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RESUMEN

El trabajo de investigacion establecio como objetivo general determinar el efecto de la
implementacion de la metodologia de las 5S en la calidad de atencion de requerimientos en
el rea de almacén de la empresa Bona Logistic E.I.R.L. Se realiz6 una investigacion aplicada
con disefio preexperimental lo que establecié un trabajo de pretest, aplicacién metodologia
5S segln dimensiones y postest con una guia de analisis documental. La poblacién muestra
estuvo conformada por 22 colaboradores entre administrativos y operativos quienes
participaron durante los 20 dias laborales que se realiz las mediciones. Los resultados
evidenciaron que existia un nivel de cumplimiento de 36%; 48% respecto a la clasificacion,
un 36% respecto al orden, limpieza y estandarizacion, a la vez, un 24% respecto a la
disciplina. Ademas, que el indicador Satisfaccion del cliente interno tenia una media de
0.502, mientras que posterior a la implementaciéon de la metodologia 5S la media fue de
0.662. En conclusion, se estableci6 que hubo un incremento de 0.16, es decir, la
implementacion mejor6 la Satisfaccion del cliente interno en el area de logistica de la

empresa Bona Logistic E.I.R.L.

Palabras claves: Calidad de atencion, almacenamiento, optimizacion.
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CAPITULO I: INTRODUCCION

1.1. Realidad problematica

En los Gltimos afios, el mundo empresarial ha ido evolucionando de manera acelerada,
generando la creacion de organizaciones que funcionan en diversos rubros, el cual luchan
por ser competitivos, es decir, brindar un producto o servicio que satisfaga la necesidad del
consumidor, pero sin dejar de lado el funcionamiento eficiente de la organizacion, cuidando
cada detalle relacionado a los procesos, por mas insignificante que parezca, es de vital
importancia cuidar las condiciones de trabajo donde se desempefia el personal, la cual
permiten que las actividades se realicen organizada, ordenada y limpiamente, para evitar
ineficiencias y eliminando despilfarros en tiempo y espacio, es decir, optimizando los
recursos con que cuenta la organizacion.

Considerando lo mencionado por Locher (2017) indica que la metodologia 5S, es un
método basado en la gestion de procesos, la cual tiene sus raices en la filosofia japonesa, y
esta estructurada en cinco principios japoneses que presentan como iniciales a la letra S, las
cuales son: Seiri, Seiton, Seiso, Seiketsu y Shitsuke, que en castellano significa: clasificar,
ordenar, limpiar, estandarizar y mantener la disciplina, es preciso mencionar que cada
principio se convierte en una fase del proceso y estan integradas en la filosofia Kaizen
(p.154).

Teniendo en cuenta lo mencionado por Flecha (2012) menciona que la calidad de
atencion de un pedido consiste en lograr la satisfaccion total de un cliente ya sea interno o
externo, basado en una respuesta rapida y efectiva con referencia a las solicitudes de bienes

o servicios realizadas, como la mejora continua para optimizar los procesos y evitar pérdidas
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significativas para la organizacion, ademas de renovar la confianza con los clientes respecto
al cumplimiento de lo solicitado (p.1).

Mediante una publicacion realizada por el Diario Informacién de Espafia en el mes de
mayo de 2017, en una entrevista realizada a Vicente Papi. director de TSB Alicante,
menciona que la mayoria de empresarios al momento de planificar el mejoramiento de las
organizaciones referencian soluciones dificiles y elevadas econémicamente; la ejecucién de
actividades relacionadas al orden, limpieza y organizacion las enfocan al &mbito doméstico
y rutinario, sin embargo, estas actividades son el inicio de un proceso de cambio que debe
asumir las organizaciones que desean enfocarse en la mejora continua, asi como una
estrategia sencilla para el aumento de la productividad y generar un ambiente de trabajo
seguro y agradable.

El director de TSB Alicante aplico dicha metodologia en su organizacién y redujo en
un 53% las averias e incidencias, en un 41% las recogidas y entregas fallidas, ademas genero
un mejoramiento en el control de existencias o inventarios. Dicha metodologia contribuye a
mejorar el funcionamiento de las areas vitales de una organizacion como es el caso del area
logistica y/o almacén, que se encargan de cumplir con los requerimientos realizados
enfocandose en tiempo y calidad. (Diario Informacién, 2017, p.1).

Por ello, es de vital importancia que la gerencia se comprometa y enfoque en los
resultados positivos que pueden obtener al planificar y ejecutar esta metodologia, la cual
tiene la finalidad de facilitar la ejecucion de sus actividades a los empleados y convertir su
trabajo en mas atractivo. Ademas, esta estrategia tiene como caracteristica la imposicion al
cambio de conceptos y valores, por intermedio del uso eficiente de los ambientes de trabajo,
para disminuir deficiencias, asi como la cooperacién y generacion de los perfiles laborales.

Existe evidencia que el area que se encarga de facilitar los equipos, materiales y servicios

Luperdi Correa, Daniel Eduardo
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para que una organizacion pueda funcionar de manera eficiente, requiere tener todas las
facilidades y comodidades para que las actividades se realicen de manera éptima, mas ain
si se considera que se desemperfian en base a tiempo y calidad.

Segun lo mencionado por Aldavert, Vidal, Aldavert y Antonio (2016) indican que la
implantacién de la metodologia 5S esta basada en el trabajo en equipo de todos los
integrantes de la organizacion, es decir, permite que el personal se involucre y comprometa
en el proceso de mejora, participando de manera activa con aportaciones e ideas. Esto puede
repercutir de manera extrinseca en la reduccion de productos defectuoso y/o clientes
insatisfechos, reduccion de traslados indtiles, accidentes de trabajo, averias, entre otros
aspectos, asi como de manera intrinseca en el aumento de la motivacion y satisfaccion por
el lugar donde se labora, mejoramiento de la imagen para los clientes, mayor nivel de
compromiso Yy responsabilidad por las actividades (p.79).

Segun lo impuesto por Siqueira (2015), predispone que la calidad de respuesta de los
pedidos o requerimientos cumplen un papel vital en el proceso productivo, esto sin tener en
cuenta si la organizacién produce bienes o brinda servicios, ya que si la solicitud no se
cumple bajo los estandares impuesto (incluyendo lugar y tiempo), la organizacion asume el
riesgo de sufrir pérdidas econdmicas sensibles. La calidad de respuesta se ve reflejada en la
satisfaccion del cliente (interno y/o externo) y a la vez, en el tiempo de respuesta referente a
la solicitud realizada, el cliente es interno ya que las areas usuarias son las encargadas de
realizar el requerimiento para que puedan cumplir con sus diversos procedimientos (p.1).

El pais promueve afrontar esta situacion ya que todos los directivos
independientemente del rubro donde se desemperfien sus organizaciones tienen el objetivo
de lograr que funcionen en base a calidad, productividad y competitividad. Generalmente las

organizaciones que deciden aplicar dicha metodologia (la mayor parte conformada por
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pymes y/o mypes) la confunden con una simple actividad de limpieza y orden, la cual la
realizan sin planificacion y en casos de emergencia como por ejemplo en las visitas de la
direccion de la empresa, clientes potenciales o en caso de auditoria para obtener alguna
certificacion, entre otros; también es confunda como una especie de estética,
desconocimiento que es una metodologia que brinda funcionalidad y eficiencia.

La mayoria de las organizaciones que se inician en el dificil mercado competitivo
consideran al area de almacén y logistica dentro de operaciones o administracion, esto genera
confusion en las actividades de cada area, ademas de minimizar la importancia del area de
almacén y logistica, que son los encargados de suministrar bienes y servicios a la
organizacion para que el desempefio sea el esperado, se puede decir que el area de almacén
o logistica (sean sea la organizacion de la empresa) brinda el servicio de atencidn o respuesta
de solicitudes, requerimientos, pedidos, las cuales tienen que cumplir a diversos estandares
(sobre todo calidad y tiempo) para que el proceso no se pueda paralizar.

En un articulo publicado por la Agencia de Prensa Ambiental de la region de Arequipa
en el mes de febrero del afio 2019, indicé que el Proyecto Zafranal por intermedio de la
Asociacion “El Taller”, capacitdo a 90 ciudadanos emprendedores de las localidades de
Caylloma y Castilla (provincias de la region Arequipa) en temas relacionados al
emprendimiento y articulacién comercial, destacando la capacitacion en lo que respecta a la
estrategia 5S para mejorar la productividad de los pequefios negocios, entre los cuales
destacan la puesta en marcha de 3 talleres para el arreglo y confeccién de prendas de vestir,
asi como una linea de productos navidefios y ademas el area de almacén que es el encargado
de atender los diversos requerimientos segln las necesidades de los productores, es necesario
poner énfasis en esta area, ya que es la encargada de suministrar los materiales para la

produccion. Los emprendedores entrevistados indicaron que aplicaran la metodologia en sus
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negocios, ya que se desean mantener una buena imagen, basada en el orden y limpieza y
sobre todo minimizar sus costos y aprovechar al méximo los recursos con que cuentan
(Agencia de Prensa Ambiental, 2019, p.1).

La empresa Bona Logistic E.I.R.L; fue fundada el 17 de febrero 2016, en el distrito de
Huanchaco, Trujillo, La Libertad, tiene como gerente general al Sr. David Antonio Monteza
Bejarano, hasta el mes de abril contaba con 24 trabajadores correctamente registrados en
planilla. Las actividades comerciales de la empresa son: el transporte de carga por carretera,
la fabricacion y mantenimiento de carrocerias para vehiculos pesados. Actualmente se
dedica al 100% a la fabricacion de equipos no motorizados: plataformas, cortineras,
cisternas, tolvas, furgones, entre otros, asi como su mantenimiento preventivo y correctivo.

Bona Logistic E.I.R.; cuenta con un area de 32,200 m? disponibles para la ejecucion
de sus actividades, de las cuales 3,100 m2 aproximadamente son destinados para el Area de
Almacén. El gerente general posteriormente al balance general del afio 2018, identifico
pérdidas significativas para la empresa, posteriormente a una reunion con los jefes de cada
area logré determind algunos problemas que la empresa adolece, entre los cuales menciond
a: los trabajos inconclusos, entregas a destiempo, productos deficientes, compra de
materiales de manera innecesaria, desfase entre stock virtual y fisico, desperdicio de
materiales, quejas de los clientes, entre otros; ademas se logré identificar el area donde se
origina el cuello de botella y por ende, la mayor cantidad de deficiencias, es el area de
almacén. Debido a la problematica que se presenta, se hipotetiza que el origen de las
deficiencias sea el desorden, falta de un control de stock, deficientes practicas de
almacenamiento, entre otros, las cuales suceden en el area inicialmente identificada.

Por ello se considera necesario, establecer como la metodologia de las 5S mejora la
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calidad de atencion de requerimientos en el area de almacén de la empresa Bona Logistic
E.I.LR.L
1.1.1 Antecedentes de la Investigacion

a) Antecedente internacional

Lopez (2013) en su investigacion titulada “Implementacion de la metodologia 5S en
el area de almacenamiento de materia prima y producto terminado de una empresa de
fundicion”, (tesis pre — grado), Universidad Auténoma de Occidente, Santiago de Cali —
Colombia tuvo como objetivo de la investigacion la implementacion de la metodologia de
5s en almacen y producto terminado. El disefio fue experimental - aplicativo - transversal.
El estudio indico los siguientes resultados: posteriormente a la aplicacion del check list de
cumplimiento de la metodologia de las 5s, se obtuvo que las areas en evaluacion mostraron
el no cumplimiento con un 75% mientras que el restante 25% si cumplian con lo requerido.
La investigacion concluy6 que al aplicar la estrategia elimino el inventario obsoleto, por
consiguiente, la organizacion reduce los costos del area, generando una ventaja financiera
para la organizacion, ya que se evitara adquirir materiales de manera innecesaria, asi como
espacio adicional para otras actividades.

