) % mensual
servicio
demora
Arreglo de cerco eléctrico
1 S/. 800 S/. 40 S/. 40
por zona
Instalacion de cerco
o 2 S/. 2,000 S/. 100 S/. 200
eléctrico
Conexiones
o ) . 3 S/. 120 S/.6 S/.18
eléctricas/informaticas/otros
Conexiones informaticas 1 S/. 800 S/. 40 S/. 40
Instalacion camara de video
o ] 3 S/. 1,000 S/.50 S/. 150
vigilancia x 4
Otros 3 S/. 50 S/.3 S/.8
TOTAL 13 S/. 4,770 S/. 239 S/. 456
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 18. Perdidas por CR6 - Mes 4
Serv. realizados Precio del Descuento Perdida
MES 4/ SERVICIOS
con demora servicio (5) % mensual
Arreglo de cerco eléctrico
3 S/. 800 S/. 40 S/. 120
por zona
Instalacion de cerco eléctrico 1 S/. 2,000 S/. 100 S/. 100
Conexiones
o _ 4 S/.120 S/.6 S/. 24
eléctricas/informaticas/otros
Conexiones informaéticas 2 S/. 800 S/. 40 S/. 80
Instalacion camara de video
4 S/. 1,000 S/. 50 S/. 200
vigilancia x 4
Otros 4 S/. 50 S/. 3 S/. 10
TOTAL 18 S/. 4,770 S/. 239 S/. 534

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 19. Perdida Mensual por CR6 antes de la propuesta

MES Pérdidas mensuales por demoras Promedio
1 S/. 383.00
2 S/. 499.00
S/. 468
3 S/. 455.50
4 S/.534.00

COSTO POR INADECUADA GESTION DE
PROVEEDORES

S/. 468

Fuente: Elaboracion propia

e Perdida por uso inadecuado de almacén (CR8):

En el almacén de la empresa podemos encontrar algunos materiales y
herramientas deteriorados y obsoletos debido a la falta de inspeccion al area;
ocupando ademas espacio que podria ser aprovechado para otros propésitos
que sean mas (tiles. La empresa de SERVICIOS INFORMATICOS posee
un érea total de almacén de 110 m?, sin embargo, se calcul6 que solo 70m?
son utilizados y aprovechados adecuadamente. Para determinar el costo por
utilizar almacén de manera inadecuada primero se calcula el costo mensual
de mantener el area total del almacén tomando en cuenta (sueldo del
encargado de almacén, servicios y vigilantes), con este dato obtenido se
calcula el costo de mantener almacén por m2. Por Gltimo, se calcula el costo
por almacén utilizado inadecuadamente con los datos obtenidos

anteriormente.
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Tabla 20. Perdida Mensual por CR8 antes de la propuesta

m? utilizados inadecuadamente 40 m2

area total de almacén 110 m2
Alquiler del almacén S/.1,500.00
Servicios de luz S/. 120.00
Sueldo de vigilante S/.1,200.00
Costo mensual de mantenimiento de almacén (S/. mes) S/.2,820.00

Costo mensual de mantenimiento de almacén por m2
S/. 25.64
(m2.5/.)

COSTO POR USO INADEUADO DEL ALMACEN

S/. 1,025.45

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 21. Resumen de analisis de pérdidas por causas raiz, antes de propuesta.

CR Descripcion de causas raices Perdida
CR1 Falta de capacitacion

Falta de técnicas para uso de EPPS S/. 1,921.88
CR2 ; .

herramientas y/o materiales
Falta de codificacion e identificacion de
CR4 materiales y herramientas S/. 1,259.38
CR5 Falta de control de inventario S/ 1,940.40
CR6 Inadecuada gestion de proveedores S/. 5,614.50
CR8 Uso Inadecuado de almacén S/. 12,305.45
TOTAL S/. 23,041.60

Fuente: Elaboracidn propia

2.5.2. Desarrollo de las Herramientas de mejora
e Plan de capacitaciones
Las causas raiz Falta de capacitacion al personal y Falta de técnicas para uso de
EPPS herramientas y/o materiales (CR1 Y CR2 respectivamente), se denota

cuando los operarios realizan horas extras; generando costos adicionales para
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la empresa. Por lo tanto, se plante6 un plan de capacitaciones a todos los

trabajadores fortaleciendo asi su conocimiento, desempefio y habilidades lo

que permitirda mejorar la calidad del servicio. En las capacitaciones se hace

hincapié a compartir experiencias, conocimientos y una mejor integracion

entre los trabajadores. En la siguiente tabla 22, se presentan los temas a tratar

en las capacitaciones y a quienes va dirigido.

Tabla 22. Temas para el plan de capacitaciones

CAPACITACION

TEMA

Relaciones

interpersonales

EPPS/Herramientas/M

ateriales y Equipos

Calidad del servicio

Aptitud positiva

Comunicacion Asertiva

Tipos, uso y cuidado de EPPS

materiales, herramientas
equipos

Técnicas de manejo
herramientas  materiales

equipos

Tipos de servicio

Funciones del personal

y

de
y

Métodos para desarrollar un

servicio

DIRIGIDO OBJETIVO
Mejorar las habilidades
sociales de los

Todo el {rabajadores propiciando

personal la empatia, la
amabilidad, el
entendimiento y respeto.
Facilitar el aprendizaje,
conocimientos,
habilidades,

Operarios concientizacion, de
cuando, como, que
equipo de EPP debo
usar, y la importancia del
uso de EPP
Conocer los
componentes que
constituyen la calidad en
el servicio en su
quehacer  profesional,

Todo el .
con el propdsito de

personal

incrementar la calidad en
el servicio y la
satisfaccion de todos los
clientes  internos vy

externos de la empresa.

Fuente: Elaboracion propia
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El plan de capacitaciones tiene 4 etapas principales; DIAGNOSTICO,
PLANIFICACION, DESARROLLO Y EVALUACION (ver figura 20).
Posterior a las capacitaciones, se evalta al personal para corroborar la eficacia
y grado de satisfaccion mediante 2 fichas de avaluacién (Ver figura 22 y 23);
ademas todas las capacitaciones realizadas se registraran en una ficha de
registro como se muestra en la figura 24.
-

*Ayuda a determinar las destrezas y

DIAGNOSTICAR habilidades de los colaboradores. Aplicar

encuestas.

-

é — : :
*El identificar multiples necesidades, por
tanto, es importante establecer el orden de

PRIORIZAR prioridad de las necesidades a cubrir.
o
[

»Establecer cual es el proposito de dicho
plan de capacitacion y definir los
mecanismos de evaluacion al fianl del
proceso.

OBJETIVO

*Tener en cuenta: Tiempo, contenido
PROGRAMA DE publico, recursos humanos, recursos
CAPACITACION materiales y tecnica.

*Ejecucion del programa y observacion de

EJECUTAR los asistentes

eHacer uso de instrumentos cuantitativos
para evaluar la influencia o impacto de la

EVALUAR estrategia usada.

«Certificar a los participantes. Esto ayuda a

CERTIFICA Y CIERRE elaborar un informe.

VAV VA VAVAVA VA

-
Figura 20. Diagrama de las 7 etapas del plan de capacitacion.




1

UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

PROPUESTA DE MEJORA DE UN SISTEMA DE GESTION
POR PROCESOS PARA REDUCIR COSTOS OPERATIVOS EN
LA EMPRESA DE SERVICIOS INFORMATICOS DE LA
CIUDAD DE TRUJILLO, 2022

El plan de capacitaciones presentado posee 7 pasos asi mismo también un
cronograma de desarrollo dividido en 3 partes con temas como; Relaciones
interpersonales, EPP’s/Herramientas/Materiales y Equipos, Servicio y estos a
su vez se desligan en sub temas como se muestra en la tabla 23. EI monto de
inversion de esta propuesta es de S/. 4237.50 anuales y con un costo operativo
de S/. 1399.52.

CRONOGRAMA

3-Ene 22-Feb 13-Abr 2-Jun 22-Jul 10-Set

RELACIONES INTERPERSONALES =

EPPS/HERRAMIENTAS/MATERIALES Y
EQUIPOS

SERVICIO -

RELACIONES INTERPERSONALES ]

EPPS/HERRAMIENTAS/MATERIALES Y
EQUIPOS

SERVICIO =

RELACIONES INTERPERSONALES

EPPS/HERRAMIENTAS/MATERIALES Y
EQUIPOS

SERVICIO |

Figura 21. DIAGRAMA DE GANTT “Plan de capacitaciones
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Tabla 23. Plan de capacitaciones

ENERO MAYO SEPTIEMBRE
CONCEPTOS TEMAS
INICIO FIN INICIO FIN INICIO FIN

Comunicacion asertiva
RELACIONES INTERPERSONALES 3-Ene  8-Ene  2-Jun  6-Jun
Aptitud positiva

Uso, cuidado y mantenimiento de EPPS
EPPS/HERRAMIENTAS/MATERIALES

Y EQUIPOS Técnicas de manejo de herramientas
materiales y equipos

10-Ene 20-Ene 9-Jun 21-Jun 5-Oct 10-Oct

Tipos de servicio

SERVICIO Funciones del personal 21-Ene 31-Ene 23-Jun 31/06 19-Oct 24-Oct

Métodos para desarrollar un servicio

Fuente: Elaboracion propia
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EVALUACION DE LA EFICACIA DE LA
CAPACITACION

Aplica tus conocimientos

v eevreesnndnne.. | EXPOSITOR
Fecha
----- Tema:
Criterios de Evaluacion
(SI) (NO)
Lo Cree que
Ha aprendid tq
Apellidos y Nombres adquirido 0se aportara | opservaciones
NuUevos relaciona d en su
NG esempe
conocimient | con sus ~
0s actividad fioen la
o empresa

Apellidos y nombres del evaluador:

Firma del
evaluador

iGRACIAS POR SU PARTICIPACION!
Figura 22. Evaluacion de la eficacia de las capacitaciones
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EVALUACION DE LA SATISFACCION DE LA
CAPACITACION

i TU opinidon importa!