GOmez y Dominguez (2018) en su investigacion titulada “Implementacion de la
metodologia 5S en el Area de Logistica del Hospital Teodoro Maldonado Carbo”, (tesis pre
— grado), Universidad de Guayaquil, Guayaquil — Ecuador trabajé con la finalidad de
implementar la metodologia de 5s en el hospital. El disefio de investigacion que se utilizo
fue experimental - aplicativo - transversal. El estudio indico los siguientes resultados:
mediante la aplicacion de la lista de cotejo de cumplimiento de la metodologia, se obtuvo
que el area de logistica arrojé un 80% respecto al no cumplimiento, el 10% referente al

cumplimiento parcial mientras que el restante 10% al cumplimiento con lo especificado. La
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investigacion concluy6 que, al implementar la metodologia, se recupera el espacio mal
utilizado, asi como el mejoramiento en la ejecucion de las actividades rutinarios y a la vez,
un ambiente mas agradable para el desempefio de las labores.

Vera (2016) en su estudio titulado “Analisis del manejo y control de bodega e
implementacion de la metodologia de 5S para almacén de repuestos celulares”, (tesis pre —
grado), Universidad de Guayaquil, Guayaquil — Ecuador tuvo el propdsito de proponer la
implementacion de la metodologia de 5s en el almacén. Su disefio fue no experimental -
descriptivo - transversal. El estudio indico los siguientes resultados: la productividad en el
area de almacen se incrementara hasta en un 50% (periodo de 3 meses), la clasificacion de
los suministros mejora en un 65%, la limpieza de los suministros mejora en un 60%. La
investigacion concluy6 que al implementar la metodologia 5S se mejorara la gestion del
almacén de manera significativa, a la vez, permitira establecer una cultura de orden y aseo.
b) Antecedente Nacional

Navarro (2018) en su investigacion titulada “Implementacion de la metodologia 5S
para mejorar la gestion de la atencion al cliente en el hospital Es Salud Vitarte, 20177, (tesis
pre — grado), Universidad Norbert Wiener, Lima — Per(. Propdsito fue proponer la
metodologia para mejorar la gestion de la atencién al cliente. Se utilizé disefio experimental
- aplicativo - longitudinal. EI estudio indico los siguientes resultados: con respecto a la
gestién de la atencién al cliente se obtuvo un indice antes de la implementacion de la
metodologia 5S es de 0.4923 siendo este menor que la media después de la implementacion
de 0.6440, La investigacion concluy6 que al obtener un nivel de significancia estadistica de
“p” valor = 0.000, al ser claramente menor al margen de error de 0.05, la metodologia 5S

mejora la gestion de la atencion al cliente en el hospital.
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Mejia (2017) en su investigacion titulada “Implementacion de las 5S para mejorar la
calidad de atencion de los pedidos del &rea de almacén de EI Comercio, Comas 20177, (tesis
pre — grado), Universidad César Vallejo, Lima — Per0. El objetivo de la investigacion fue
determinar como la 5s mejora la calidad de atencion del almacén. El disefio de investigacion
que se utilizé fue experimental - explicativo - longitudinal. El estudio indic6 los siguientes
resultados: con respecto a la satisfaccion del cliente se obtuvo que la media de la satisfaccion
antes de la implementacion de la metodologia 5S es de 0.6585 siendo este menor que la
media después de laimplementacion de 0.7840, con respecto al tiempo de atencidn se obtuvo
la satisfaccion antes de la implementacion de la metodologia 5S de 0.3465 siendo menor
después de la implementacion de 0.5895. La investigacion concluyd que al obtener un nivel
de significancia estadistica de “p” valor = 0.000, siendo menor de 0.05, la metodologia 5S
mejora la calidad de atencién de los pedidos del area de almacén.

Murrieta (2016) en su investigacion titulada “Aplicacion de las 5S como propuesta
de mejora en el despacho de un almacén de productos cosméticos”, (tesis pre — grado),
Universidad Nacional Mayor de San Marcos, Lima — PerQ. El objetivo de la investigacion
fue proponer la implementacién de la metodologia para mejorar el despacho de un almacén.
El disefio de investigacidn que se utilizo fue no experimental - descriptivo - transversal. El
estudio indico los siguientes resultados: la entrega a tiempo en el area de almacén se
incrementara hasta en un 75% (periodo de 6 meses), la clasificacion de los equipos y
materiales mejorard en un 65%, la limpieza de los ambientes mejorara en un 60% y la
satisfaccion del personal que labora en el area se incrementara en un 50%. La investigacion
concluyé que al implementar la metodologia 5S se mejorara el despacho de un almacén de

productos cosméticos en el corto plazo.

Luperdi Correa, Daniel Eduardo



1 Por PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DE LA METODOLOGIA DE LAS 5S EN LA CALIDAD DE ATENCION DE
DEL NORTE REQUERIMIENTOS EN EL AREA DE ALMACEN DE LA EMPRESA BONA LOGISTICEILRL

c) Antecedente Local

Guevara y Jiménez (2015) en su estudio de investigacion titulada “Implementacion
de 5’S para mejorar la atencion al cliente del area de operaciones de la Financiera Confianza,
Trujillo - 2014”, (tesis pre — grado), Universidad Privada del Norte, Trujillo — Peru tuvo
como principal objetivo de investigacion el determinar las 5s mejora la calidad del area de
almacén. El disefio de investigacion que se utilizd fue experimental - explicativo -
longitudinal. El estudio indicd los siguientes resultados: se obtuvo que la media respecto a
la atencion al cliente antes de la implementacion de la metodologia 5S es de 0.450 siendo
este menor que la media después de la implementacion de 0.781. La investigacion concluyo
al obtener un nivel de significancia estadistica de “p” valor = 0.000, la metodologia 5°S
mejora la atencion al cliente del area de operaciones de la Financiera Confianza.

Argomedo y Muller (2016) en su investigacion titulada “Diagnostico 5S de la gestion
del almacén de Nor Diesel S.R.L. — Trujillo, 2016, (tesis pre — grado), Universidad Privada
del Norte, Trujillo — Peru. El objetivo de la investigacion fue determinar el estado respecto
a la metodologia de las 5S. Con un disefio experimental - descriptivo - transversal. El estudio
indicd los siguientes resultados: respecto al analisis FODA referente a la metodologia 5S,
destaca como debilidad la falta de clasificacion y limpieza en sus areas de trabajo, como
fortaleza destaca los ambientes con que cuenta la institucion, ya que son de aceptables
dimensiones y cumplen con los requisitos de seguridad. Se concluyd que la implementacién
de la estrategia permite la mejora continua en la organizacion.

Bricefio y Moran (2017) en su investigacion titulada: “Implementacién de la
Metodologia de las 5S de Kaizen para mejorar la productividad en las Areas de Logistica y
Ventas de Farm Import S.A en la ciudad de Trujillo del 1° Trimestre, afio 20177, (Tesis

pregrado), Universidad Privada Antenor Orrego, Trujillo — Per0 trabajo bajo el objetivo de
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aplicar la metodologia de las 5s para mejorar la productividad de las &reas objeto de estudio.
El disefio de investigacion que se utilizé fue preexperimental — longitudinal, se utiliz6 como
muestra las areas de logistica y ventas, la cual fueron sometidos a un cuestionario, que fue
aplicado en dos etapas (pre y post test). El estudio indicé los siguientes resultados: con
respecto a la productividad se obtuvo un indice antes de laimplementacion de la metodologia
5S es de 0.6123 siendo este menor que la media después de la implementacion de 0.6940,
La investigacion concluyod que al obtener un nivel de significancia estadistica de “p” valor =
0.000, al ser claramente menor al margen de error de 0.05, la metodologia 5S mejora la
productividad en las areas de logistica y ventas.

1.1.2. Bases Teoricas

Metodologia 5 S

A continuacion, se detallan las definiciones conceptuales respecto a la primera
variable:

La metodologia de las 5s, de acuerdo con Rodriguez (2014), tiene como factores
principales, el orden y la limpieza, en el ambiente laboral. Es una metodologia desarrollada
en Japdn, y tiene como orientacidn principal, la calidad total adoptada en todos los &mbitos
0 ambientes de un area, ya sea el escritorio de una oficina o el almacén de una fabrica. Se le
conoce a esta metodologia debido a las siglas de cinco palabras japonesas, seiri, seiton, seiso,
seiketsu, shitsuke. Estas palabras, traducidas al espafiol, se les conoce como clasificacion,
orden, limpieza, estandarizacion, disciplina. La aplicacién de esta metodologia, requiere del
compromiso personal, duradero ya sea en temas de organizacion, seguridad entre otros.

Como objetivos principales de la metodologia, Rodriguez (2014), explica que la
empresa orienta a mejorar el ambiente de trabaj, asiii como incrementar la moralidad de los

trabajadores a través del sitio o lugar en donde laboran. Ademas, se reduciran los gastos
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como resultado del desorden, la falta de aseo, contaminacion, entre otros. Uno de los
objetivos principales de esta metodologia parte de la manufatura blanda, estad en aumentar la
calidad y el tiepo de respuesta dentro del cuidado del ambiente o sitio de trabajo, como
resultado de esto, el siguiejte objetivo estard en aumentar la vida util de los equipos por
medio de la supervision. Todo esto, conllevara a renovar la disciplina con estandares ya que
el personal estara capacitado y elaborara procedimientos de limpieza, érden y de reduccién
de potenciales accidentes. Por Gltimo, se aumentara la conciencia de cuidado y conservacion
de las maquinas y equipos asi como de otros recursos de la compafiia.

De la misma manera, Hernandez y Vizan (2013), explica que la herramienta de las
5s, son aquellas que se rigen mediante la aplicacion sisttematica, de los princpios de orden
y limpieza en el puesto o area de trabajo. Estos puestos de trabajo, cuentan con principios ya
establecidos de manera informal y metodolodgicia, a partir de un sustento cientifico. Esta
técnica, es aplicada a nivel mundial, siendo reconocida por su efectividad y sencillez, siendo
la primera opcion de una empresa que decida aplicar las técnicas del lean manufacturing.
Los resultados ademas, son concretos y tangibles, es decir, producen un impacto visual en
corto tiempo determinado.

De esta manera, los colaboradores asumiran que son determinantes en la gestion,
logrando una actitud positiva ante el puesto de trabajo. Los sintomas principales de una
empresa, para que se deba utilizar esta metodologia, principalmente esta en el mal aspecto
de la planta, maquinarias, instalaciones técnicas, entre otros. Ademas, desorden, ya sea en
pasillos ocupados, embalajes, elementos tales como mobiliario, sefializaciones, indicadores,
en mal estado o deteriorados. Operaciones 0 procesos sin instrucciones claras, o averias mas
frecuentes de lo normal o falta de espacio en general. Pero también, las metodologia de las

5s, tiene como foco, a los trabajadores, es por ello que, se debera utilizar esta técnica, al
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indentificar desinterés laboral en el ambiente de trabajo, movimientos o recorridos muchas
veces innecesarios ya sea de personas, materiales, entre otros.