Tema:

Fecha:

Expositor:

Instrucciones: Responda a las siguientes preguntas, marcando con una X segln su criterio

Criterio  1=Deficiente 2=Regular 3=Bueno 4=Muy bueno

ITEM 1 2 3 4

1. Los contenidos de la
capacitacion.

2. Dominio de los expositores sobre
los temas tratados.

3. Los mecanismos de explicacion
(presentaciones, videos, articulos)

4. La metodologia utilizada
(procedimiento) para el desarrollo
de la capacitacion.

5. La explicacion de los temas
propuestos

6. Los medios audiovisuales
utilizados  (proyector,  laptop,
sonido, pizarra).

7. Las horas establecidas para la
capacitacion

Figura 23. Evaluacion de satisfaccion de las capacitaciones
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LUGAR:

AREA:

HORA
INICIO:

HORA
FINAL:

OBJETIVO
DE
REUNION

TEMAS TRATADOS

ACUERDOS

COMPROMISO

RESPONSABLES | FECHA DE ACUERDO

ASISTENTES

NOMBRES Y APELLIDOS

NOMBRES Y APELLIDOS

Figura 24. Formato de Registro de capacitaciones
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e Rotulado y codificacion de materiales
La falta de codificacion e identificacion de las herramientas y/o materiales
causa pérdidas de horas hombre (tiempos muertos), debido a la confusién por
parte de los trabajadores. La presente herramienta ayudara a que el personal
pueda familiarizarse con mayor facilidad con todas las unidades existentes en
el almacén y de esta manera poder mantener el orden dentro de la empresa al
momento de realizar un servicio. Esta propuesta tiene un costo igual a
S/2076.04 y un costo operativo de S/.923.08, este calculo se detalla
posteriormente. En el desarrollo de esta propuesta se utiliza una hoja de Excel
donde se disefid convenientemente un codigo alfanumérico que tiene la
siguiente forma:
Cddigo alfa-numérico:
[PRODUCTO] [TIPO]-[SUBTIPO]-[MEDIDAS/CAPACIDAD] [UNIDAD
DE MEDIDA]

v' Descripcion:
PRODUCTO: hace referencia al nombre de todos los materiales y
herramientas.
TIPO: hace referencia a la clasificacion del producto se colocan las dos
primeras letras
SUB TIPO: la clasificacion del tipo de producto ya sea por su forma o
caracteristica. Se coloca las dos primeras letras del sub tipo de producto
MEDIDAS/CAPACIDAD: se refiere a las dimensiones de algunos materiales
y herramientas como tamario, espesor y en otros la capacidad de los mismo
como voltaje o potencia.
UNIDAD DE MEDIDA: hace referencia a como se mide cada producto.
Como ejemplo se presenta a continuacion en la tabla 24 una lista de algunas

de las existencias codificadas.
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Tabla 24. Codificacion de materiales y herramientas
PRODUCTO (MATERIAL/ HERRAMIENTA) TIPO SUB TIPO MEDIDAS/ CAPACIDAD UNIDAD MEDIDA £S5 TRUCTURA DEL CODIGO DEL PRODUCTO CODIGO
PR Ti ST MC UM

Alicates presién Soldadora 9 pulg al pr o) 9 pulg al pr_so_9pulg
Alicates punta 0 6 pulg al pu 0 6 pulg al pu_0_6pulg
Alicates punta Chata 5 pulg al pu ch 5 pulg al pu_ch_5pulg
Alicates punta Curva 5 pulg al p cu 5 pulg al p_cu_5pulg
Amoladoras angulas Gws 18 Y am an gw 18 v am an_gw_18v
Brocas 3 puntas Madera 9 mm br 3p ma 9 mm br 3p_ma_9mm
Brocas corona best Concreto 102x450 mm br cb co 102x450 mm br cb_co_10mm
Brocas metal hss point 101.8 mm br me hp 101.8 mm br me_hp_10mm
Brocas metal hss point 103.2 mm br me hp 103.2 mm br me_hp_10mm
Brocas metal hss point 103.5 mm br me hp 103.5 mm br me_hp_10mm
Brocas metal hss point 108 mm br me hp 108 mm br me_hp_10mm
Brocas metal hss point 10x3/32 pulg br me hp 10x3/32 pulg br me_hp_10pulg
brocas metal hss point 10x9/64 pulg br me hp 10x9/64 pulg br me_hp_10pulg
desentornilladores eléctrico 0 600 w de e 0 600 w de e_0_60w
desentornilladores plano 0 1./4 pulg de pl 0 1./4 pulg de pl_0_1.pulg
discos sierra 0 10 pulg di S 0 10 pulg di s_0_10pulg
escaleras telescopicas 0 0 0 es te 0 0 0 es te_0_00
escaleras tijera 0 0 0 es ti 0 0 0 es ti_0 00
llaves ajustable acromada 10 pulg 1] aj ac 10 pulg Il aj_ac_10pulg
Ilaves tubo Sillon 14 pulg ] tu si 14 pulg Il tu_si_14pulg
llaves mixta de acero 0 6 mm 1] md 0 6 mm Il md_0_6mm
llaves mixta de acero 0 14 mm 1] md 0 14 mm Il md_0_14mm
llaves mixta de acero 0 19 mm ] md 0 19 mm Il md_0_19mm
llaves mixta de acero 0 24 mm 1] md 0 24 mm Il md_0_24mm
martillos acero 0 2 Ib ma ac 0 2 Ib ma ac_0_2Ib
roto martillos sds max 0 1700 w m s 0 1700 w m s_0_17w
serruchos isésceles 0 14 pulg se i 0 14 pulg se i_0_14pulg
herramientas manuales Racing 150 set he m ra 150 set he m_ra_15set
herramientas manuales 0 250 set he ma 0 250 set he ma_0_25set
sierras circular 0 2500 w si c 0 2500 w si ¢c_0_25w
sierras circular inalambrica 18 Y si ci in 18 v si ci_in_18v
sierras copa bimetalica 25 mm Si co bi 25 mm si co_bi_25mm
sierras copa bimetalica 38 mm si co bi 38 mm si co_bi_38mm
sierras copa 0 6 pz si co 0 6 pz si co_0_6pz
taladros percutor 0 410 w ta pe 0 410 w ta pe_0 41w
taladros percutor 0 750 w ta pe 0 750 w ta pe_0_75w
taladros rotacion 0 600 w ta ro 0 600 w ta ro_0_60w
winchas plastico 0 30 m Wi pl 0 30 m wi pl_0_30m

Fuente: Elaboracion propia
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75
e Desarrollo de KARDEX.
En la empresa existe Falta de control en los ingresos y salidas de materiales,
herramientas y equipos, por lo tanto, para llevar un control de las existencias
se planted desarrollar un KARDEX, con el fin de eliminar o disminuir las
pérdidas y/o deterioros de los mismos. De igual manera sera de ayuda para
determinar el momento en el que se deben gestionar las compras y la
disponibilidad de los productos. Para esta herramienta se considerd 3 fases:
v’ Disefio y desarrollo del formato del Kardex.
v Asesoria al encargado de almacén.
v" Uso del KARDEX.
Fue necesaria la asesoria externa en la fase de disefio, para el desarrollo se
trabajé en una hoja de Excel, realizando un inventario en el cual estan
registradas todas las existencias (anteriormente ya codificadas y ordenadas
correctamente) luego a cada una de estas se les asigna un codigo Kardex.
Partiendo de esto y con la ayuda del registro de compras desarrollaremos
nuestro Kardex teniendo en cuenta lo siguiente:

Materiales, herramientas y Equipos que ingresan

Se consideraron los equipos, materiales y herramientas que ingresaron en los
ltimos 2 meses.

Materiales o herramientas que salen

Se consideraron los equipos, materiales y herramientas que hayan salido,
extraviado o deteriorado en los ultimos servicios realizados.

El desarrollo y formato de registro KARDEX, se presenta detalladamente en
la tabla 26. Como herramienta de apoyo para el control del inventario
tenemos la nota de ingreso y salida, donde se registraron los materiales,
herramientas y equipos comprados que ingresen al almacén asi como también
se registraron las salidas de los mismos especificando el motivo ya sea por
pérdida deterioro o venta de algun servicio, esto ayudara a tener un control
especifico y detallado de los movimientos de cada productos para cada
servicio gque se realice; se manejaran de manera interna por el personal en el
almacén de la empresa ( Ver tablas 25y 26).

Por ultimo, la inversion de esta propuesta detallada se aprecia en la inversion

asciende a S/.1053 y sus costos operativos anuales son de S/.3588.94
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Cddigo Fecha Nombre del producto Detalle Cantidad
100 02-ene Alicate de pr%s"lon soldadora Compra 4
135  07-ene Drocametal HSS Point x 10 Compra 4

3.2mm
101  15-ene Alicate de punta 6" Compra 3
123 19-ene Llave mixta de acero 24mm  Compra 2
134 23-ene Broca metal HSS Point x 10 Compra 1
2.0 mm
100 02-feb Alicate de pr%s"lon soldadora Compra 3
137  07-fep DBrocametal HSS Point x 10 Compra 9
8.0 mm
152 10-feb Taladro percutor 750w Compra 3
Roto martillo SDS Max
145 17-feb 1700w Compra 1
120  23-feb  Cinturdn portaherramientas Compra 3
Fuente: Elaboracién propia
Tabla 26. Salidas

Cdédigo Fecha  Nombre del producto Detalle  Cantidad

158 0% Cable de Red Venta de 1
mar servicio

135 0> Clavos x 30 Ventade
mar servicio

155 09- Kit 4 Camaras de Venta de 2
abr  seguridad 1080p/500GB servicio

156 16- Kit 8 Camaras de Venta de 1
may seguridad 720p/1 TB servicio

Fuente: Elaboracion propia

Como herramienta de apoyo para el control del inventario tenemos la nota de

ingreso y salida, donde se registraron los materiales, herramientas y equipos

comprados que ingresen al almacén. También se registraron las salidas de los
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mismos especificando el motivo ya sea por pérdida deterioro o venta de algin

servicio
NOTAS DE INGRESO Y SALIDA DE ALMACEN
NOTAS
GUIA DE
FECHA: TIPO: Ingreso |:| Salida I:l Transferencia |: REMISION:
RECIBIDO DE:
PROCEDENTE DE:
< COSTO .
CODIGO UNIDAD CANTIDAD TOTAL DESCRIPCION
RECIBIDO POR ENCARGADO DE ALMACEN
NOMBRE: NOMBRE:
FECHA:
Firma Firma

Figura 25. Nota de Entradas y salidas

PESTANA KARDEX:

Mediante formulas de Excel se enlazd esta pestafia con las de entradas y
salidas, por tanto, para hacer uso de esta herramienta solo se debe digitar la
fecha ya sea de ingreso o salida una breve descripcion (motivo), el cédigo que
se le asignd a cada producto lo que permitird que automaticamente se coloque
el nombre del mismo y por ultimo la cantidad. De esta manera se recopilo
toda la informacion que necesitamos respecto al flujo de productos en el
almacén. Asi se lleva un correcto y facil control de las unidades que ingresan,
salen, las que se extravian y otras que ya existen en stock. Asi mismo facilita
la compra y venta de materiales.