Respecto a Ramirez y Soler (2017), explican, al igual que los autores anteriormente
mencionados, que la metodologia de las 5s, tienen como objetivos principales, implementar
la limpieza y el orden dentro del puesto de trabajo, delimitando el area, de acuerdo a zonas,
uso de tarjetas, aparatos y equipos, entre otros. El uso de esta metodologia, mantiene
motivados a los empleados, ya ir observando cambios positivos en su entorno, mejorando la
efectividad de los procesos y deshaciendose de los procesos que causen fallos en la calidad
y cuellos de botella. Es necesario para ello, escoger un area a manera de piloto para aplicar
la técnica, esto servird como una especia de demostracion y una base para comenzar el resto
de la implantancion en toda la organizacion. Para ello. El area piloto debera ser reconocible,
ya que servird de demostracion para las demas areas en un corto periodo de tiempo. Para una
correcta implantacion de esta herramienta del lean manufacturing, sera necesario tener un
equipo de trabajo altamente motivado, para que, de esa manera los resultados sean mas
visibles, en un tiempo menor y estén mas motivados.

Segun Reyes, Aguilar y Herndndez (2017), dentro del enfoque de la manufactura
esbelta o lean manufacturing, la metodologia de las 5s, es un sinénimo de Orden,
estandarizacion. El principal objetivo es minimizar o disminuir la cantidad de tiempo,
recursos, que se van utilizando dentro de los procesos de fabricacion, distribucion,
almacenaje u otroas actividades de una empresa, cuyo foco estd en eliminar o deshacer
cualquier tipo de desperdicios. Ademas de lo explicado anteriormente, los autores explican
gue genera un impacto, no solo en la empresa, sino también en los colaboradores que las

operativizan, pues estos se focalizan en potenciar capacidades con simplicidad de asegurar
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los cambios, con el propoésito de experimentar y aprender. Para que existe calidad, debera
requerirse ante todo, orden, limpieza y disciplina.

Las 5s, como mencionaron los autores anteriores, esta conformado por 5 palabras,
del idioma japones, Seiri, Seiton, Seiso, Seiketsu, Shitsuke. Los cuéles serdn explicados de
la siguiente manera:

De acuerdo con Rodriguez (2014), Seiri, o Clasificacion, traducida al espafiol, es la
primera fase de la metodologia, y refiere a la clasificacion y separacion de los objetos o los
procesos que no son necesarios para la empresa de los que si lo son. De esta manera, se
lograra mejorar la productividad. Del mismo modo, se evitara la compra de materiales que
no sean necesarias que generen desperdicios, liberando espacios. La manera correcta de
hacer esta clasificacion de lo necesario e innecesario, de acuerdo con el autor, esta en la
frecuencia de su uso, es decir, si se usa una vez al afio, lo fundamental es ser deshechado. Al
ser usado una vez al mes, es porque tiene cierto grado de funcionalidad, por lo que debe ser
mantenido en el almacén, segin el nimero justo de unidades. Si es usado una vez por semana,
deben ser almacenadas, pero tener una mejor accesibilidad que los que son usados
mensualmente. Si tienen un uso diario, entonces se debera mantener en el puesto de trabajo.

Hernandez y Vizan (2013), explican que Seiri, significa Eliminar. Es decir, clasificar
y eliminar del area de trabajo lo innecesario. Esto servira ademas, para tener un mejor control
sobre el flujo de materiales o cosas, evitar estorbos u otros elementos de los que se puede
prescindir. Los materiales innecesarios, son la principal causa de pérdida de tiempo en
cuanto a su localizacién, ya que estos ocasionan incremento de manipulaciones, transportes
y faltas de espacio. Los autores explican ademas, que en la practica, el procedimiento utiliza

tarjetas rojas para poder indentificar elementos que deben ser excluidos o eliminados.
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Ramirez y Soler (2017), esta primera fae de la metodologia, elimina lo innecesario.
Es decir, todos los objetos que no aporten nigun tipo de valor al producto final. Se debera
clasificar los objetos del espacio de trabajo, de acuerdo a su uso, identificando y separando
los necesarios de los que no lo son. Asi, podra controlarse mejor el flujo de objetos en la
zona dad de trabajo, y se podra mejorar la capacidad del espacio. Una de las herramientas
principales aplicadas por Iso autores, es el uso de las tarjetas rojas, junto con los objetos
clasificados para indicar el grado de uso.

La segunda fase de la metodologia, de acuerdo con Hernandez y Vizan (2013), es
Seiton o también conocido como ordenar. Esta técnica consiste en organizar de manera
sencilla y facil todo lo que es Util y para su rapido retorno. La técnica Seiton, marca limites
de las areas de trabajo, el amacenaje y las diferentes zonas que la conforman. Es necesario
disponer, para ello de un lugar adecuado, evitando duplicidades, poniendo cada cosa en el
lugar donde corresponde y ubicando un lugar para cada cosa. Para poner en practica la
presente técnica, es necesario delimitar el espacio determinado para cada objeto y como
ordenarlo de acuerdo a la frecuencia de uso que se dispondra de él.

Poniendo énfasis, ademas, de las condiciones de seguridad, calidad y efectividad,
para poder producir con calidad y eficiencia. De esta manera se le ofrecera al trabajador un
ambiente que lograra favorecer la correcta ejecucion del trabajo. Ramirez y Soler (2017),
explican ademas que Seiton, hace incapié en el orden. Es decir, ordena lo que es necsario
para el trabajo. Asi podra definirse la ubicacion asi como establecer la manera en como se
identificara cada objeto. De esta manera, la localizacion y el retorno de los objetos sera mas
eficiente, ya que cada objeto tendra su lugar.

Uno de los principales limitantes a la hora de la realizacion de esta metodologia esta

en la resistencia al cambio por parte de los trabajadores. Para correcta implementacion de
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esta metodologia, debe tenerse en cuenta la delimitacion de areas de trabajo, almacenaje de
herramientas 0 zonas con mayor circulacién o transito de personas (Zonas de paso). Se
debera evitar las herramientas duplicadas, para poder obtener finalmente un lugar adecuado
de trabajo. Los autores, indican que debera hacerse de un uso de circulo de frecuencia como
herramient para poder determinar el uso que se les da a los objetos y saber dénde colocarlo.

Como tercera fase, tenemos Seiso. De acuerdo con Rodriguez (2014), es traducido
como limpieza, y es la tercera fase de la metodologia de las 5s. En esta fase, las personas
deben mantener la limpieza de su ambiente, estando bajo su responsabilidad. Esto ayudara a
mantener una mejor imagen de la empresa interna o externamente, ademas de incrementar
la seguridad y la calidad de la misma. También, ayudara a evitar deterioros del producto y
lesiones a los mismos trabajadores. Esto ayudard también a la mejora en cuanto a la
productividad, disminuir pérdidas econdémicas y los trabajadores tendran una mejor
percepcion de su lugar de trabajo.

Del mismo modo, Ramirez y Soler (2017), explican que Seiso, es el resultado de
haber eliminado todo lo innecesario, y de haber clasificado todo lo necesario para que la
empresa pueda realizar sus operaciones de manra fluida. Para ello, serd necesario sera
necesaria la limpieza en el area en la que se implementara esta técnica. De esta manera se
podra identificar el defecto y eliminarlo. Una forma de evaluar, indicado por los autores es
una evaluacién de limpieza por parte de los operarios y de los de oficina en sus espacios de
trabajo. También, Hernandez y Vizan (2013), explica que esta tercera etapa de la
metodologia, tiene el propdsito principal de inspeccionar el entorno para la identificacion de
los defectos posibiles y eliminarlos.

La aplicacion de esta metodologia, integraé la limpieza como parte del dia a dia en

el trabajo de los colaboradores, asi como asumir la limpieza como una actividad de
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inspeccion y tratar de enfocarse en la eliminacion de los focos de suciedad, y no tanto en las
consecuencias que podria tener. Pero también, significa conservar y mantener en éptimas
condiciones los elementos encontrados. Esto supone la reposicién de elementos faltantes,
tales como tapas de maquinarias, documentos, entre otros y darles un uso mas eficiente.

La cuarta fase de la metodologia es Seiketusu. Esta fase, de acuerdo con Hernandez
y Vizén (2013), tratara de identificar y consolidar los objetivos y metas obtenidas tras la
aplicacion de las tres primeras fases, pues la sistematizacion de dichas fases, ayudaran a
crear efectos duraderos. De acuerdo a la traduccion, segun los autores, seiketsu, significa
estandarizar. Es decir, seguir una metodologia para la ejecucion de un proceso determinado,
haciendo, de esta manera que la organizacion y el orden sean factores principales. Las
principales ventajas de la aplicacion de esta fase es que mantiene arriba el nivel conseguido
en las primeras tres fases. Se crean ademas habitos dentro de la organizacion, rales como el
orden y limpieza.

De la misma manera, Ramirez y Soler (2017) indican que la estandarizacion o
Seiketsu, ayuda a mantener y establecer las rutinas o procedimientos necesarios para poder
implementar la herramienta en la empresa. Sera necesariom definir los estandares necesarios
para poder llevar a cabo las primera tres etapas y asegurar que dichos procesos se realicen
de la mejor forma posible. El autor ecplica que como herramienta, podran tomar fotografias
para poder demostrar el resultado de como debera quedar para el final del dia, los puestos de
trabajo. Las herramientas visuales son las que generan un mayor impacto en una empresa,
ya gque de esta manera el trabajador podra reconocer en que parte va cada objeto o cémo es
que se debera realizar la operacion. De no ser posible esto, podra utilizarse la herramienta

de one point lesson, es decir, indicar de manera breve, la informacion necesaria.
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Por ultimo, se encuentra Shitsuke o disciplina. De acuerdo con Hernandez y Vizéan
(2013) Shitsuke es la capacidad para asegurar la autodisciplina en la ejecucién de los
procesos estandarizados siendo la més sencilla de ejecutar pero cumple un rol fundamental
en las 5S a partir de la estandarizacion de procesos, sin embargo, resulta compleja porque
exige capacidad de conocimiento de los procesos. Quién esta a cargo, debera establecer
diversos sistemas de control observables como: flechas, rotulos, luces y alarmas, segun el
producto o la maquina, etc.

Del mismo modo, Ramirez y Soler (2017), indican que corresponde a la disciplina
mediante la cual se normalizaréa la aplicacion y desarrollo del trabajo para convertir en habito
todos aquellos estandares determinados en la fase anterior. Junto a dicho término aparece
relacionada la terminologia autodisciplina y autocontrol, todo ello sea para que la
herramienta perdure a lo largo del tiempo. Esta fase es una de las fases mas simples de la
metodologia, pero a su vez de las mas complejas. Es simple porque solamente se trata de
mantener el buen estado de las cosas y aplicar las normas predeterminadas, sin embargo, es
de las méas complicadas debido a que se debe mantener el interés del personal a lo largo de
la implantacion de las 5S. Como instrumentos, puede realizarse por ejemplo calendarios por
periodos con las rutinas basicas de cada dia, introduciendo las novedades necesarias para el

orden y limpieza mediante avisos con paneles por colores.