La tabla KARDEX Consta de 5 columnas como se muestra a continuacion:
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Tabla 27. KARDEX de la Empresa
PRODUCTO ENTRADAS SALIDAS SALDOS
CODIGO PRECIO PRECIO PRECIO
KARDEX NOMBRE CANTIDAD UNIT. TOTAL CANTIDAD2 UNIT.2 TOTAL2 CANTIDAD3 UNIT3 TOTAL3
100 Alicate de presion soldadora 9" 7 S/.35 S/. 244 0 S/. 35 S/.0 22 S/. 35 S/. 768
101 Alicate de punta 6" 3 S/. 28 S/. 84 5 S/. 28 S/. 140 13 S/. 28 S/. 363
102 Alicate punta chata 5" 5 S/. 20 S/. 100 1 S/. 20 S/. 20 19 S/. 20 S/. 378
103 Alicate punta curva 5" 1 S/. 20 S/. 20 0 S/. 20 S/.0 16 S/. 20 S/. 318
104 Banco de trabajo multiproposito 0 S/. 80 S/.0 0 S/. 80 S/.0 2 S/. 80 S/. 160
105 Caja de herramientas 22" 1 S/. 60 S/. 60 0 S/. 60 SO 6 S/. 60 S/. 359
106 Caja de herramientas 3 en 1 0 S/. 400 SO 0 S/. 400 SO 2 S/. 400 S/. 800
107 Caja de herramientas para taladro 0 S/. 30 S/.0 1 S/.30 S/. 30 0 S/. 30 SO
108 Cinturdn portaherramientas 3 SI.70 S/. 210 0 SI.70 S/.0 6 S/.70 S/. 419
109 Desarmador estrella de acero 7.5cm 0 SI.3 S/.0 0 S/.3 S/.0 15 S/.3 S/. 44
110 Destornillador Plano 1/4" 0 S/. 23 S/.0 3 S/. 23 S/. 69 12 S/. 23 S/. 275
111 Escaleras telescdpicas 0 S/.3,100 S/.0 1 S/.3,100 S/.3,100 2 S/.3,100 S/. 6,200
112 Escaleras tijera 0 S/. 500 S/.0 0 S/. 500 S/.0 2 S/. 500 S/. 1,000
113 Estante stabil 4 niveles 0 S/. 260 S/.0 0 S/. 260 S/.0 4 S/. 260 S/. 1,040
114 Juego de desarmadores 49 piezas 0 S/.33 S/.0 1 S/. 33 S/. 33 1 S/. 33 S/. 33
115 Juego de destornilladores 4 piezas 0 S/.19 S/.0 1 S/.19 S/.19 2 S/.19 S/. 38
116 Llave ajustable cromada 10" 0 S/.31 S/.0 0 S/.31 S/.0 15 S/.31 S/. 458
117 Llave de tubo stillson 14" 0 S/. 100 S/.0 0 S/. 100 S/.0 3 S/. 100 S/. 300
118 Llave mixta de acero 6mm 0 SI.3 S/.0 1 S/.3 S/.3 14 S/.3 S/. 41
119 Llaves mixtas de acero 6-24mm 0 S/. 46 S/.0 1 S/. 46 S/. 46 14 S/. 46 S/. 643
120 Cinturdn portaherramientas 3 SI.2 S/.6 0 SI.2 S/.0 18 S/.2 S/. 34

Fuente: Elaboracion propia
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e Metodologia 5S.
Mediante la observacion general que se realizé en la empresa Se pudo
identificar que el area critica era el almacén, llegando a la conclusién que
se encuentra desorganizado, sucio y mal distribuido a consecuencia del
desorden de materiales y herramientas, asi como el deterioro de estos. Por
tanto, se carece de un proceso estandar de limpieza en dicha area.
A raiz de toda esta problematica, se plante6 desarrollar como herramienta
de mejora la Metodologia “5S”.
La misma que posee diferente paso a seguir como la clasificacion,
organizacion, limpieza, disciplina y estandarizacion los cuales son
aspectos que representan una necesidad importante para mantener el orden
en cualquier tipo de empresa.
Con ayuda de esta herramienta se pudo crear un lugar mas ordenado,
limpio, agradable y seguro para realizar todas las actividades dentro del
area, ademas permitira liberar espacios los cuales pueden ser
reaprovechados. Esta herramienta, tiene un costo de inversion de 1964.10
soles 'y 1477.80 soles
Los beneficios que brindo esta herramienta son:
v Resalto los desperdicios en el area de trabajo, el reconocer problemas

en el primer paso para su eliminacion

v Identifico anormalidades, como rechazo y excedentes de inventario

<\

Redujo movimientos inGtiles y trabajos intensos

v Resolvi6 importantes problemas de logistica, presentes en el area de
trabajo de una manera simple

v Redujo accidentes al eliminar pisos grasos y reshaladizos.

Se presenta en proceso de secuencia ldgica para la aplicacion de las 5S.
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PLANIFICACION

Fase 1: La alta direccion se

compromete.

. . Fase 1: SEIRI
Fase 2: Comite 5's
Fase 3: Difusion de las 5's, | 25€ 2 SEITON Fase 1: Plan de seguimiento.
Fase 3:SEISO . ;
Fase 4: Fijar objetivos. Fase 2: Realizar
) Fase 4: SEIKETSU evaluaciones.

Fase 5: Capacitar al

personal. Fase 5: SHITSUKE Fase 3: Revisar evaluacion y
analisis de resultados.
Fase 4: Plan de mejora
continua.

Figura 26. Proceso para la Metodologia 5S

El cronograma de implementacion de esta herramienta (5S) se presenta en

a continuacion.

Cronograma

1-Feb 6-Feb  11-Feb 16-Feb 21-Feb

Fase | - Preparacion mm

Fase Il - Accidn Seiri (seleccionar) 1S ]

Seiton (ordenar) 2S

Seiso (limpiar) 3S

Seiketsu (estandarizar) 4S
Shitsuke (disciplina) 5S
Fase Ill - Analizar propuestas de mejora ——

Fase IV — Documentar conclusiones I

Figura 27. DIAGRAMA DE GANTT “Metodologia 5S”

En la siguiente tabla 28 se presenta el cronograma de la metodologia 5S

de manera especifica y detallada.
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Tabla 28. Cronograma para metodologia 5 s.

ETAPAS ACTIVIDADES INICIO FIN

Definir al equipo 5S

Capacitacién al equipo 5S
Fase | — Preparacion 01-feb  02-feb
Preparar el area

Reunion de personal area piloto

Identificar elementos innecesarios, deteriorados y

Fase 1l - Accion obsoletos

Seiri (seleccionar) 1S Eliminar los elementos innecesarios, deteriorados y
obsoletos
Identificar los elementos que son necesarios para la
empresa

Seiton (ordenar) 2S clasificar elementos necesarios

Ubicar adecuadamente los elementos necesarios

Identificar areas sucias 03-feb 15-feb

Programacion de limpieza
Seiso (limpiar) 3S
limpiar &reas sucias

Evaluacién post limpieza

Seiketsu (estandarizar) Establecer responsabilidades

4S

gg'tSUKe (disciplina) realizar auditorias internas
Analizar la propuesta de mejora

Fase Il - Analizar

propuestas de mejora Elaborar un Plan de acciones de mejora 15-feb  19-feb

Ejecutar acciones de mejora

Documentar conclusiones
Fase IV — Documentar

conclusiones 19-feb  24-feb

Implementacion de la metodologia 5S

Fuente: Elaboracion propia
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Aplicacién

El desarrollo de la metodologia 5s comprende 3 fases:

v  Fase 1. Esta es la fase de preparacion previa al desarrollo de la
Metodologia 5S’s en la empresa. En la primera semana se definio al
equipo 5s encargado de la implementacion de la metodologia, y se
consideré 3 operarios y personal administrativo. Posterior a esto, se
capacita a todo el equipo en temas relacionados a la implementacion de
las 5S, las funciones de cada integrante se detallan en la tabla 29, este
grupo reciben capacitacion en temas como; beneficios de la
implementacion, definicion de 1S: organizar y clasificar. definicion de
2S: Ordenar, Definicion de 3S: limpiar, definicion de 4S: mantener y
mejorar, definicion de 5S: disciplina. También se prepara el area de
almacén principalmente restringiendo los accesos a €l para que quede
listo. Por altimo, se realiz6 una reunion con todos los trabajadores del
area piloto y se especifico el procedimiento a llevarse a cabo para el

desarrollo de esta herramienta.

Tabla 29. Equipo de implementacién 5s

Rol Descripcion Responsable
Lider del Lleva a caho la a_proba_cllon de Gerente de la
cambios y confirmacion de
proyecto - empresa
cumplimiento de metas
. Controla el adecuado de objetivos y
Supervisor . - Consultor externo
asigna carga de trabajo
Pe;ggaolledel Cumple con las tareas asignadas para  Encargado de
: el desarrollo de la metodologia almacen
trabajo
Met_o_dlsta/ Da los hne_amlentos de 5S’sy Consultor externo
Facilitador capacita al personal

Elaboracién propia
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Tabla 30. Técnicas para la implementacion 5s

EQUIPO DE TRABAJO SEIRI SEITON SEISO SEIKETSU SHITSUKE
Rol Responsable SEPARAR ORDENAR LIMPIAR ESTANDARIZAR RESPETAR
Lider del Gerente de la Toma las decisiones en todas las fases, que implica la metodologia 5S. Aprueba las acciones del equipo de
proyecto empresa trabajo
Disefia la
Supervisor Cé)xrlzlr’rl]tgr Da la Orden de Da la orden de ordenar metodologia y los
seleccionar y eliminar - organizar los Encargado de dar la  procesos que se van
todos los elementos elementos orden para llevar a cabo  a ejecutar por los Mide los
segun corresponda estratégicamente la limpieza del total colaboradores indicadores
Personal -
del area de ENcargadode  Identificar causas de
. almacén elementos no Identificar los motivos  Identificar, motivos de i
trabajo . . . Ejecutan el
pertenecientes al area 'y del desorden y suciedad y proponer .
propone soluciones proponer soluciones soluciones _ método
preventivas/correctivas  preventivas/correctivas preventivas/correctivas indicado por
el supervisor
Documentar el
Metodista/  Consultor  Explicar el método de Explicar el método de procedimiento
Facilitador externo seleccion / eliminacion _ limpieza establecido por el
Explicar el método de equipo de trabajo

ordenamiento

Elaboracién propia
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v’ Fase 2: Esta es la etapa donde se pasa a la accion
SEIRI (Separar — Clasificar):

En esta fase se separa todo aquello que no es util ni aporta valor al buen
desempefio de la empresa, como por ejemplo aquellos materiales y
herramientas que se encuentran defectuosos, también envases vacios,
trapos de aseo, escobas viejas y hojas sucias todos estos son retirados del
area de almaceén.

Posteriormente haciendo uso de las tarjetas rojas se realiza la clasificacion
correspondiente de los objetos para poder reubicarlos reciclarlos o vendidos
si fuere necesario. Aquellos a los que no se les podria dar segundo uso se

eliminan

TARJETA ROJA

Fecha:
Area:
Item:

Cantidad:
ACCION SUGERIDA
Eliminar
Reubicar
Reparar
Reciclar

Otro:

Comentario:

FIRMA DEL FIRMA DEL
ELABORADOR ENCARGADO DEL

Figura 28. Tarjeta Roja
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SEITON (Organizar):

Se reorganizo la ubicacion de todos los materiales, herramientas, equipos y
otros que posee la empresa, en un lugar adecuado para cada uno facilitando
asi su identificacion. Haciendo uso ademas de otra herramienta desarrollada
anteriormente como la codificacion se pudo organizar en los andamios cada
producto en un lugar especifico segin su frecuencia de uso, lo cual se

determing realizando una clasificacion ABC (desarrollada mas adelante).