1.1.3. Definicion de Términos

Calidad de atencion

Flecha (2012), indica que la calidad de atencion de un pedido, tiene como propdsito,
lograr la satisfaccion total de un cliente, ya sea interno (de la misma empresa) o externo

(consumidor final). Esta definicidn, se basa en respuestas rapidas, efectivas, refereidas a las
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solicitudes de bienes y servicios realizados, ademas de la bisqueda de una mejora continua
para la optmizacion de procesos evitando las pérdidas importantes para la empresa,
ayudando ademas, a la mejora de confianza con los clientes, respecto al cumplimiento de los
requerimientos solicitados (p.1).
Almacenamiento
En cuanto al almacenamiento, Garay (2017), explica que el almacenamiento, es una
parte de la cadena de suministros, cuya funcién principal es recepcionar, resguardar y
distribuir dentro de un mismo almaceén, cualquier recurso sea material o de informacion,
abarca la planificacion y la organziacion como ejes de realizacion reforzado por la gestion
logistica. Del mismo modo, para Garcia y Cantu (2013), lo definen como el area de servicio,
dentro de una empresa comercial o industrial, cuyo objetiuvos deberan estar basados segun
el resguardo, la custodia, el control y el abastecimiento de materiales y productos. Explica
ademas, que el desarrollo de una empresa, depende de un adecuado abastecimientoo y
suministro de equipos, materiales o articulos de la calidad que se haya requerido y de las
calidades solicitadas en el tiempo oportuno (p. 14). Un almacén, ademas, considera como
centro de produccion, en donde se efectuan un serie de procedimientos relacionados con la
recpecion de productos, a lo que se le conoce como input, al almacenamiento de materiales,
mercancias (proceso de almacenaje) y a la entrega o expedicion de productos o output
(Casanovas y Cuatrecasas, 2012, p. 45).
Casanovas y Cuatrecasas (2012), también sefiala diferentes principios del
almacenamiento, los cuales encontramos los siguientes:
- Utilizacion maxima del espacio disponible: refiere al aprovechamiento mas 6ptimo del
almacén, debido a que los costos del espacio de almacenamiento, son altos. Para ello,

se debera utilizar métodos o estrategias de almacenaje.
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- Reduccién de las operaciones por gestion de existencias: el tiempo de manipulacién
de existencias, genera un costo.

- Accesibilidad en las existencias almacenadas y al control: el propésito principal, estfia
en aportar a la disminucion de operaciones, ya sea por manipulacion, transporte
interno, control de inventario, etc.

- Flexibilidad en la ubicacién de existencias: lograr aprovehcar al maximo el espacio y
tener acceso rapido.

- Costos minimos: para ello, se debera implementar un boceto o layout, con base en las
necesidades que ayuden a agilizar y facilitar las operaciones.

- Rapidez de gestion: a través del uso de sistemas 0 equipos tecnoldgicos para obtener
informacion en tiempo real.

- Optimizacion: productividad de recursos usados como capacidad disponible.

Los almacenes, requieren muchas veces, de acuerdo a la actividad econdémica de una
empresa, varios tipos de almacen, entre ellos tenemos los almacenes de materias primas,
almacén de productos en proceso, almacén de productos terminados, almacén de productos
obsoletos, almacén de devoluciones, entre otros.

De acuerdo con (Bureao, 2012), los almacenes se clasifican usando los siguientes criterios:
v' Almacén de Materia Prima: cerca a las area producticas, o lugar en donde se usaran
los insumos para ser transformados o parte de las instalaciones productivas dentro de

los casos que estan realizando.
v" Almacenes de productos terminados: Situados por lo general ,dentro de la planta, entre
dos lugares productivos. Su principal objetivo estd en asegurar el abastecimiento a las

plantas producticas
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v" Recambios: Dedicado a los respuestos, el presente almacén esta dirigido a almacenar
todos aquellos requerimientos o necesidades de mantenimiento. Ademas se debera
tener un estricto control tal como los demés almacenes.

v' Materiales auxiliares: conocidos como indirectos, es decir que no son parte visible ni
componentes de un producto. Sin embargo, estos son necesarios para la fabricacon de
productos (Grasa, combustible, herramientas, etc.), para el empaquetado, envasado,
etc. Este almacén, ademas es sirve de manera oportuna a produccion, como de
empaque.

Para la evaluacion de la variable calidad en la atencion de requerimientos, se utilizara
la teoria escrita por Martinez, Perid, y Ramos (2014), quien utiliza los ratios de satisfaccion
del cliente interno. La satisfaccion del cliente interno, puede ser definida como una
evaluacion pre y post uso, el cual es sensible a los cambios en transacciones, fuentes de
desarrollo y ademas, cambio de las actitudes hacia el objeto de consumo o uso, el cual es el
resultado de procesos cognitivos y afectivos. La formula que sustena esta teoria esta

expresada de la siguiente manera:

P.E.C

Indicede S.C. 1. =.———.
ndaice ae PE

Donde:
S.C.I. = Satisfaccion del cliente interno.
P.E.C.: Pedidos entregados conforme.

P.E.: Pedidos entregados.

De igual manera, los autores, sefialan como segundo indicador, la capacidad de
atencion, el cual asegura el continuo y oportuno suministro de materiales y medios, los cuales

seran solicitados para asegurar los servicios sin interrupciones. Asi, el flujo de produccién de
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una organizacion se encuentra en gran medida, condicionada por el ritmo del almacén. La

férmula utilizada, es la siguiente:

o
try

Indicede C.A.=.

o
%)

Donde:
C.A. = Capacidad de atencion.
P.E.: Pedidos entregados.

P.S.: pedidos solicitados.

1.2. Formulacién del problema
¢ Cudl es el efecto de la implementacion de la metodologia 5S en la calidad de atencién

de requerimientos en el area de almacén de la empresa Bona Logistic EIRL?

1.3. Objetivos
1.3.2. Objetivo general

Determinar cudl es el efecto de la implementacion de la metodologia de las 5S en la
calidad de atencion de requerimientos en el area de almacén de la empresa Bona Logistic

E.LR.L.

1.3.3. Objetivos especificos
- Diagnosticar la situacion actual del rea de almacén de la empresa Bona Logistic
E.I.LR.L, respecto a la metodologia de las 5S.
- Elaborar el reglamento interno de la metodologia de las 5S del area de almacén de

la empresa Bona Logistic E.I.R.L.
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- Implementar la metodologia de las 5S en el area de almacén en la empresa Bona
Logistic E.I.R.L.

- Determinar cual es el efecto de la metodologia de las 5S en la satisfaccion del cliente
interno del area de almacén de la empresa Bona Logistic E.I.R.L.

- Determinar cudl es el efecto de la metodologia de las 5s en la capacidad de atencion

de los requerimientos del &rea de almacén de la empresa Bona Logistic E.l.R.L.

1.4. Hipotesis
La implementacion de la metodologia de las 5S mejora la calidad de atencion de

requerimientos en el area de almacén de la empresa Bona Logistic E.I.LR.L.
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CAPITULO Il: METODOLOGIA

2.1. Tipo de investigacion
2.1.1. Enfoque
La investigacion es aplicada y esta fundamentada por Sanchez y Reyes (2015)
afirmando que: “Es llamada también constructiva y utilitaria, se caracteriza por su interés en
la aplicacion de los conocimientos tedricos a determinada situacion concreta y las
consecuencias practicas que de ella se deriven” (p. 37). Por lo tanto, en la actual
investigacion lo que se desea es proponer la implementacion de la Metodologia de las 5S en

el Area de Almacén de la empresa Bona Logistic E.I.R.L.

2.1.2. Disefio

Hernandez et al. (2014) se refiere a la eleccion de una accion y posteriormente
observar las consecuencias, para ello se espera la manipulacion de datos sobre la variable
dependiente dentro de un espacio de control.
Dentro del disefio experimental y de acuerdo a la aplicacion de los instrumentos en la
investigacion, se considerara el disefio preexperimental, denominado también disefio de
preprueba y post prueba en un solo grupo. La ventaja de este disefio de permitir dar un

seguimiento a la variable dependiente ante el estimulo producido.

2.1.3. Tipo
Aplicada teniendo en cuenta que en la investigacion se realizard la manipulacion de
los datos en la variable independiente sobre la variable dependiente con el objetivo de

mejorar la calidad de atencion se debe analizar el grado de manipulacion de la variable
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independiente respecto al estimulo experimental que se produzca, segun Herndndez et al.
(2014) se aplico al mismo grupo en tres momentos diferentes
- Pretest: uso guia de analisis documental.
- Aplicacion de la Metodologia 5S: segun dimensiones de la organizacion.
- Post Test: uso guia de analisis documental.
Mediante las variables en estudio se espera aplicar la metodologia 5S que permitira
mejorar la calidad de atencion en la empresa.

Esquema:

M1
oL | . 01

M2 | — 02 | — o2

Detalle:

MZ1: Atencidn de requerimientos (Premuestra).
O1: Metodologia 5S.

O2: Calidad de atencion.

M2: Atencidn de requerimientos (post muestra).

2.2. Poblacién y muestra
Poblacion: se entiende que esta representada por un conjunto de personas o elementos
segun espacio y nimero (Arias et al., 2016). En el trabajo esta integrada por las areas de
Bona Logistic E.I.LR.L

Muestra: area del almacén de la empresa en estudio.
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2.3. Métodos, técnicas e instrumentos

M¢étodo: se utilizé el método deductivo — inductivo

En la tabla 3 se evidencian las técnicas e instrumentos de investigacion

Tabla N° 1: Detalles técnicas e instrumentos

PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DE LA METODOLOGIA DE LAS 5S EN LA CALIDAD DE ATENCION DE
REQUERIMIENTOS EN EL AREA DE ALMACEN DE LA EMPRESA BONA LOGISTIC ELRL

Objetivos especificos Fuente Técnica Instrumento Justificacion
Diagnosticar la situacion actual del Responsable del comité de Cuestionario de Conocer la situacion actual del
area de almacén de la empresa Bona 5S Encuesta Metodologia de las 5S. Area de Almacén de la
Logistic E.LR.L, respecto a la |nstalaciones del area de Diagrama de Causa €mpresa  Bona  Logistic
metodologia de las 5S. almacén. Efecto. E.LR.L.

Elaborar el reglamento interno de la Responsable del comité de Cuestionario de Reglamento interno de la
metodologia de las 5S del area de 5S E ‘ Metodologia de las 5S. metodologia de las 5S del &rea
almacén de la empresa Bona Logistic  nstalaciones del area de heuesta Diagrama de Causa dealmacendelaempresa Bona
Implementar la metodologia de las 5S Responsable del comité de Cuestionario de Aplicacion de la

en el érea_ d_e almacén en la empresa 5S Encuesta Metodologia de las 5S. metodologia de las 5S en el
Bona Logistic E.I.R.L. Instalaciones del area de Diagrama de Causa area de almacén en la empresa

almacén. Efecto. Bona Logistic E.I.R.L.

Determinar cual es el efecto de la indice de satisfaccion del
metodologia de las 5S en la  atencion de requerimientos  Analisis documental. Guia  de  analisis cliente intemo del area de
satisfaccion del cliente interno del area documental. almacén de la empresa Bona
de almacén de la empresa Bona Logistic E.I.R.L.

Logistic E.I.R.L.

Determinar cual es el efecto de la indice de mejora de la
metodologia de las 5s en la capacidad capacidad de atencion de los
de atencin de los requerimientos del Atencidn de requerimientos  Analisis documental Guia de andlisis requerimientos  del area de
area de almacén de la empresa Bona q ' documental almacén de la empresa Bona

Logistic E.I.R.L.

Logistic E.I.R.L.

Nota. Disefio elaborado por el autor
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2.4. Procedimiento

Para el procedimiento que se llevara a cabo en primer lugar seré aplicar el
cuestionario de metodologia 5s, para determinar la situacién de la empresa respecto a
dicha metodologia, posteriormente se procedi6 a tabular los datos recopilados.
Posterior a ello se procedera a recolectar la informacién respecto a la atencion de los
pedidos, para ello se tomara una muestra de 30 dias. Una vez finalizado ello, a través
del programa Microsoft Office Excel version 2016 se realizo el andlisis descriptivo
generando para ello tablas y figuras por frecuencias absolutas y relativas. Como ultimo
paso, se procedera a realizar la comparacion de medias (entre el antes y después de la
aplicacion de la metodologia), para ello seré necesario determinar la normalidad, para
verificar si se utilizara la prueba de Wilcoxon o T — Student, mediante el software IBM
SPSS en su version 25.

Figura 1. Procedimiento para recoleccién y procesamiento de datos

Pasos Técni Instrumento
Elaboracion g i i
w—» Encuesta Cuestionario 5S ]
(Ijzllaaboramon —> | Encuesta —> [ Cuestionario 5S ]
)
—» :(r;:]pgesmemac —> | Encuesta —> [ Cuestionario 5S ]

. Andlisis . s
—> —> —> Guia de andlisis
-SOIIC'ta L documental
informacién
Analisis
documental > Guia de andlisis

Office Excel
2016

SPSS 25

Nota. Elaboracién del autor

Luperdi Correa, Daniel Eduardo 26



1 Por PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DE LA METODOLOGIA DE LAS 5S EN LA CALIDAD DE ATENCION DE
DEL NORTE REQUERIMIENTOS EN EL AREA DE ALMACEN DE LA EMPRESA BONA LOGISTICE.LRL

Aspectos éticos
No se evidencia ningun tipo de plagio de informacion, asimismo se redacto

mediante una correcta citacion de los autores cuyos estudios sirven para fundamentar y
aclarar el presente estudio; ademéas se muestran los resultados de los estudios de manera
objetiva y veras. Por otro lado, por seguridad de los encuestados la encuesta fue de manera

anénima.
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2.5. Matriz de operacionalizacion de variables

Tabla N° 2: Matriz de operacionalizacion de variables

PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DE LA METODOLOGIA DE LAS 5S EN LA CALIDAD DE ATENCION DE
REQUERIMIENTOS EN EL AREA DE ALMACEN DE LA EMPRESA BONA LOGISTIC ELRL

Matriz de Operacionalizacion de Variables

Problema Hipdtesis Variable Dimensiones  Indicadores
¢Cual es el La V. Despejar Espacios libres
impacto de la implementacion Independiente: (Seiri) y Seguros
implementacion  de la Implementacion Protocolos
de . la me'_[odologla 5S de . la Ordenar Organizacion,
metodologia 5S mejora la metodologia 5S .

> " (Seiton) accesibilidad y
en la calidad de calidad de

5 i protocolos
atencion de atencion de S
requerimientos  requerimientos Limpiar Recursos,
en el area de en el area de (Seiso) periodos y
almacén de la almacén de la protocolos
empresa Bona empresa Bona Estandarizar ~ Seguridad,
Logistic Logistic E.LR. (Seiketzu) procedimientos,
E.I.LR.L.? L ubicacion

Disciplina Seguimiento,
(Shitsuke) orden, limpieza,
capacitacion 'y
motivacion,
reconocimiento
y cumplimiento
V. Capacidad Numero de
Dependiente:  de atencion  pedidos
Calidad de entregados
atencion de NGmero de
requerimientos pedidos
solicitados
Numero de
capacidad de
atencion
Satisfaccion  Conformidad
del cliente de pedidos
interno entregados
Numero de
pedidos
entregados
indice de

satisfaccion

Nota. Elaborado por el investigador
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CAPITULO HII

RESULTADOS
3.1 Informacion general de la empresa

Empresa Bona Logistic EIRL

3.1.1. Mision y Visién:
Mision
Proporcionar soluciones profesionales e integrales a necesidades de la industria
metalmecénica en el pais, por intermedio de la fabricacion y comercializacion, con
estandares de calidad, generando valor para sus clientes, colaboradores, proveedores y
socios.
Vision
La empresa tiene planificado en el 2024 convertirse en una de las empresas lideres y con
mayor posicionamiento en el pais en la fabricacion y comercializacion de soluciones
integrales de la industria metalmecénica, asegurando un crecimiento sostenido a traves de la
calidad de nuestros productos y servicios generando rentabilidad, confianza y satisfaccion

para nuestros clientes y socios.

Organigrama:
Actualmente la empresa cuenta con una némina de 22 colaboradores, entre administrativo y

operativo. La estructura jerarquica de la organizacion se evidencia en la imagen siguiente:
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Figura N° 2: Organigrama

GERENTE GENERAL
ADMINISTRADOR
JEFE DE

CONTADOR OPERACIONES E

INGENIERIA
ABISTENTE DE ASISTENTE ASISTENTE DE
CONTABILIDAD ADMINISTRATIVO OPERACIONES

PERSONAL

OPERATIVO

Nota: Bona Logistic EIRL

3.1.2. Distribucion de la Empresa

La empresa esta distribuida en 4 areas: gerencia, administrativa, contable y de
operaciones. El area gerencial es la responsable de la toma de decisiones con relacion a la
visién y mision de la empresa, en coordinacion de los responsables de las areas de
contabilidad, administracion y de operaciones. El &rea administrativa es la responsable de
implementar las politicas institucionales con relacion a lograr las metas de la empresa. El
control de ingresos y egresos, debido a las inversiones, costos y utilidades es responsabilidad
del area contable. ElI almacén estd en supervision del &rea administrativa pero su
equipamiento depende de las demandas del &rea de operaciones como de las utilidades y

liquidez del area contable. El area de operaciones es responsable de la ejecucion de los
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proyectos o requerimientos. Es la que tiene un contacto mas directo con el cliente en el

objetivo de lograr el nivel de satisfaccion.

3.1.3. Clientes
Los principales clientes de la empresa son los transportistas que desean contar con
un servicio en el RUBRO DE ESTRUCTURAS METALICA, MANTENIMIENTO Y

CONSTRUCCION, Y TRANSPORTE CARGA PESADA.

3.1.4. Proveedores

Sermeind Fabricaciones Industriales SAC.: Disefio, fabricacion e instalacion de
equipos y maquinas industriales en acero inoxidable: transportadores, tolvas, llenadoras y
mas, sector agroindustrial

Proyectos Control +: empresa conformada por Ingenieros mecatronicos

especializada en mega estructuras industriales, automatizacion industrial, servicios de
mantenimiento, fabricacién y montaje de estructuras metal-metalica, entre otros servicios en
ingenieria.

Ferreteria Gamboa SRL: materiales de ferreteria en general

3.1.5. Principales Productos y/o servicios:
e Unidades cortineras
e Cortineros suspension mecanica
e Plataformas suspension neumatica
e Plataformas neumaticas para sistema de underland

e Carrocerias
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3.1.6. Diagrama de proceso productivo de la empresa:

Figura N.° 3: Diagrama proceso productivo

RECEPCION DE
MATERIALES
" ) PLANTADE
, 4 OPERACTONES
ALMACEN < >
J\x" -
.
DOBLADO Y

CORTADO TORMEADO

. o N

AREA DE ARMADO

AFEADE
EOLDADURA

AFREADE

AREA I
INSTALACWINES
ELECTRICAS, SISTEMA
DE AIRE Y HIDEAULICTY

N S

Nota: Bona Logistic EIRL

Luperdi Correa, Daniel Eduardo 32



1 Por PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DE LA METODOLOGIA DE LAS 5S EN LA CALIDAD DE ATENCION DE
DEL NORTE REQUERIMIENTOS EN EL AREA DE ALMACEN DE LA EMPRESA BONA LOGISTICEILRL

3.2. Diagnostico de problematicas principales

Para el andlisis de la situacion actual de la empresa, se utilizd la siguiente
metodologia la cual permitira acceder a un conocimiento amplio y minucioso del area de
almacén en la organizacion. La informacion que se obtendra est4 basada en la observacion
directa en la situacion y los sucesos que suscitan en el area almacén, a la vez, considerando
las manifestaciones y actitudes por parte de los colaboradores que laboran dentro de ella,
para ello cual se utilizard un cuestionario para diagnostica la situacién actual, a la vez, se
aplico el diagrama de causa - efecto. Es necesario mencionar que dicha informacion
posteriormente fue plasmada en tablas, graficos, diagramas y figuras para determinar de
forma cuantitativa y cualitativa la realidad de la organizacion.

Al analizar la informacion obtenida por las técnicas utilizadas contribuyo a
determinar los aspectos con mayores falencias de la organizacion, permitiendo asi obtener
el panorama inicial de la empresa. La metodologia Kaizen utiliza a las 5S con el proposito
de identificar la situacion actual del area de almacén, para la respectiva evaluacion se elaboré
un cuestionario que determinara el escenario del area a evaluar, asi como la aplicacion del
diagrama de causa — efecto con el objetivo de identificar las posibles causas del problema
suscitado.

A continuacion, se presentan las siguientes tablas y figuras donde se observan los

datos obtenidos para el area de almacén, asi como la tabulacién y graficos de estas.
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Tabla N.° 3: Evaluacién inicial

item a evaluar _
Valores asignados

1 2 3 4 )

1. Despejar (Seiri)
1.1. Las herramientas para realizar las actividades se
encuentran en buenas condiciones
1.2. El mobiliario para utilizar se encuentra en buenas
condiciones
1.3. El area se encuentra despejado de equipos y herramientas
en desuso
1.4. Tiene los pasillos libres de objetos que los obstaculicen X

1.5. Las mesas de trabajo estan libres de materiales en desuso X

12

Puntaje parcial

2. Ordenar (Seiton)

2.2. Los materiales estan ubicados en el lugar adecuado X
2.2. Los materiales no se encuentran arrumados en el area de

trabajo

2.3. Los ambientes se encuentran sefializados para los

materiales de trabajo

2.4. Las herramientas y equipos se encuentran ubicados en un

lugar sefializado

2.5. Las identificaciones de los estantes estan actualizadas y se

cumple segun lo especificado

Puntaje parcial 9
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3. Limpiar (Seiso)

3.1. Las herramientas y equipos de trabajo se encuentran
limpias

3.2. Las mesas de trabajo estan libres de residuos, polvo u
otros componentes

3.3. Los estantes se encuentran libre de fluidos u otros
componentes

3.4. Los pisos se encuentran libre de basura, residuos o algin
otro componente

3.5. Se cumple con el programa de limpieza planificado X

Puntaje parcial 9

4. Estandarizar (Seiketsu)

4.1. El personal usa el equipo de proteccion personal

adecuado para su funcion

4.2. Se cuenta con procedimientos escritos y se aplican de

manera activa

4.3. Se cuenta con ambientes definidos para el
almacenamiento de materiales, herramientas u otros

4.4. Se cuenta con un procedimiento escrito para la

capacitacion del personal

4.5. Todos los instructivos cumplen con el estandar X

Puntaje parcial 9
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5. Disciplina (Shitsuke)

5.1. Se realiza seguimiento de las actividades definidas porla X

metodologia de las 5 S

5.2. Se realiza el ordenamiento y limpieza de forma X
sistematica
5.3. El colaborador es capacitado y motivado para sus X

actividades con procedimientos definidos
5.4. La empresa cuenta con un sistema de recompensas por las X
mejoras que se ejecuten

5.5. El personal cumple con las normativas establecidas X

Puntaje parcial 6
Nota final: 45

Metodologia 5S: despejar (Seiri), ordenar (Seiton), limpiar (Seiso), estandarizar (Seiketsu)
y disciplina (Shitsuke)

Nota: Elaborado por el investigador

Observando resultados tabla N° 4 se infiere nivel de aplicacion de la met. 5S en el &rea de
logistica de la empresa Bona Logistic E.I.LR.L; es 36%. Es evidente que, al no existir

estandarizacion y disciplina la empresa muestra deficiencia en este aspecto.
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Tabla N.° 4: Consolidado inicial de la metodologia 5S en el &rea de almacén

items Puntaje Maximo %

Clasificacion 12 25 48%
Orden 9 25 36%
Limpieza 9 25 36%
Estandarizacio 9 25 36%
n
Disciplina 6 25 24%

Total 45 125 36%

Nota: Instrumento aplicado por el autor

Figura N.° 4: Consolidado inicial metodologia 5S almacén Bona Logistic E.I.R.L

2 2
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Nota: Tabla 4
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En latabla 4y la figura 4, muestran que el nivel de aplicacion de la M - 5S en el &rea
de logistica de Bona Logistic E.I.R.L; es un 36%, ademas de manera especifica un 48%
respecto a la clasificacion, un 36% respecto al orden, limpieza y estandarizacion, a la vez,
un 24% respecto a la disciplina.