SEISO (Limpieza):

Las condiciones minimas de higiene y seguridad son a causa de un puesto
de trabajo sucio y desordenado, para sus trabajadores, esto, aunque parezca
mentira genera pérdidas de tiempo para la empresa, pues se refleja en la
productividad, por tanto, con la tercera S nos ayudo6 a crear espacios de
trabajo agradables.

Como primer paso se inspecciono toda la empresa en especial area del
almacén, luego de ello se planifico una limpieza general de
aproximadamente 3 horas haciendo énfasis en las partes mas sucias y se
repartio las tareas entre el equipo 5s facilitando y acelerando el trabajo, asi
mismo se propuso un plan de limpieza diaria que estara a cargo del
encargado de almacén, pero teniendo en cuenta que los mismos
trabajadores del area son quienes deben mantener limpio y ordenado su
lugar de trabajo.

Finalmente se realizd una encuesta como evaluacion y control de la
limpieza del area utilizando formatos como el que se detalla a continuacién

en la siguiente figura.
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Tabla 31. Evaluacion de orden y limpieza

EVALUACION DE ORDEN Y LIMPIEZA DEL ALMACEN

Nombre:

Area de trabajo:

Instrucciones: responder con un Sl o un NO'y expligue segun
su apreciacion

1. ¢Los suelos se encuentran limpios, secos y sin

desperdicios?

2. ¢Las vias de circulacion del area de trabajo se pueden
utilizar con total seguridad para el personal u otros?

3. ¢Los pasillos y zonas de transito se encuentran aptas para
su circulacion?

4. ¢Las maquinas, herramientas y equipos se encuentran
limpios?

5. ¢Los materiales, herramientas y equipos estan almacenados
adecuada y ordenadamente?

Elaboracién propia
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SEIKETSU (Mantenimiento):

Luego de haber aplicado las 3 primeras S dentro del proyecto, el comité
acordé implementar formatos visuales donde se detallo las actividades
y asignaciones de cada trabajador lo que les permitié identificar sus
tareas y responsabilidades con respecto a la limpieza y orden en el
almacén, ademés se realizd6 una pre auditoria, y se verifico si el
programa fue entendido y comprendido.

Esta inspeccion se realizd para establecer sugerencias y recomendaciones
al personal sobre los resultados obtuvimos, a fin de que la mejora pueda

reflejarse ain mas de lo ya logrado.

Tabla 32. Plan de actividades

ACTIVIDADES

1. Retirar polvo, aceite, grasa de las maquinas

2. Asegurar la limpieza e los estantes, paredes, maquinas y

ventanas.

3. Retirar y limpia profundamente el polvo o grasa de las

herramientas utilizadas.
4. Remover residuos solidos.

5. La limpieza de suelo, se realiza un barrido himedo para eliminar

el inconveniente de levantar polvo.

6. Recoger y desechar los residuos del producto, polvo o cualquier

suciedad en el area.

Fuente: Elaboracidn propia

SHITSUKE
Con la ultima S, se realizd un seguimiento periddico con el objetivo de

mantener la calidad alcanzada y que esta no baje con el tiempo, asi mismo
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que las personas no dejen de llevar a cabo sus responsabilidades. Se
recomendo realizar un seguimiento interno en cada area de trabajo, donde
se pudo verificar si se estdn cumpliendo a cabalidad las 4 eses “S”.
Finalmente, la Gerencia del Proyecto, mostré satisfaccion por el resultado
inicial obtenido, en las que se observaron algunas mejoras, en cuanto a la
participacion que todos reflejaron para lograr el proposito y disposicion
hacia el cambio.

Al observar el interés que cada area tenia al llevar a cabo el programa, el
Gerente del proyecto determind incentivar a los trabajadores durante el
tiempo estipulado para el desarrollo de la metodologia 5°S.

v’ Fase 3: Analizar propuesta de mejora:

En esta fase Se analizaron los resultados para identificar los puntos que se
pueden mejorar al momento de aplicar la metodologia 5S’s para
finalmente tomar medidas de accién para mejorar.

v' Fase 4: Documentar conclusiones:

Se registro y documento toda la informacion, actividades y resultados del
desarrollo de la metodologia 5S’s. Ademas, se busc6 constantemente

actualizaciones, en la implementacion 5S’s

e Clasificacion ABC

Como se menciond anteriormente Se realiz6 también una clasificacion
ABC de rotacién para materiales, equipos y herramientas, con el objetivo
principal de conocer, ordenar y clasificar correctamente las unidades del
almacén.

Con esta herramienta se pudo identificar la frecuencia de uso de los
productos para cada servicio realizado, Ademas permitira determinar la
disponibilidad de los productos que presentan un alto porcentaje de
rotacion ya que se podran comprar con anticipacién, y de esta manera
evitar retrasos por parte de los proveedores.

Para llevar a cabo el desarrollo de esta herramienta Se tomé en cuenta el
inventario de la empresa y los tipos de servicios realizados. EI monto total
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de inversion que asciende a 291 soles y un costo operativo de 3305.77

soles. Se clasifico los productos de la siguiente manera:

Tabla 33. Porcentaje para la clasificacion ABC.

PORCENTAJE CLASIFICACION

0-85% A
85 - 95% B
95 - 100% C

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 34. Clasificacion del porcentaje ABC

PORCENTAJE CLASIFICACION

ROTACION
0-85% A ROTACION ALTA
85 - 95% B ROTACION MEDIA
95 - 100% C ROTACION BAJA

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 35. Frecuencia de utilizacién de los articulos

PORCENTAJE CLASIFICACION ROTACION USO

ROTACION
0-85% A MUY FRECUENTE
ALTA
ROTACION
85 - 95% B FRECUENTEMENTE
MEDIA
ROTACION
95 - 100% C POCO FRECUENTE
BAJA

Fuente: Elaboracion propia
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uso o
%
ARTICULO MENSUAL CLASIFICACION
PROMEDIO PARTICIPACION ACUMULADO

Cinturén portaherramientas 23 5.91% 6% A
Escaleras telescdpicas 20 5.14% 11% A
Taladro percutor 410w 20 5.14% 16% A
Taladro percutor 750w 20 5.14% 21% A
Taladro rotacion 600w 20 5.14% 26% A
Amoladora angulas GWS A
18v 18 4.63% 31%

Kit 4 Camaras de seguridad A
1080p Disco 500GB 16 4.11% 35%

Escaleras tijera 16 4.11% 39% A
Wincha de plastico 5m 18 4.63% 44% A
Wincha de plastico 30m 18 4.63% 49% A
Cable social 15 3.86% 52% A
Juego de destornilladores 4 A
piezas 14 3.60% 56%

Set 250 herramientas A
manuales 14 3.60% 60%

DVR Grabador de video 4 A
canales Disco 1 TB 13 3.34% 63%

Cable HDMI 13 3.34% 66% A
Set 150 herramientas A
manuales racing 13 3.34% 70%

Roto martillo SDS Max A
1700w 13 3.34% 73%

Cable UTP 13 3.34% 76% A
Cable FTP 12 3.08% 79% A
Martillo de acero 2Ib 12 3.08% 83% A
Serrucho isésceles 14" 11 2.83% 85% A
Destornillador eléctrico B
600w 11 2.83% 88%

Disco para sierra 10" 11 2.83% 91% B
Desarmador estrella de acero B
7.5cm 9 2.31% 93%

Destornillador Plano 1/4" 8 2.06% 95% B
Esmeril 7 GWS 8 2.06% 97% c
Kit 8 Camaras de seguridad C
720p Disco 1 TB 5 1.29% 99%

Juego de brocas multiusos 5 1.29% 100%

TOTAL 389

Fuente: Elaboracion propia
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e Costo de la propuesta:
Después del desarrollo de las herramientas propuestas a continuacion se
presenta el resumen de los costos de la implementacién y Costos

operativos anuales que representaran para la empresa.

Tabla 37. Resumen del costo de la propuesta

] COSTO
INVERSION
HERRAMIENTA OPERATIVO TOTAL
ANUAL
ANUAL
HM.1 PLAN DE
] S/. 4,238 S/. 1,400 S/. 5,637
CAPACITACION
HM.2 CODIFICACION
S/. 2,076 S/. 923 S/. 2,999
DEL INVENTARIO
HM.3 KARDEX S/. 1,053 S/. 3,589 S/. 4,642
HM.45S S/. 1,964 S/. 1,478 S/. 3,442
HM.5 ABC S/. 291 S/. 3,306 S/. 3,597
TOTAL S/.9,621.92 S/.10,695.11 S/.20,317.03

Fuente: Elaboracion propia

2.5.3. Costeo de pérdidas después de la propuesta
e Pérdida por Falta de capacitacion al personal y Falta de técnicas
para uso de EPPS herramientas y/o materiales (CR1y CR2):
Los resultados esperados con la elaboracion de un plan de capacitacién es
que cada operario tenga sus funciones establecidas y de la misma manera
las horas extras realizadas disminuyan, de este modo las pérdidas también
se reduciran. Después de aplicar el plan de capacitaciones como
herramienta de mejora tenemos que los servicios realizados con demora se
redujeron de 20.5 a solo 7 horas en promedio, por lo que las pérdidas

disminuirian y serian en promedio 54.69 soles mensuales.
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Tabla 38. Horas extras realizadas después de la propuesta
Trabajadores horas Trabajadores horas
extras extras
operario 1 3 operario 1 2
operario 2 3 operario 2 2
operario 3 0 operario 3 0
operario 4 0 operario 4 1
operario 5 1 operario 5 1
Total 7 Total 6
Trabajadores horas Trabajadores horas
extras extras
operario 1 2 operario 1 3
operario 2 3 operario 2 3
operario 3 1 operario 3 1
operario 4 1 operario 4 0
operario 5 0 operario 5 1
Total 7 Total 8
Fuente: Elaboracién propia
Tabla 39. Perdida Mensual por CR1y CR2 después de la propuesta
TOTAL HRS. EXTRAS PROMEDIO MENSUAL 7 horas
] ] S/.
Salario mensual x trabajador soles
1,500
Horas. Diarias trabajadas 8 horas
Dias trabajados al mes 24 dias
Hrs.HH trabajadas al mes 192 horas
Costo por Hrs.HH S/.7.81 soles

COSTO POR FALTA DE CAPACITACION Y TECNICAS PARA
USO DE EPPS HERRAMIENTAS Y/O MATERIALES
S/. 54.69

Fuente: Elaboracion propia

Perdidas por Falta de Codificacion (CR4):

Con el fin de reducir horas hombre desperdiciadas y agilizar el tiempo de

trabajo, se planted la codificacion del inventario el cual busca que los
trabajadores puedan identificar y familiarizarse con materiales y

herramientas. Con el desarrollo de dicha propuesta se logro determinar que
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el tiempo de horas hombre promedio desperdiciado disminuyo de 0.56 a
0.10 horas esto se explica en el nuevo estudio de tiempo como se detalla
en la tabla 40 por consiguiente la perdida por la falta de codificacion de

materiales y herramientas en promedio es solo de 17.84 Soles.