Ahora en base a los resultados obtenidos, la descripcion del proceso productivo y la
identificacion del problema principal se procede a la elaboracion de una “lluvia de ideas”
sobre las posibles causas que afectan al area de almacén. La aplicacion de esta herramienta
se aplicO posterior a una conversacion detallada con el personal de dicha area y los
responsables de las areas usuarias.

Los resultados fueron las siguientes:
o Trabajos inconclusos.
o Entregas a destiempo.
o Productos deficientes.
o Compra de materiales de manera innecesaria.
o Desfase entre stock virtual y fisico.
o Desperdicio de materiales.
o Quejas por parte los clientes internos.

A continuacion, se detalla las causas raiz que afectan al problema principal al area de
almacén de la empresa. El diagrama de causa - efecto se basa en la lluvia de ideas
anteriormente presentada. En este caso se considera las variables: Materiales, maquinaria,

método y personal.
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Figura N.° 5: Diagrama de Causa — efecto del area de almacén de la empresa Bona Logistic E.l.R.L

[IVIATERIALES ] [MAQU,NAR,A ]
Qesface e’n.tre stock Productos
virtual y fisico O
deficientes
Falta de procedimientos
logisticos y de almacén Compra de material - \
N innecesario Escasez.de equipos y
herramientas adecuadas I
Desperdicio de Carencia de programa
materiales \ N\ de mantenimiento
= Entrega a destiempo

PROBLEMA
RETRASO EN LA
ATENCION DE

REQUERIMIENTO
S BONA LOGISTIC
E.LR.L

Falta de sistema de
gestion de
almacenamiento

Personal no capacitado y
autosuficiente

/

Incremento de
quejas

Inadecuada gestion
\ comunicativa entre dreas

Desorden logistico /

Trabajos
inconclusos

- -

METODOS PERSONAL

Nota. El disefio ha sido realizado por el investigador.
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3.3.Resultados del anélisis situacional en el area de almacén de la empresa Bona
Logistic E.l.LR.L

Se tomara en cuenta la observacion en base a las causas raiz prioritarios, los cuales
se describen en la informacion siguiente:

A continuacion, se presenta las mediciones respecto a los indicadores satisfaccion
del cliente interno y capacidad de atencidén. Es necesario mencionar que se realizaron

mediciones durante 20 dias laborales para poder determinar los siguientes indices:
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Tabla N.° 5: Resultados del andlisis inicial respecto al indicador satisfaccion del
cliente interno

N°DE  N° DE PEDIDOS N° DE PEDIDOS INDICE DE
DIAS ENTREGADOS ENTREGADOS  SATISFACCION
CONFORME
1 1 3 0.33
2 1 3 0.33
3 1 4 0.25
4 2 2 1.00
5 1 1 1.00
6 1 3 0.33
7 2 5 0.40
8 3 4 0.75
9 1 1 1.00
10 1 2 0.50
11 2 5 0.40
12 1 2 0.50
13 1 4 0.25
14 2 5 0.40
15 1 1 1.00
16 1 2 0.50
17 2 5 0.40
18 1 4 0.25
19 1 5 0.20
20 1 4 0.25

Nota: Elaborado por el investigador

En la tabla anterior se muestra los datos obtenidos respecto a las mediciones inopinadas
referente a la cantidad de pedidos entregados versus la cantidad de pedidos entregados
de manera conforme, es necesario mencionar que esta medicién se realizé antes de la

implementacion de la metodologia de las 5s, el indice de satisfaccidn es de 0.50.
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Tabla N.° 6: Resultados del andlisis inicial respecto al indicador capacidad de

atencion
N° DE N° DE PEDIDOS N° DE PEDIDOS INDICE DE
DIAS ENTREGADOS SOLICITADOS CAPACIDAD
DE ATENCION

1 1 4 0.25

2 1 5 0.20

3 1 3 0.33

4 2 3 0.67

5 1 3 0.33

6 1 4 0.25

7 2 4 0.50

8 3 3 1.00

9 1 3 0.33

10 1 2 0.50

11 2 2 1.00

12 1 3 0.33

13 1 3 0.33

14 2 4 0.50

15 1 3 0.33

16 1 3 0.33

17 2 3 0.67

18 1 3 0.33

19 1 2 0.50

20 1 2 0.50
Nota: Elaborador por el investigador.

42

Luperdi Correa, Daniel Eduardo



UNIVERSIDAD PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DE LA METODOLOGIA DE LAS 5S EN LA CALIDAD DE ATENCION DE
R & REQUERIMIENTOS EN EL AREA DE ALMACEN DE LA EMPRESA BONA LOGISTICE.LRL

En la tabla anterior se muestra los datos obtenidos respecto a las mediciones inopinadas
referente a la cantidad de pedidos entregados versus la cantidad de pedidos solicitados
de manera conforme, es necesario mencionar que esta medicion se realiz6 antes de la

implementacién de la M-5S, el indice de capacidad de atencién es de 0.46.

A continuacion, se presentan las imagenes de la situacién actual del almacén de la

empresa.

Figura N. 2 6: Presencia de materiales en desuso.
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Figura N. 2 7: Materiales almacenados en otra &rea.
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Figura N.° 9: Materiales y herramientas en desorden
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Figura N.° 11: Deficiente clasificacion en los estantes
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IMPLEMENTACION METODOLOGIA 5S

Elaborar el reglamento interno de la metodologia de las 5S del area de almacén de
la empresa Bona Logistic E.I.R.L; 2020.

Seiri (Seleccionar)

Esta primera parte de la metodologia de las 5 “S”, se crean espacios es de almacenamiento
reducidos, los cuales, por lo general, molestan o quitan espacios. Dichos elementos
innecesarios, suelen afectar el control visual del trabajador, asi como impedir el transito
entre todas las areas de trabajo, lo que, usualmente llevan a cabo errores en la
manipulacién de productos, papeles, etc. De igual manera, se generan accidentes en el

area de trabajo. El procedimiento general para la implementacion de Seiri es el siguiente:

Figura N.° 12: Diagrama de bloques

Inicio

Identificacion de
elementos innecesarios

Depuracién
Tarjeta de color
Plan de accién

Control de Informes

Fin

Dentro de la aplicacion de esta “S”, es importante tener una vision clara acerca de los
elementos innecesarios, es por ello por lo que se presenta el reglamento que debe seguirse

a diario con la primera fase del Seiri:
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Reglamento Interno Seiri (Seleccion)
Para la aplicacion del Seiri, se determinan 4 pasos importantes, los cuales son los
siguientes:
1. Identificacion de elementos innecesarios.
Como principal elemento de la seleccion, es importante preocuparse acerca de los
elementos innecesarios del area ademas de colocarlos dentro del lugar que ha sido
seleccionado para poder implantarlos. El proceso para su identificacion es el siguiente:
e Visualizacion de los articulos, herramientas, equipos, con el proposito de
identificar los elementos deteriorados y dafiados, cuales pueden considerarse sin
utilidad para el departamento.
e Es importante contar con material fotografico para poder contar con evidencia e
historial.
e Levantamiento del inventario respectivo en el area en el formato oficial.
Este paso, puede generar malentendidos y confusion al momento de su aplicacion,
pues, los trabajadores, generalmente no realizan las consultas debidas, acerca de
ciertos articulos. Es por ello por lo que, para evitar cierto tipo de incidentes, es
importante seguir el siguiente normativo:
a) Para este proceso, es importante que el gerente o jefe de area, esté presente, junto
con sus trabajadores, y otro personal involucrado.
b) Al realizar el inventario fisico, se debera realizar junto con el representante o jefe
de area.
¢) Elinventario, debera contener la cantidad de articulos, describirlos, identificar su

utilidad o no utilidad, si es trasladado, entre otros.
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Un modelo de formato el cual puede seguirse es representado de la manera siguiente:

Tabla N.°7: Formato general de elementos

Cantidad Descripcion Util No atil Justificacion
Nam. o traslado
Jefe del area Encargado del proyecto

2. Depuracion:

Proceso por el cual, se dispone a retirar de forma fisica, del area de trabajo, todos los
materiales sin uso que ya no sirven, o se encuentran deteriorados, en otras palabras,
llevarlo al area de desechos o reciclaje. Se debe contar con la aprobacion del jefe
inmediato y con firma del encargado de area para evitar contradicciones acerca del
uso que s ele dara al desecho. Para ello, el proceso que debe seguir para la depuracién
es el siguiente:

a) Una vez terminado el inventario del area, es importante tener evidencia fisica
sobre los articulos en el formato general de inventarios. Es por ello que se
procede a introducir articulos que no sirven en bolsas.

b) Una vez puesto en bolsas, se pasa a ubicar en recipientes o tachos de basura, o

por el contrario en el lugar respectivo.
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c) Debe ser muy cauteloso a la hora de seleccionar los articulos, pues, estos
pueden ser toxicos, estar oxidados y pueden ocasionar accidentes perjudiciales
para la salud.

d) Una vez puesto todo en las bolsas de desechos, se pasa a firmar y sellar el

formato de inventarios.

Controles e informe:

Es importante, crear un informe en donde se debera registrar y consignar, todos los

avances acerca de las acciones que son planeadas, asi como las que han sido introducidas

y qué beneficios han ido generando. Este documento debera ser preparado y publicado

por el jefe de &rea, en un lugar visible para todos.

El procedimiento es el siguiente:

a) El jefe de area es el encargado de controlar la ejecucion de cada paso de la
metodologia 5 “s”.

b) Dicho control, es llevado a través del cronograma quien describe cada etapa de las
5s por ejecutar, de igual manera, el tiempo estimado que puede llevarse a cabo,

¢) Dicho informe final, debe contener la cantidad de elementos que no son necesarios,

la fecha de su eliminacion, proceso, etc.
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Tabla N°8: Formato de control e informe

PERIODO (DIAS): DESDE HASTA
ITEM | UBICACION LABOR O TAREA EJECUTADO RECURRENCIA NOTAS U OBSERVACIONES
1 Desalojo de basura de tachos de la oficina diario 4 lunes 2 viernes 2 partir da las 17h30
T Limpisza d= mesones de trabajo diario de lunes a visrnes a partir de las 17h30
3 Limpizza dz archivadoras elevados (exterior) diario 42 lunzs 2 visrnes 2 partir dz las 17Th30
E) Limpieza de archivadores verticales v horizontales (extarior) d1ario Gz lunes 2 visrnes 2 partir de las 17h30
3 Limpizza dz equipos dz oficina (exterior) szzin necasidad 42 lunzs 2 visrnes 2 partir dz las 17Th30
] Barrido dz pisos d1ario Gz lunes 2 visrnes 2 partir de las 17h30
Trapear pisos diario = lun=s 2 visrnes 2 partir de las 17Th30
g Limpieza de t=lzfonos (exterior) s2Eh 1dad dz Tunes 2 viernas a partir da las I7Th30
1] L imi de plantas interiores cuando amerite 2 lunes 2 viernes a partir de las 17Th30
] Limpizza anaquales d= monitoras 4 Tunas a visrnes 3 partir da las 17h30
T Limpieza monitores (exterior) de lunes a viernes a partir de las 17Th30
T Limpizza racks PLC (axtarior) 4 Tunas a visrnes 3 partir da las 17h30
15| OFICINAS [Limpieza Pantalla d= control 2stado 2quipo (sxtzrior) dizrio &= lunes 2 visrnes a partir é= las 17h30
jE3 Limpizza d2 manchas v huallas da puertas sezin nacasidad 42 lunas 2 visrnaes 2 partir da las 17h30
5] Limpieza d= manchas v huellas de interruptorss dz loz semanal de lunes a visrnes a partir de las 17h30
15 Limpizza v aspirada d= marcos 2 puertas, cenafas v areas de dificil acceso semestral 42 lunzs 2 visrnes 2 partir dz las 17Th30
T Desempolvar basss de sillones v sillas, impisza samanal de lunes a visrnes a partir de las 17h30
ji Deszmpolvar marcos v filos d2 cuadros semanal 42 lunzs 2 visrnes 2 partir dz las 17Th30
7 Ratiro de telarafias en area déz oficina Fin de samana
20 Limpisza = cornizas semanal = lun=s 2 visrnes 2 partir de las 17Th30
i Limpieza de rajillas el aire i 3 1 1 Fin ¢z semana
P Limpisza de vidrios v ventanas o cuando amerite interiorss ‘mensual 2 lunes 2 viernes a partir de las 17Th30
3 Limpieza ventanales fachada exterior semestral Fin dz semana
P Fevision de condici + estado de presentacion del edificio en general emente  |TZcnicos v Supervisorss sjecutaran esta labor
I3 Lavado de paneles seEin necesidad Fin gz samana
25 Dezalojo de basurz de tachos diario de lunes a visrnes a partir de las 17h30
7 Limpizza v fectadz dz inodoros diario 42 lunas 2 visrnaes 2 partir da las 17h30
75 Limpieza v desinfactada d= vrinarios diario de lunes a visrnes a partir de las 17h30

Control cronograma digital:

Existe una normativa a seguir para la elaboracion del control e informe final, el cual es

el siguiente:

a) Los unicos encargados de elaborar los controles sobre el cronograma de ejecucion
son los jefes de area.

b) EIl informe final debera contar con la firma del jefe o representante de cada area.

¢) Dicho informe final, debera ser colocado en un lugar visible, a manera de boletin
dentro del area mejorada.

Dicho formato, puede ser presentado de la manera siguiente:
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Tabla N.°9: Formato de informe final

METODOLOGIA CINCO ESES (5'S)

INMOKA S.A.
INFORME FINAL
CONTROL
CANTIDAD ELEMENTO FECHA DE RESPONSABLE | REALIAZADO
INNECESARIO ELIMINACION EN PROCESO O

EN ACCION

Jefe del area

Seiton:

Una vez desechos todos los elementos innecesarios, es importante definir el lugar en donde
deben ser ubicados aquellos que se necesitan o son usados frecuentemente. Es importante ya
que, de esta manera, se elimina el tiempo de busqueda y se facilita el retorno al sitio escogido,
una vez usados.

Es importante, por eso, tener preparado lo que se usa de manera frecuente, sin guardar el
pensamiento de estar preparado para lo que pueda presentarse, pues, muchas veces, esto se
transforma en acumulacion de objetos, papeles y otras cosas, corriendo el riesgo de
acumulacion de polvo, insectos, roedores, etc.

Esto, es una manera de facilitar o destacar la accion de que, si se encuentra algin objeto

desordenado, el trabajador, emprenda la accion correctiva de colocarlos en el &rea
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correspondiente (pueden ser papeles regados, en desorden, cajas desordenadas,
herramientas, etc.).

El procedimiento para la implementacion de la fase Seiton, es la siguiente:

Figura N.°13: Diagrama de bloques

| Controles visuales |

'

| Marcacion de la ubicacion |

+

| Marcacioén con colores |

!

| Identificaron de contornos I
| Limpieza |

v

Sefalizacion

v
| Control |

v

Seguimiento

El proposito del reglamento general, de la aplicacion de la fase Seiton, estd en mantener el

orden en las areas de trabajo, esto debe ser desarrollado dia a dia. El reglamento diario es

presentado a continuacion:

Reglamento Interno Seiton (Orden)

Marcacion de la ubicacion:

Al haber decidido las mejores locaciones, es importante definir un modo para identificarlas
de manera en que cada trabajador conozca en donde se encuentran las cosas, asi como

cuantas de cada una hay. El procedimiento es el siguiente:
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a) Se llena el formato para describir la cantidad de materiales del mismo tipo se
encuentran en almaceén.

b) Dicho formato, debera contener las cantidades, maximas y minimas, de igual manera
la disponibilidad de articulos que deberd tener cada area.

c) Dicho formato deberé estar colocado a vista de todos los trabajadores.

Las normativas para regular la ejecucién de esta fase, es la siguiente:

a) El formato de ubicacion debera ser aprobado por los encargados de almacen y de las
areas por mejorar.

b) EIl formato sera usado una vez finalizada la aplicacion de Seiri.

c) El formato debera ser ubicado en un lugar visible en la oficina.

El formato usado por la empresa podria ser expresado de la siguiente manera:

Tabla N.°10: Formato marcacion de ubicacién

Area (oficina) Material Cantidad Cantidad Cantidad
Articulo maxima minima disponible
Herramienta
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Seiso:
Una vez localizado los puntos o areas en suciedad durante las fases anteriores, se debera
terminar con la suciedad al méaximo, con la participacion de todo el personal de almacén. El

procedimiento para la implementacion de Seiso (Limpieza) es el siguiente:

Figura N.°14: Diagrama de bloques

INICIO

I

Limpieza

}

Sefalizacion

l

Control

l

Seguimiento

!

FIN

Limpieza:

Dentro del area de trabajo, cada colaborador es responsable de llevar la limpieza, para evitar
acumulaciones de polvo, sea en el piso, las maquinarias, materiales, etc. La fase Seiso, busca
la disminucion de las averias de materiales y maquinarias ya sea por contaminacion,
suciedad, etc.

Las reglas o lineamientos presentados son los siguientes:
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Reglamento interno Seiso (Limpieza)
El procedimiento para desarrollar la fase Seiso, de manera efectiva es la siguiente
a) Se deberan desarrollar campafias, una vez finalizadas las fases anteriores.
b) Los encargados de la limpieza son todos los colaboradores de cada &rea, sin
excepcion.
c) Los trabajadores, contaran con los implementos necesarios para la realizacion de la
limpieza, sean muebles, herramientas, piso, etc.

d) Por ultimo, se lavaran las paredes, ventanas y lunas.

El lineamiento que se debe seguir para la limpieza es el siguiente:
a) Lafecha o realizacion del dia de limpieza deben estar todos los trabajadores del area,
sin excepcion.
b) La planificacion de limpieza debera ser desarrollado por el jefe y los encargados de
area.
c) Los trabajadores deberan usar los implementos necesarios para desarrollar la

limpieza.

Seguimiento:
El procedimiento dado al seguimiento de la limpieza debe ser llevado a cabo por el personal
de area, y debera ser realizado las veces que sean necesarias durante el dia. Al aplicarse esta
fase de la metodologia, no deberan dejarse de lado las dos primeras S (Seiri y Seiton). Los
lineamientos para seguir son los siguientes:
a) El formato establecido para el seguimiento de la limpieza debe contener el dia, hora
que fueron realizadas las inspecciones, asi como también, el nombre de la persona

encargada de realizarlo.
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b) El seguimiento de la limpieza sera realizado de manera visual, por los trabajadores
en sus areas determinadas.
c) Siel formato, no es llenado en el dia que corresponde, no debera ser sustituido por

otro y mucho menos alterado.

Tabla N.° 1: Formato seguimiento de limpieza

HORA [NOMBRE [LUNES |MARTES [MIERCOLES |JUEVES |[VIERNES

Seiketusu (Estandarizacion)

Esta 4 fase de la metodologia, mantiene el estado de limpieza y orden alcanzado durante las
tres primeras “S” (Seiri, Seiton y Seiso). Para lograr desarrollar una estandarizacién de
limpieza, se deberan emplear distintas herramientas. Se deberan localizar fotografias del sitio
de trabajo mostrando el antes y después de la aplicacion de las tres primeras fases de la
metodologia, para que sean visibles por todos los empleados y darles a entender el estado en

el que el area debera permanecer.
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El diagrama del procedimiento general de la implementacion de Seiketsu. es presentado a

continuacion.

Figura N.° 151: Diagrama de bloques

INICIO

:

Reglamento interno

:

Criterios de evaluacion

!

Check list de evaluacion

!

Formatos

FIN

Reglamento interno:
No solamente pretende mantener la limpieza del personal, con el uso debido de los
implementos adecuados, sino que también, se mantenga un ambiente calido en el trabajo, y

respeto a los demas.
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Reglamento interno Seiketusu (Estandarizacion)

Criterios de evaluacion:

El personal a cargo del programa, asi como los jefes de area, aplican los lineamientos que
puedan mantener el programa 5s. Gracias a estos lineamientos o criterios de evaluacién, las
areas de trabajo se vuelven mas limpias y ordenadas.

Dichos criterios, son el total de la puntuacién asignada en las éareas involucradas de la
evaluacion. El maximo es de 4 puntos y el minimo de 1. Dicha normativa que se debe alinear
es la siguiente:

e Parala primera “S”, se debe tener, equipos especializados para trabajar, el estado del
mobiliario y equipo, orden, localizacion de herramientas y materiales, orden de
papeleo, etc.

e Para evaluar la segunda “S”, se debe contener el orden y localizacion del equipo,
materiales y documentes.

e La tercera “S”, debera tener la limpieza tanto del area de trabajo, del equipo y
materiales, asi como del mobiliario.

e La cuarta “S”, debe mantener el uso del equipo, instalaciones, uso de materiales de
trabajo de manera racional, etc.

e Para la quinta “S”, se debe evaluar la disciplina y normas.

Check list de evaluacion:
Este formato, debera estar conformado encabezando el nombre de la empresa, area, fecha,
lineamientos de evaluacion, asi como los aspectos que deberan tener en cuenta para cada “S”
evaluada (Seiri, Seiton, Seiso, Seiketsu). El procedimiento, es el siguiente:

a) El encargado del proyecto es quien evalla las areas involucradas
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b) El formato debe tener las casillas en donde se deberan anotar las puntuaciones
respectivas.
c) Elresultado de cada area refleja la situacion en la que se encuentra.
Los lineamientos usados en la evaluacion son presentados de la siguiente manera:
a) La lista de comprobacion debera reflejar la evaluacion por realizar en cuanto a las 5
“S”.
b) Si el area presenta deficiencias, se deberan tomar las medidas correspondientes, de

acuerdo con reunion de los directivos y representantes del area.