Tabla 40. Estudio de tiempos después de la propuesta

ESTUDIO DE TIEMPOS

Area: Logistica Comienzo:

Proceso: Termino:
Buscar

Operacion: herramientas, Observado por: Nicole Albarran
materiales

Observacion Demora (min.) Observacion Demora (min.)

1 6 13 7

2 9 14 6

3 6 15 4

4 6 16 5

5 4 17 5

6 5 18 7

7 5 19 6

8 7 20 6

9 6 21 5

10 6 22 5

11 8 23 4

12 5 24 4

TIEMPO PROMEDIO 0.10

Fuente: Elaboracidn propia
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Tabla 41. Perdida Mensual por CR4 después de la propuesta

Horas. Diarias trabajadas 8 horas
Dias trabajados al mes 24 dias

Hrs.HH trabajadas al mes 192 horas
Hrs.HH mensuales desperdiciadas 2.3 horas
Salario mensual OPERARIO S/. 1,500 soles
Costo por Hrs.HH S/.7.81 soles

COSTO POR FALTA DE CODIFICACION DE MATERIALES Y
HERRAMIENTAS

S/.17.84

Fuente: Elaboracidn propia

Perdidas por falta de control de inventario (CR5):

El kardex ayuda a controlar los materiales y herramientas ademas con las
notas de entradas y salidas bien utilizadas se evita que estas se extravien
o deterioren. Con el desarrollo de la propuesta se logra determinar que las
unidades extraviadas o deterioradas promedio se reduzcan de 5a 2. Por
altimo, el costo por falta de control de inventario también se redujo en un

costo promedio de 72.30 soles mensuales.

Tabla 42. Perdidas por CR5 después de la propuesta - Mes 1

Precio
Nombre Cantidad Pérdida total
Unitario.
Cinturdn portaherramientas 0 S/. 69.90 S/.0.00
Alicate de presion soldadora9" 1 S/. 34.90 S/. 34.90
Destornillador Plano 1/4" 2 S/.22.90 S/. 45.80
TOTAL 3 S/.127.70 S/. 80.70

Fuente: Elaboracion propia
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97

Nombre Cantidad Precio Unitario. Pérdida total
Serrucho isosceles 14" 0 S/. 59.90 S/.0.00
Wincha de plastico 30m 1 S/. 40.90 S/. 40.90
TOTAL 2 S/. 100.80 S/. 100.80

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 44. Perdidas por CR5 después de la propuesta - Mes 3.

Nombre Cantidad Precio Unitario. Pérdida total
Alicate punta curva 5" 1 S/.19.90

S/.19.90
TOTAL 1 S/.19.90

S/.19.90

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 45. Perdidas por CR5 después de la propuesta - Mes 4

Precio
Nombre Cantidad o Pérdida total
Unitario.
Desarmador estrella de acero 7.5cm 1 S/.2.90 S/.2.90
Broca metal HSS Pointx 10 3.2 mm 0 S/.11.40 S/.0.00
Sierra copa bimetalica38 mm11/2 0 S/.14.90 S/.0.00
Broca 3 puntas para madera 9mm 1 S/.12.90 S/.12.90
TOTAL 2 S/. 42.10 S/. 15.80

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 46. Perdida Mensual por CR5 después de la propuesta

PERDIDA MENSUAL POR
MATERIALES Y

PERDIDA Promedio mensual

MES PROMEDIO de unidades
HERRAMIENTAS ]
MENSUAL perdidas
PERDIDAS
Mes 1 S/. 80.70
Mes 2 S/. 100.80
S/.54.30 2
Mes 3 S/. 19.90
Mes 4 S/. 15.80
COSTO POR FALTA DE CONTROL DE 543
INVENTARIO '

Fuente: Elaboracion propia

e Perdidas por inadecuada gestion de proveedores (CR6):
Después de realizada la clasificacion ABC se determind que la cantidad de
realizados a destiempo disminuyen de 14 a 3, y que el costo por inadecuada

gestidn de proveedores es 125 soles.

Tabla 47. Perdidas por CR6 después de la propuesta — Mesl

Serv. realizados Precio del Descuento Perdida
MES1 / SERVICIOS

con demora servicio (5) % mensual
Arreglo de cerco eléctrico 1 s/ 800 s/ 40 s/ 40
por zona
Instalacion de cerco 0 S/.2,000 S/.100 S/.0
eléctrico
Conexiones 1 S/. 120 S/. 6 S/. 6
eléctricas/informaticas/otros
Conexiones informaticas 0 S/. 800 S/. 40 S/.0
Ir}s'galac[on camara de video 1 S/.1,000  S/.50 s/ 50
vigilanciax 4
Otros 0 S/. 50 S/. 3 S/.0
TOTAL 3 S/.4770 S/.239 S/. 96

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 48. Perdidas por CR6 después de la propuesta — Mes 2

Serv. . .

MES1 / SERVICIOS realizados ' reciodel Descuento  Perdida

servicio (5) % mensual

con demora

Arreglo de cerco eléctrico
por zona 0 S/. 800 S/. 40 S0
Instalacion de cerco eléctrico 1 S/. 2,000 S/. 100 S/. 100
Conexiones 1 S/, 120 S/ 6 S/ 6
eléctricas/informaticas/otros
Conexiones informaticas 0 S/. 800 S/. 40 S0
Ir)st_alau_on camara de video 1 S/. 1,000 s/ 50 s/ 50
vigilancia x 4
Otros 1 S/. 50 S/.3 S/.3
TOTAL 4 S/. 4,770 S/. 239 S/. 159

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 49. Perdidas por CR6 después de la propuesta — Mes 3

Serv.
MES1 / SERVICIOS realizados Precu_) plel Descuento Perdida
con servicio (5) % mensual
demora
Arreglo de cerco eléctrico por 0 s/ 800 s/ 40 s/ 0
zona
Instalacion de cerco eléctrico 1 S/. 2,000 S/. 100 S/. 100
Conexiones
eléctricas/informaticas/otros 0 S/. 120 S/.6 S/.0
Conexiones informaticas 0 S/. 800 S/. 40 S0
Instalacion camara de video 1 s/ 1.000 s/ 50 s/ 50
vigilancia x 4 T ' '
Otros 1 S/. 50 S/. 3 S/.3
TOTAL 3 S/. 4,770 S/. 239 S/. 153

Fuente: Elaboracidn propia
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Tabla 50. Perdidas por CR6 después de la propuesta — Mes 4

Serv. Precio
MES1 / SERVICIOS realizados del
con demora  servicio

Descuento Perdida
(5) % mensual

Arreglo de cerco eléctrico

1 S/. 800 S/. 40 S/. 40
por zona
Instalacion de cerco eléctrico 0 S/. 2,000 S/. 100 S/.0
Conexiones 0 S/.120  S.6 S/.0
eléctricas/informaticas/otros
Conexiones informaticas 0 S/. 800 S/. 40 S/.0
Ir)s'galau_on camara de video 1 S/. 1,000 s/ 50 s/ 50
vigilancia x 4
Otros 1 S/. 50 S/.3 S/ 3
TOTAL 3 S/. 4,770 S/. 239 S/. 93

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 51. Perdida Mensual por CR6 después de la propuesta

MES  Perdida mensual por demoras Perdida promedio
mensual

1 S/. 96.00

2 S/. 158.50
S/. 125

3 S/. 152.50

4 S/. 92.50

COSTO POR INADECUADA GESTION DE PROVEEDORES

S/. 125

Fuente: Elaboracion propia
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e Perdida por uso inadecuado de almacén (CR8):
Los resultados esperados después de la metodologia 5Ss es que el area de
almacén sea aprovechada correctamente en su totalidad, con esto se
quiere lograr que el almacén se ordene de manera correcta para evitar el

desorden

Tabla 52. Resumen de Perdidas después de la propuesta

CR Descripcion de causas raices Pérdida
Anual

CR1 Falta de capacitacién

) S/. 656.25

Falta de técnicas para uso de EPPS
CR2 : :
herramientas y/o materiales
CR4 Falta de codlflcacmn e |den_t|f|caC|on de S/ 2141
materiales y herramientas

CR5 Falta de control de inventario S/.471.9

CR6  Inadecuada gestiona de proveedores S/.1,498.5
CRS8 Uso Inadecuado de almacén S/.0.0

TOTAL
S/.2,840.71

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 53. Resumen completo de la propuesta
Descripcion Valor Valor .
CR de causas Indicador Actual Perdidal Meta Herramienta METODOLOGIA In;/gzs;:)n Perdida2 A:l\?UTLO
raices % (S/. ANO) % (S/. ANO)
cry  fatade
capaC|taC|on
, Fa.lta de %Capacitaciones 0 0 Plan de Gestion de recursos S/.
técnicas para realizadas 0.00% S/. 1,921.88 100% Capacitacion humanos S/.4,237.50 S/.656.25 1,265.63
CR2 usodeEPPS
herramientas
y/o materiales
Falta de
codificacion e % Materiales y Codificar
CR4 identificacion herr_amientas 25.00% S/. 1,259.38 100% materiales S/. 2,076.0 S/.2141 S/.1,045.3
de materiales codificadas ., L
. Gestion logistica
y herramientas
Falta de % Materiales y
CR5 controlde  herramientas 20.30% S/. 1,940.40 100% Kardex S/.1,053.1 S/.4719 S/.1,468.5
inventario inventariadas
Inadecuada % Cumplimiento Gestion de recursos
CR6  gestién de de q 62.00% S/. 5,614.50 100% 58 h S/.1,964.1 S/.1,4985 S/.4,116.0
proveedores umanos
proveedores
Uso % Almacén S/
CR8 Inadecuado de utilizado 63.64% S/.12,305.45 100% ABC Gestion logistica S/.291.1 S/.0.0 12,30'5.5

almacén adecuadamente

Fuente: Elaboracidn propia

102



1 PRIVDS PROPUESTA DE MEJORA DE UN SISTEMA DE GESTION POR
DEL NORTE PROCESOS PARA REDUCIR COSTOS OPERATIVOS EN LA EMPRESA
DE SERVICIOS INFORMATICOS DE LA CIUDAD DE TRUJILLO, 2022

103
2. 6. Evaluacion Econoémico Financiera
2.6.1. Inversion de Herramientas.
A continuacion, se detalla la inversidn necesaria para el desarrollo de cada
una de las herramientas propuestas en este trabajo
Tabla 54. Calculo de Inversion para plan de capacitaciones — relaciones intrapersonales
INVERSION PLAN DE CAPACITACION
RELACIONES INTERPERSONALES
FASE CANTIDAD UNIDAD B,FQE# 10 cosTO
DIAGNOSTICO Y PLANIFICACION
PERSONAL EXTERNO 8 horas S/.20.05 S/.160.42
EJECUCION
EXPOSITOR 3 horas S/.20.05 S/.60.16
EVALUACION Y MEDICION
APLICAR FORMATOS DE
EVALUACION 2 horas S/.20.05 S/.40.10
ANALISISY DOCUMENTACION
ANALISIS 3 horas S/.20.05 S/.60.16
MATERIALES Y EQUIPOS
PAPEL 20 unidades S/. 0.20 S/.4.00
LAPICEROS 12 unidades S/. 0.50 S/.6.00
ALQUILER DE PROYECTOR 2 horas S/.60.00 S/.120.00
TOTAL 50 S/.140.91 S/.1,352.50

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 55. Calculo de Inversién para plan de capacitaciones — Uso, manteamiento y eleccion

de EEPS/Materiales/Herramientas y Equipos

INVERSION PLAN DE CAPACITACION

Cultura de uso, manejo vy cuidado de EPPS herramientas y/o materiales

FASE

DIAGNOSTICO Y PLANIFICACION

CONSULTOR EXTERNO

EJECUCION
EXPOSITOR

EVALUACION Y MEDICION

APLICAR FORMATOS DE
EVALUACION

ANALISIS Y DOCUMENTACION

ANALISIS

MATERIALES Y EQUIPOS

PAPEL

LAPICEROS

ALQUILER DE PROYECTOR
TOTAL

CANTIDAD UNIDAD

20

12

horas

horas

horas

horas

unidades
unidades

horas

PRECIO

UNIT.

S/. 20.05

S/. 20.05

S/. 20.05

S/. 20.05

S/.0.20
S/.0.50
S/. 60.00

COSTO

S/. 160.42

S/. 60.16

S/. 40.10

S/. 60.16

S/.4.00
S/. 6.00
S/.120.00

S/.140.91 S/.1,352.50

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 56. Céalculo de Inversién para plan de capacitaciones — Calidad del Servicio.
INVERSION PLAN DE CAPACITACION
CALIDAD DEL SERVICIO
FASE CANTIDAD UNIDAD EJRNI?E 10 COSTO
DIAGNOSTICO Y PLANIFICACION
CONSULTOR EXTERNO 8 horas S/.20.05 S/.160.42
EJECUCION
EXPOSITOR 3 horas S/.20.05 S/.60.16
EVALUACION Y MEDICION
APLICAR FORMATOS DE
EVALUACION 2 horas S/.20.05 S/.40.10
ANALISIS Y DOCUMENTACION
ANALISIS 3 horas S/.20.05 S/.60.16
MATERIALES Y EQUIPOS
PAPEL 20 unidades S/.0.20 S/.4.00
LAPICEROS 12 unidades S/.0.50 S/.6.00
ALQUILER DE PROYECTOR 3 horas S/.60.00 S/.180.00
S/.
TOTAL 51 140.91 S/. 1,532.50

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 57. Célculo de Costo operativo Anual para Plan de Capacitaciones.

COSTO OPERATIVO

Supervision v actualizacién anual

PERSONAL EXTERNO 4 horas

GERENTE 10 horas

MATERIALES Y EQUIPOS

COMPUTADORA 6 horas

TOTAL 20

S/.20.31

S/.15.10

S/0.16

S/. 35.41

S/. 81.25

S/. 151.00

S/.0.96

S/.1,399.52

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 58. Calculo de Inversion para codificacion de materiales y herramientas

INVERSION CODIFICACION DE MATERIALES Y HERRAMIENTAS

FASE CANTIDAD UNIDAD

DISENO y ASESORIA

CONSULTOR EXTERNO 48
GERENTE 5

EJECUCION

OPERARIOS 48
TOTAL 101

horas

horas

horas

PRECIO

UNIT. COSTO

S/. 20.10 S/. 963

S/.15.10 S/. 75.52

S/.7.80 S/. 375.00

S/.43.00 S/.2,076.04

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 59. Calculo de Costo operativo Anual para codificacion de materiales y herramientas

COSTO OPERATIVO

Supervisidn vy actualizacion

107

ENCARGADO DE ALMACEN 10 horas  S/.7.80 S/. 78

GERENTE 10 horas S/.15.10 S/.151.00

MATERIALES Y EQUIPOS

COMPUTADORA 10 horas  S/.0.20 SI.2

TOTAL 30 S/. 66 S/.923.08
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 60. Calculo de Inversion para Kardex

INVERSION KARDEX

FASE CANTIDAD UNIDAD PRECIOUNIT. COSTO
DISENO y ASESORIA
CONSULTOR EXTERNO 48 horas S/. 20.05 S/. 963
GERENTE 6 horas S/.15.10 S/.90.63
TOTAL 54 S/. 35.15 S/. 1,053

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 61. Célculo de Costo operativo Anual para Kardex
COSTO OPERATIVO
Supervision y actualizacion
ENCARGADO DE ALMACEN 12 horas S/.7.81 S/. 94
GERENTE 10 horas S/.9.62 S/.96.20
MATERIALES Y EQUIPOS
COMPUTADORA 4 horas S/.0.20 S/ 1
TOTAL 26 S/. 35 S/. 2,286.54
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 62. Calculo de Inversion para Metodologia 5S
INVERSION POR 5S
ITEM CANTIDAD UNIDAD BT\IF}IC_:IO COSTO
DIAGNOSTICO Y PLANIFICACION
ASESOR EXTERNO 8 horas S/.20.05 S/.160.40
GERENTE 8 horas S/.15.10 S/.120.80
EJECUCION
OPERARIOS 40 horas S/.7.81 S/.312.50
ASESOR EXTERNO 10 horas S/.20.05 S/.200.50
GERENTE 5 horas S/.15.10 S/.75.50
EVALUACION Y MEDICION
APLICAR FORMATOS DE
EVALUACION 2 horas S/.20.05 S/.40.10
ANALISIS Y DOCUMENTACION
ANALISIS 3 horas S/.20.05 S/.60.20
MATERIALES Y EQUIPOS
PAPEL 5 unidades S/.0.20 S/.1.00
LAPICEROS 1 unidades S/.0.50 S/.0.50
COMPUTADORA 15 horas S/.0.70 S/. 10.50
TOTAL 97 S/.119.63 S/.1,964.10

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 63. Calculo de Costo operativo Anual para Metodologia 5S

COSTO OPERATIVO

Supervision vy actualizacion anual

GERENTE

OPERARIOS

CONSULTOR EXTERNO

MATERIALES Y EQUIPOS

COMPUTADORA

TOTAL

10 Horas

15 Horas

5 Horas

6 horas

36

S/. 15.10

S/.7.81

S/. 20.05

S/0.16

S/. 151.00

S/. 117.20

S/.100.30

S/.0.96

S/. 1,477.80

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 64. Calculo de Inversion para Clasificacion ABC

INVERSION ABC

FASE

DISENO y ASESORIA

CONSULTOR EXTERNO

GERENTE

TOTAL

CANTIDAD

10

16

UNIDAD

Horas

Horas

PRECIO
UNIT.

S/. 20.05

S/. 15.10

S/. 35.15

COSTO

S/. 201

S/. 90.63

S/. 291

Fuente: Elaboracion propia

109

109



1 PRIVDS PROPUESTA DE MEJORA DE UN SISTEMA DE GESTION POR
e HomE PROCESOS PARA REDUCIR COSTOS OPERATIVOS EN LA EMPRESA
DE SERVICIOS INFORMATICOS DE LA CIUDAD DE TRUJILLO, 2022

Tabla 65. Célculo de Costo operativo Anual para Clasificacion ABC

COSTO OPERATIVO

Supervisidn y actualizacion

ENCARGADO DE ALMACEN 12

GERENTE 12

MATERIALES Y EQUIPOS

COMPUTADORA 3

TOTAL 27

horas

horas

horas

S/.7.81

S/.15.10

S/.0.20

S/. 58

S/. 94

S/.181.30

S/.0.50

S/. 3,305.77

Fuente: Elaboracion propia

2. 6. 2. Evaluacién Econdmica Financiera

Para La evaluacion econdmica financiera se tomo en cuenta los siguientes

datos:

Costo oportunidad ~ 20%

Horizonte de evaluacion
Inversion total S/. 9,621.92S
Factor de crecimiento 103.00%
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Tabla 66. Evaluacion econémica — financiera parte |
ESTADO DE RESULTADOS
) ANO
DESCRIPCION
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Ingresos S/.20,201 S/.20,807 S/.21,431 S/.22,074 S/.22,736 S/.23,418 S/.24,121 S/.24,845 S/.25590 S/. 26,358
Costos operativos S/.10,695 S/.10,909 S/.11,127 S/.11,350 S/. 11,577 S/. 11,808 S/. 12,044 S/.12,285 S/.12,531 S/. 12,782
Depreciacion activos S/.800 S/.800 S/.800 S/.800 S/.800 S/.800  S/.800  S/.800  S/.800  S/.800
GAV S/.1,070 S/.1,091 S/.1,113 S/.1,135 S/.1,158 S/.1,181 S/.1,204 S/.1229 S/.1,253 S/.1,278
Utilidad antes de impuestos S/.7,636 S/.8,007 S/.8391 S/.8789 S/.9202 S/.9,629 S/.10,072 S/.10,531 S/.11,006 S/. 11,498
Impuestos (30%) S/.2291 S/.2,402 S/.2517 S/.2,637 S/.2,761 S/.2,889 S/.3,022 S/.3,159 S/.3,302 S/.3,449

Utilidad después de impuestos S/.5345 S/.5605 S/.5874 S/.6,153 S/.6,441 S/.6,740 S/.7,050 S/.7,371 S/.7,704 S/.8,048

Tabla 67. Evaluacion econdémica — financiera parte 1l
FLUJO DE CAJA

DESCRIPCION ANO
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Utilidad después de impuestos S/.5,345 S/.5,605 S/.5,874 S/.6,153 S/.6,441 S/.6,740 S/.7,050 S/.7,371 S/.7,704 S/.8,048
Depreciacion S/.800 S/.800 S/.800 S/.800 S/.800 S/.800 S/.800 S/.800 S/.800  S/.800
Inversion -S/. 9,622

-S/.9,622 S/.6,145 S/.6,405 S/.6,674 S/.6,953 S/.7,241 S/.7,540 S/.7,850 S/.8,171 S/. 8,504 S/. 8,848

Flujo Neto de Efectivo  -S/. 9,622 S/.6,145 S/.6,405 S/.6,674 S/.6,953 S/.7,241 S/.7540 S/.7,850 S/.8,171 S/.8,5504 S/.8,848
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VAN S/ 19,766.12
TIR 67.51%
PRI 33

Tabla 68. Evaluacion econémica — financiera parte 111

PROPUESTA DE MEJORA DE UN SISTEMA DE GESTION POR PROCESOS PARA
REDUCIR COSTOS OPERATIVOS EN LA EMPRESA DE SERVICIOS INFORMATICOS DE
LA CIUDAD DE TRUJILLO, 2022
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) ANO
DESCRIPCION
01 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Ingresos S/.20,201 S/.20,807 S/.21,431 S/.22,074 S/.22,736 S/.23,418 S/.24,121 S/.24,845 S/.25,590 S/. 26,358
Egresos S/. 14,056 S/. 14,402 S/. 14,757 S/.15122 S/. 15,495 S/.15,878 S/.16,270 S/. 16,673 S/.17,086 S/. 17,509

VAN Ingresos S/. 93,036.99

VAN Egresos S/. 63,648.95

B/C SI.15
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CAPITULO I1.

RESULTADOS

1. Después de la aplicacidn de la encuesta como técnica para recolectar informacion
y llevar a cabo el desarrollo de nuestra propuesta de mejora, se presentan los
resultados de las diferentes preguntas realizadas relacionadas al area y tipo de

trabajo, sus apreciaciones y demas.

Tabla 69. Resultados de encuesta realizada al personal.

N.° Pregunta

Alternativa

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12
Sl 2 2 10 7 4 8 3 1 8 7 6 10
NO 8 8 0 3 6 2 7 9 2 3 4 0

Fuente: Elaboracion propia

2. Luego de la encuesta a los trabajadores, se hizo uso del diagrama de Ishikawa,
para identificar las posibles causas que yace en la empresa. Se realizé un anélisis
econdémico de la pérdida anual de cada una las cuales afectan directamente a los
costos operativos de la empresa. Los resultados de este analisis se presentan en la
tabla 70.

Tabla 70. Resultados del analisis de Causa — Raiz (diagrama de Ishikawa)

PERDIDA
CAUSA ANUAL
CR1 Falta de capacitacion
S/.1,921.88

Falta de técnicas para uso de EPPS herramientas
y/o materiales

CR3 Falta de c_odlflcacmn e identificacion de materiales S/.1,259.38
y herramientas

CR2

CR4 Falta de control de inventario S/. 1,940.40
CR5 Uso Inadecuado de almacén S/. 12,305.45
CR6 Inadecuada gestion de proveedores S/.5,614.50

Fuente: Elaboracion propia
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3. Para solucionar todas las causas raiz que perjudican a la empresa se realiz6 una

propuesta de mejora, que incluye; un plan de capacitaciones, codificacion de

materiales, Kardex, descripcion de procesos, 5S y ABC, herramientas

relacionadas entre si y seleccionadas segun las necesidades de la empresa.

En la tabla 71, se presenta un resumen completo de la inversion que se realiza

para el desarrollo de la propuesta

Tabla 71. Tabla resumen de la inversién de las herramientas.

. COSTO
HERRAMIENTA 'ANN\(JTLS'ON OPERATIVO
ANUAL

HM.1 PLAN DE CAPACITACION S/.4,238 S/. 1,400
HM.2 CODIFICACION DEL
INVENTARIO S/. 2,076 S/. 923
HM.3 KARDEX S/. 1,053 S/. 3,589
HM.45S S/. 1,964 S/. 1,478
HM.5 ABC S/. 291 S/. 3,306
TOTAL S/.9,621.92 S/. 10,695.11

Fuente: Elaboracion propia

4. Los resultados obtenidos de la evaluacion Econdmica - Financiera se presentan a

continuacion:
Evaluacién econdmica — financiera

Evaluacion econdmica financiera Parte .

Se realizo el flujo de caja proyectado a 10 afios después de realizada la propuesta

de mejora. En el proximo afio se realiza la inversion y desde el siguiente se perciben

los ingresos y egresos generados a causa de la propuesta.
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Figura 31. Representacidn grafica de la proyeccion de 10 afios.

Es posible observar que, en la mayoria de los afios y beneficios, las tendencias de

las lineas son similares, todas con un incremento gradual.

Evaluacion economica financiera Parte 11.
Para determinar la viabilidad de la propuesta, se realiza la evaluacion utilizando
como indicadores: VAN, TIR , PRI y B/C. Tomando una tasa de interés del 20%

anual para los calculos correspondientes, tenemos los siguientes resultados:

S/. 10,000 mSeriesl - @Series2
’ W Series3 - W Seriesd S/.8,848
S/.9,000 W Seriesh - OSeries6 S/.8,171 38,504
S/.8.000 W Series7 - OSeriesd S/. 7,540 $/. 7,850
W Series9 lSerleslo 5/ 6,953 S/.7,241
S/.7,000
S/. 6,145 5/-6, 405

= S/.6,000
o
2 5/.5,000
[
[
O S/.4,000

S/. 3,000

S/. 2,000

S/. 1,000

S/.0

Flujo Neto de Efectivo

Figura 32. Representacion grafica de flujo neto de efectivo en los proximos 10 afios.
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Los resultados de la evaluacion son indicadores con valores iguales a; Valor Actual
Neto (VAN) de la inversion es de 19,766.12 s/, la Tasa interna de Retorno (TIR) es
del 67.51% superando ampliamente el 20% vy finalmente un Periodo de

Recuperacion de la Inversion (PIR) de 3.3 afios.

Evaluacion economica financiera Parte I11.
Como se detalla en la tabla anterior el Indicador Beneficio/Costo (B/C) es de 1.5 lo
que significa que por cada sol que la empresa de SERVICIOS INFORMATICOS

invierta obtendra un beneficio de 1.50 céntimos.

S/. 30,000

S/. 20,000 o

S/. 15,000

S/. 10,000

Cantidad

S/.5,000 e |NQresos

e E(resos
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Tiempo (AR0S)

S/.0

Figura 33. Representacién grafica de los ingresos y egresos en los préximos 10 afios.

Segun la figura 33, es evidente el comportamiento lineal ascendente de los ingresos
y egresos en los proximos 10 afios. Se puede apreciar valores a detalle en la parte

inicial de este trabajo.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y
CONCLUSIONES

4. 1. Discusion

9
mS|

8 8
7 7 mNO
6 6 6 6 6
5 5 5
3 3 3
2 2 2 2 2
1 1
0 0
P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12

Pregunta (N°)

Figura 34. Representacion grafica de la cantidad de alternativas (SI o NO) segln encuesta.

8

Alternativa
= N w B (¢;] » ~

o

En la presente figura 32, se presentan el analisis de los resultados mostrados en la
tabla 69. Estos resultados corresponden a las respuestas que cada trabajador respondio
en la encuesta.

% En la pregunta 1, se hace hincapié a la educacion o preparacion de los
trabajadores, P1 sefiala que 2 trabajadores estan capacitados con cursos
desarrollados y los otros no poseen.

s+ En P2, como es evidente se muestra un resultado similar en cuanto a la capacidad
de poder operar al 100% equipos electronicos. Por tanto, es claro apreciar la falta

de preparacién o capacitacion del personal.

o
%

% En P3, se puede decir que el 100% de los trabajadores esta dispuesto a recibir
cursos de capacitacion en la parte operativa para asi mejorar sus habilidades y con

ello prestar un servicio de calidad a sus clientes.
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Por otro lado, en P4, personal indica que tiene dificultad para identificar o hallar
los materiales y herramientas este personal corresponderia al 87.5% de los
trabajadores.

En P5 se ve que aun con el pasar del tiempo, existe aun personal que se le hace
dificil familiarizarse o identificar algunas herramientas o materiales. Se puede
deducir que, por la falta de capacitacion, desorden o falta de un control de los
mismos por el area de logistica.

En la pregunta 6 (P6), el 75% del personal sefiala la falta de control de los
materiales y herramientas.

Asi mismo se tiene la P7, en la cual el personal sefiala que no conoce
correctamente al 100% sus funciones, se considera que el 62.5% del personal
desconoce esto.

La pregunta P8 estaria relacionada a la anterior, en la P8 el 87.5% de personal,
sefiala que no sabe o conoce de métodos seguros de trabajo correspondiente a sus
funciones, es bastante critico este punto, pues personal que est& laborando en la
empresa, no estaria siendo consiente de los peligros que esta expuesto al realizar
su trabajo, por ello se consider6 una capacitacion.

En las preguntas P9 y P10 toca el tema del orden y de la falta del mismo en todos
los ambientes de la empresa, el 75% indica que hace falta y se puede liberar areas
como es el caso del almacén (P9), y el 62.5% del personal indica que existen
materiales, herramientas y objetos innecesarios o en mal estado que es necesario
eliminar.

Por altimo, en las preguntas P11y P12 estan dirigidos a los clientes, y como estos
perciben la calidad de los servicios prestados. En la P11 el 75% de los trabajadores
sefialan que hubo clientes que no estaban a gusto o satisfechos con el servicio o
trabajo realizado. Del mismo modo en la P12, el 100% de personal afirma cuan
importante es para el cliente el tiempo para cumplir o entregar algun producto, por
tanto, es de especial consideracion reducir o erradicar tiempos muertos. Segun los
resultados que nos presentan los trabajadores con la aplicacion de esta encuesta
se considera una situacion critica, pues son varios factores que esté influyendo de
manera negativa en los costos operativos de la empresa. Asimismo, Estas
carencias o debilidades fueron atendidas, mediante la eleccion y desarrollo

adeudado de las herramientas de calidad mencionadas anteriormente en el
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presente trabajo. Asi mismo la encuesta ayuda a identificar los temas a tratar en
las capacitaciones planificadas. A continuacion, se detalla el porcentaje de
cumplimiento de los indicadores antes y después de la propuesta de mejora.

Figura 35. Valores comparativos del cumplimiento de indicadores correspondientes a

causa raiz, antes, después y meta esperada.

120.00% B Valor Actual
100.00% H Valor Meta
. (]
)
>
~ 80.00%
=]
c
2 60.00%
E o (]
=3
& 40.00%
>
O
20.00%
0.00%
CR1 CR2 CR4 CR5 CR6 CR8

Indicadores

En la presente grafica de la figura 35, lo valores porcentuales estan relacionados con
el cumplimiento de cada indicador, estos indicadores se establecieron con el fin de
cuantificar el cumplimiento de los mismo.

A las causas raiz CR1 y CR2, se le designo el indicador capacitaciones realizadas.
Inicialmente se tuvo un 0% de capacitaciones realizadas y se traz6 la meta de obtener
un 100% después de la propuesta de mejora, finalmente se llegé al valor meta
programado.

En CR4 se establecié como indicador, el porcentaje de herramientas y materiales
codificados del cual al inicio se tenia el 25 %. Después del desarrollo de las
herramientas de mejora se logro un 100% de este indicador, lo cual se habia establecido
tambien como valor meta.

De la misma manera para CR5 el porcentaje de Materiales, herramientas, equipos y
EPPS inventariados se establecié como indicador, al principio solo se cumplia al
20.3%, después de la propuesta se logré un 100%, porcentaje que se determiné como

valor meta.
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Para la CR6 se plante6 como indicador el porcentaje de cumplimiento de los
proveedores que tiene un porcentaje inicial del 62% y como valor meta para después
de la propuesta es del 100%.

Por ultimo, el porcentaje de uso adecuado del almacén corresponde a CR8, planteando
como indicador medir el porcentaje de uso adecuando del area de almacén, segun
grafica al inicio se tuvo un 63.64% (70 m?) del area total de almacén utilizado
adecuadamente, esto a consecuencia de la falta de orden y organizacion en el mismo,
para poder reducir este porcentaje se us6 como herramienta de calidad la aplicacion de

las 5's, después de esta el porcentaje de utilizacion se elevo al 100% (110m?).

S/.14,000.00
$/.12,000.00

$/.10,000.00

Antes

S/.8,000.00
m Despues

$/.6,000.00

Perdida Mensual

S$/.4,000.00

$/.2,000.00

g/- - — - I
CR1 CR2 CR4 CR5 CR6 CR8

Causas Raiz

Figura 36. Pérdidas mensuales por cada causa raiz.

Se analizaron los datos obtenidos sobre las pérdidas promedio mensuales antes y
después de la propuesta como se detalla a continuacién en la siguiente grafica.

En la figura 36 se muestran las pérdidas mensuales respecto a cada causa raiz
identificada en la etapa de pre diagndstico. Asi mismo se hace una comparacion con
los montos correspondientes a las pérdidas mensuales después de la propuesta de
mejora planteada.

Las Causas raiz de mayor importancia son CR6 y CR8, para el caso del ultimo se tiene
una perdida mensual de 1025.45 soles, esto antes de la propuesta, asi mismo despues

de la propuesta, ya no se tienen unas pérdidas mensuales, esta disminucion de Perdida
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equivale al 100% menos. Y en el caso de CR6, el monto inicial de pérdida mensual es
de 468 soles y posterior a la propuesta se tiene una pérdida de 125 soles. La pérdida
disminuyé en un 26.7%.

Ahora la interrogante es; ¢cuanto se estaria ahorrando la empresa con la propuesta de
mejora planteada? La respuesta se encuentra en la siguiente grafica de la figura 37.

S/.14,000.00
S/.12,000.00
$/.10,000.00
g S/.8,000.00 @ Perdida 1
o .
S 5/.6,000.00 M Perdida 2
® Ahorro
S/.4,000.00
S/.2,000.00
s/.- h u
CR1 CR2 CR4 CR5 CR6 CRS
Causas Raiz

Figura 37. Ahorro anual por cada causa raiz.

Para la presente gréfica, se detallan los montos de ahorro anual correspondientes a cada
una de las causas raiz, en todas y cada una de estas causas se registra un ahorro. Las
barras de color rojo representan al monto de ahorro anual. Las causas mas criticas
como son CR8 presenta un ahorro de casi un 100% mientras que CR®6, se tiene un

ahorro anual de 4116.0 soles este monto corresponde al 26.7%

121



UNIVERSIDAD PROCESOS PARA REDUCIR COSTOS OPERATIVOS EN LA EMPRESA
DEL Nor DE SERVICIOS INFORMATICOS DE LA CIUDAD DE TRUJILLO, 2022

DEL NORTE

1 “PN PROPUESTA DE MEJORA DE UN SISTEMA DE GESTION POR

25
20.5 B Antes
20
m Despues
[%2]
I
= 15
P
L
[%2]
o
o 10
L 7
| -
0

Figura 38. Horas extras promedio antes y después a causa de CR1y CR2

La falta de capacitaciones constantes a los trabajadores, el poco conocimiento de las
funciones o métodos de trabajo ocasiona el aumento de horas de trabajo, pues personal
necesita mas tiempo para culminar trabajos. Segun datos analizado se reporta 20.5
horas extras en promedio mensual, después de capacitar al personal y definir bien sus
funciones en todas las areas, el tiempo de horas extras se redujo a un valor de 7 horas

mensual. En conclusién, se llego a reducir un 56. 62% las horas extras por mes.
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Figura 39. Tiempos muertos a causa de CR4.
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Los Tiempos muertos en el caso de la empresa, es debido a la falta de codificacion e
identificacion de los materiales y herramientas, lo que ocasiona pérdidas para la
empresa, pues no se estd aprovechando al 100% las horas hombre. En promedio se
estaria desperdiciando 0.56 horas hombre diarias, por causa de CR4. Después las
herramientas de calidad como las 5°s, ABC, Rotulado de materiales y herramientas
este tiempo disminuyo a un promedio de 0.10 horas, esta disminucion corresponde un
73.18% con respecto al primer valor. Por tanto, se puede afirmar que hay una reduccién

en términos de tiempos de retraso.

. e W Seriesl

B Series2

Cantidad de Unidades

[N

0

Figura 40. Unidades perdidas, consecuencia de CR5.

A consecuencia de la falta de control de inventario, se da como resultado extravios
y deterioros de unidades; entre materiales y/o herramientas. En promedio se estaba
se estipulan 6 unidades al mes, pues no existia dicho control. Después de realizar el
Kardex propuesto este valor de unidades extraviadas o deterioradas bajo a un valor
promedio de

2 unidades al mes. En resumen, comparando se redujo en un 60% las pérdidas de
unidades, se considera alcanzar un 90 a 100% con el pasar del tiempo y con la

mejora continua.
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Figura 41. Area utilizada inadecuadamente.

Se pudo identificar que el uso inadecuado de las areas de trabajo es a consecuencia del

desorden y poca organizacién en la empresa. Se considerd que el area mas importante

y critica era del almacén. El &rea total del almacén es de 110 m?, antes de la propuesta

se estimo que solo 70 m? se usan de manera adecuada, ya que se observo que el otro

porcentaje se encontraba con cosas innecesarias, materiales fuera de su lugar, etc. Para

solucionar dicho problema se implemento las 5°S, clasificacion ABC, como resultado

de tuvo un area que aprovecha sus espacios al 90%, es preciso fijar un area de

recepcion de materiales para poder llegar al 100%
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Figura 42. Servicios realizados con demora, consecuencia de CR6
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Segun los ultimos 4 meses se estimd en promedio la cantidad de trabajos realizados
con demora, este monto es de 14 trabajos demorados (barra de color negro), esto a
causa de la Inadecuada gestion de proveedores. La cantidad inicial se compar6 con el
obtenido después de la presente propuesta, donde el valor se redujo a un promedio de
3 trabajos realizados con demora, por tanto, se redujo en un 71.42%, es un porcentaje

considerable, pero se desea alcanzar el 100%.
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0.8 °
06 = 5/.10,000.00
0.4 S/. 5,000.00
0.2
0 - $/.0.00
Beneficio Costo VAN
3.5 80.00%
W Porcentaje
3.0 70.00%
= 25 60.00%
Ny B Tiempo 50.00%
@50.
< 20 T °
=} <40.00%
g 15 8
k5 530.00%
i 1.0 &
20.00%
0.5 10.00%
0.0

0.00%
PRI

Figura 43. Criterios de decision para aprobar propuesta.

Tenemos 3 indicadores o criterios de decision al momento de aprobar y realizar o no
una inversion. VAN (valor actual neto) el presente indicador nos permite saber la
rentabilidad de la inversion y en téerminos de unidades con valor monetario. Existen
consideraciones a tener sobre el valor de VAN, por ejemplo, si haberse sido el caso
de obtener un valor igual a 0, se puede decir al 100% que el proyecto o inversién no
daré ni perdidas ni ganancias; y en el caso que si nuestro resultado es mayor a 0 se
asume que el proyecto de inversion sera rentable, por ultimo de haber tenido un valor
menor a 0, se dice que el proyecto no es viable. Por tanto, en nuestro caso el valor de

VAN es igual a S/. 19,766.12 un monto considerable e incluso 2 veces de lo

125



UNIVERSIDAD PROCESOS PARA REDUCIR COSTOS OPERATIVOS EN LA EMPRESA
DEL NORTE DE SERVICIOS INFORMATICOS DE LA CIUDAD DE TRUJILLO, 2022

1 “PN PROPUESTA DE MEJORA DE UN SISTEMA DE GESTION POR
invertido (S/. 9,621.92) como el valor es mayor a 0, se considera que es rentable la
propuesta. A este analisis econdmico también tenemos el indicador TIR, el cual nos
mostro el valor de rendimiento de la inversion realizada en contraste a una tasa de
interés expresado en porcentajes (%). El valor de TIR es aceptado o rechazado en
funcion al valor del “costo de oportunidad”. Las consideraciones son las siguientes;
si TIR es menor a “r”” se rechaza dicho proyecto o propuesta de inversion, ahora si el
valor es mayor a “r”’, en proyecto o propuesta de inversion es viable y se aprobara,
por ultimo si el valor fuese igual a 0, también se rechaza. Para nuestro caso, se tiene
un valor de TIR= 67.51% y un valor de r= 20%, entonces estamos en el caso de que
TIR>r, por tanto, la propuesta aqui planteada es viable y se aprueba.

Por ultimo y como tercer indicador de decision PIR (Periodo de Recuperacion de la
Inversion), este indicador dice que la inversion realizada se deberia de recuperar al
cabo de un periodo de tiempo. En el presente trabajo de investigacion, se reporta un
valor igual a 3.3, esto quiere decir que la inversion (S/. 9,621.92) se recuperara en un
tiempo de 3.3 afios. Existen autores que sefialan que el presente criterio puede llevar
a tomar malas decisiones si existen méas de 1 propuesta de inversion, y que seria
bueno evaluar la eleccion en compaiiia de los demas criterios, en conclusion, PIR es
dependiente de los demas criterios al momento de elegir entre 2 0 mas propuestas de
inversion (Lamine, Thabet, & Sienou, 2020).

El indice B/C, se realiz6 una comparacion directa de los beneficios y los costos. Para
dar valido o no el presente indice hay que tener en cuenta lo siguiente; si B/C> 1,
significa que los beneficios son mayores a los costos por tanto la propuesta se
considera, este es el caso que se presenta en el siguiente trabajo, se ha obtenido un

valor igual 1.5, esto quiere decir que por cada sol invertido se esta ganando 1.5 soles

4.2.  Conclusiones
e Se logro diagnosticar y evaluar la situacion actual del sistema de gestion
por procesos de la empresa de SERVICIOS INFORMATICOS. En la
etapa de diagndstico se pudo identificar carencias por parte de la
empresa, esto gracias a la aplicacidn de una encuesta a los trabajadores, y
posterior a esta se evalud con el diagrama de Ishikawa. Del presente

diagramas se pudo identificar 6 causas raiz, las cuales venian influyendo
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de manera negativa a la empresa. Se concluye que, las presentes causas
raiz son causantes directas de la baja productividad de la empresa.

Asi mismo se pudo desarrollar una propuesta de mejora en los procesos
de la empresa de SERVICIOS INFORMATICOS, para ello se utilizd
herramientas de la ingenieria industrial, como el Kardex, rotulado de
materiales y herramientas, clasificacion ABC y 5°S. se concluye que las
herramientas utilizadas fueron elegidas en base a la realizacion de un pre
diagnostico.

Finalmente se realizd una evaluacion financiera y econOmica a la
propuesta de mejora en la empresa. En conclusién, la propuesta es viable
y que en 3.3 afios se podra recuperar lo invertido. Asi mismo se puede

decir que el beneficio es de 1.5 por cada sol invertido, se esta ganando 1.5.
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ANEXOS

Anexo N° 1. Evidencias de almacén desorganizado
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