La puntuacion, de cada area esta determinado por, un punto, si es malo, dos si esta regular,

tres puntos si es bueno y cuatro puntos si esta en optimas condiciones.

Shitsuke

Esta “S”, significa disciplina. Todos aquellos trabajadores los cuales se acoplan a la practica
de las 4 “S” de manera continua, quienes tiene ya como habito el realizar las actividades en
su trabajo dia a dia, van adquiriendo autodisciplina. Los lineamientos internos se presentan
de la siguiente manera:

Para poder llegar a esta quinta “S”, es necesario que el trabajador, requiera tiempo para poder

poner en practica las 4 “S” anteriores. Para ello es necesario el apoyo de la administracion.
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PLAN DE CAPACITACION:

El entrenamiento, es un factor determinante para que la eficacia de la estrategia.

Para ello, es necesario, realizar un plan de capacitaciones eficientes las cuales lograran
desarrollar el objetivo como conservar orden y limpieza dentro de las areas de trabajo, de
forma permanente. El plan de capacitaciones lograra hacer entender los procedimientos
establecidos en cada fase, de esta manera, se lograra introducir a la empresa, la mejora
continua.

El plan de capacitaciones es presentado a continuacion:

Tabla N.° 122: Plan de capacitaciones

PLAN DE CAPACITACION

BONA LOGISTIC E.LR.L

DIRIGIDO A: {(Ndmero de CRONOGRAMA

FORMACION Y
TEMA personas) T T T T T T T T T T T T T T T T T I

T 1 1
£ | DICIEMBRE

DESARROLLO DE: EBREI MARZO ABRIL MAYO JUNID JuLio AGOSTO BEPTIEMBRE OCTUI
1

1

2|3

z

etenci
etenci

EEEE PR EREER R
BEEHEHEOERE

6

El procedimiento de capacitacion es dividido en dos fases:
e FASE 1: Charlas teoricas, en donde se explicaron lo que es la calidad 1SO
9001:2000, lo que es la metodologia de 5s, a donde sera derivado cada formato y

como llenarlos.
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e FASE 2: Fase préctica, pues, al haber comprendido el significado de la metodologia,
se encaminara a desarrollar cada area desde la primera “S” hasta completar las 58S,
siendo este, el punto de partida para poder implementar la metodologia.

La normativa aplicada en el plan de capacitacion es presentada de la siguiente manera:

a) El plan de capacitacion sera presentado en reunion junto con el gerente de la empresa,
para poder solicitar aprobacion.

b) Debe evidenciar temas y fechas.

c) La convocatoria es general

d) El gerente debera dar la charla introductoria y explicar el motivo de la capacitacion.

A continuacion, se presentan las iméagenes de la implementacion de la metodologia de las 5s

del area de almacén de la Bona Logistic E.I.R.L.

Figura N.° 162: Sefalizacion de los materiales
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Figura N.° 17 Materiales ordenados y limpios.
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Figura N.°19: Sefalizacion de los equipos
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Tabla N.° 33: Resultados del anélisis pos - implementacion respecto al
indicador Satisfaccion del cliente interno

N°DE  N°DEPEDIDOS  N° DE PEDIDOS INDICE DE
DIAS  ENTREGADOS ENTREGADOS  SATISFACCION
CONFORME
1 3 3 1.00
2 2 4 0.50
3 2 4 0.50
4 2 4 0.50
5 2 4 0.50
6 1 3 0.33
7 4 5 0.80
8 3 3 1.00
9 1 1 1.00
10 1 4 0.25
11 2 3 0.67
12 1 2 0.50
13 2 3 0.67
14 2 3 0.67
15 1 1 1.00
16 2 2 1.00
17 2 4 0.50
18 3 4 0.75
19 3 5 0.60
20 2 4 0.50

Nota: Elaborador por el investigador.
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Figura N.° 21: Resultados del anélisis pos - implementacion respecto al indicador
satisfaccion del cliente interno.
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Nota: Presentacion elaborada por el autor.

En la figura anterior se muestra los datos obtenidos respecto a las mediciones realizadas
posterior a la implementacion de la metodologia de las 5s, respecto a la cantidad de pedidos
entregados versus la cantidad de pedidos entregados de manera conforme, el indice de
satisfaccion es de 0.66.

Posteriormente se procedera a determinar si los datos obtenidos presentan una distribucion

normal, para ello se utilizara la prueba de Shapiro Wilk, ya que se tiene menos de 50 datos
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Tabla N.° 14: Prueba de normalidad a los Resultados del analisis pos -
implementacidn respecto al indicador Satisfaccion del cliente interno

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.  Estadistico gl Sig.
Satisfaccion del cliente ,203 20 ,030 ,888 20 ,024

interno
a. Correccion de significacion de Lilliefors
Nota: Datos procesados en SPSS V.26

Segun los datos, al obtener un valor Sig. < 0.05, se puede determinar que dichos datos no
presentan una distribucion normal.
Por tal motivo, para realizar la comparacion de medias entre las mediciones antes y después

de la implementacion se utilizara la prueba estadistica T — Student

Tabla N.° 15: Comparacion de medias respecto al indicador Satisfaccion del cliente
interno

Estadisticas de muestra Unica
Desviacion Media de error

N Media estandar estandar
PRE 20 0.502 28,369 6,344
POST 20 0.662 23,683 5,296

Nota: Datos procesados en SPSS V.26

Los datos demuestran que antes de la implementacion de la metodologia de las 5s, el
indicador Satisfaccion del cliente interno tenia una media de 0.502, mientras que posterior a
la implementacion la media es de 0.662. En conclusion, se asume que hubo un incremento

de 0.16, es decir, la implementacion mejoro la Satisfaccion del cliente interno.
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Tabla N.° 16: Resultados del analisis pos - implementacion respecto al indicador
Capacidad de atencion

N°DE  N° DE PEDIDOS N° DE PEDIDOS INDICE DE
DIAS ENTREGADOS SOLICITADOS CAPACIDAD
DE ATENCION
1 3 5 0.60
2 3 5 0.60
3 3 5 0.60
4 2 3 0.67
5 1 3 0.33
6 2 4 0.50
7 3 4 0.75
8 3 4 0.75
9 2 4 0.50
10 1 2 0.50
11 3 5 0.60
12 2 5 0.40
13 3 5 0.60
14 2 4 0.50
15 1 3 0.33
16 3 4 0.75
17 3 4 0.75
18 1 3 0.33
19 2 3 0.67
20 1 2 0.50

Nota: Elaborador por el investigador.
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Figura N.° 22: Resultados del anélisis pos - implementacion respecto al indicador
Capacidad de atencion.
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Nota: Disefio del investigador

En la figura anterior se muestra los datos obtenidos respecto a las mediciones realizadas
posterior a la implementacion de la metodologia de las 5s, respecto a la cantidad de pedidos
entregados versus la cantidad de pedidos solicitados de manera conforme, el indice de

capacidad de atencion es de 0.56.
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Tabla N.° 17: Prueba de normalidad a los Resultados del analisis pos -
implementacion respecto al indicador Capacidad de atencion

Pruebas de normalidad

- 1 a
Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.  Estadistico gl Sig
Capacidad de ,157 20 ,200" ,910 20 ,063

atencion
*, Esto es un limite inferior de la significacién verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors
Nota: Datos procesados en SPSS V.24

Segun los datos de la tabla anterior, al obtener un valor Sig. > 0.05, se puede determinar que

dichos datos no presentan una distribucién normal.

Por tal motivo, para realizar la comparacion de medias entre las mediciones antes y después

de la implementacion se utilizara la prueba estadistica Wilcoxon

Tabla N.° 18: Comparacion de medias respecto al indicador capacidad de atencion

Rangos
Rango Suma de
N promedio rangos

POST - PRE Rangos negativos 28 8,75 17,50

Rangos positivos 11° 6,68 73,50

Empates 7°

Total 20
a. POST < PRE
b. POST > PRE
c. POST = PRE

Nota: Datos procesados en SPSS V.24
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Los datos demuestran que antes de la implementacién, el indicador Capacidad de atencion
tiene 2 datos menores que el pretest, 11 mayores que el pre test y 7 empates. En conclusion,

la implementacion mejoro la capacidad de atencion.
EVALUACION ECONOMICA Y FINANCIERA

Inversion de la Propuesta
La viabilidad econémica tomara como finalidad establecer lo siguiente:

- Inversiones requeridas, costos asociados a cada inversion.

Costos de cada propuesta
A. Costo de Plan de Capacitacion
A continuacion, los costos asociados:

Tabla N.° 19: Costos asociados

horas —
Reuniones 5 60 S/. 300.00

hombre
Materiales unidad 3 60 S/. 180.00
Capacitacion al

soles-vez 60 30 S/. 1,800.00
personal
S/.
TOTAL
2,280.00

Elaboracién: Autor de la Investigacion.
Los costos asociados al plan de capacitacion ascienden a s/. 2,280 soles anuales.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1. DISCUSION

En relacion al objetivo 1 se procedié a diagnosticar la situacion actual del area de
almacén de la empresa, para la respectiva evaluacion se elabor6 un cuestionario que
determinara el escenario del area a evaluar, asi como la aplicacién del diagrama de causa —
efecto con el objetivo de identificar las posibles causas del problema suscitado, los datos
obtenidos fueron un nivel de cumplimiento de 36%, ademas de manera especifica un 48%
respecto a la clasificacién, un 36% respecto al orden, limpieza y estandarizacion, a la vez,
un 24% respecto a la disciplina, la presente investigacion se asemejan a los datos obtenidos
por Lopez (2013), en su tesis denominada: “Implementacion de la metodologia 5S en el area
de almacenamiento de materia prima y producto terminado de una empresa de fundicion”,
donde con la aplicacion del check list de cumplimiento de la metodologia de las 5s, se obtuvo
que las areas en evaluacion mostraron el no cumplimiento con un 75% mientras que el
restante 25% si cumplian con lo requerido, dicha semejanza es debido al tamafio de la

organizacion (pequefia empresa), asimismo al rubro metalmecénico que se desempefian.

En relacion al objetivo 2, se procedié a elaborar el reglamento interno de la
metodologia de las 5S en el area de almacén de la empresa, para ello fue necesario evaluar
cada uno de los problemas presentados, asimismo enfocarse en las causas de dichos
problemas, para la elaboracion del manual interno es necesario considerar cada una de las S
(Clasificacion, Organizacion, Limpieza, Estandarizar y seguir Mejorando), esto con el

objetivo de mejorar la calidad de atencion en el area de almacén, la presente investigacion
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se asemejan a los datos obtenidos por Gomez y Dominguez (2017), en su tesis denominada:
“Implementacion de la metodologia 5S en el Area de Logistica del Hospital Teodoro
Maldonado Carbo”, en dicha investigacion también se procedid con la elaboracion de
Manual Interno, el cual sirvié como fundamento para poder realizar la implementacién de la
metodologia, cabe mencionar que la investigacion se realiz6 en el area de logistica, la cual

cumple la misma funcién que el area de almacén de Bona Logistic E.I.R.L.

En relacion al objetivo 3, se procedio a implementar la metodologia de las 5S en el area
de almacén en la empresa, para ello fue necesario el trabajo en equipo de todos los
involucrados en el proceso, ademas es necesario realizar el seguimiento correspondiente para
identificar las posibles fallas y contribuir a la mejora continua, la presente investigacion se
asemejan a los datos obtenidos por Mejia en el afio 2017, en su tesis denominada:
“Implementacion de las 5S para mejorar la calidad de atencion de los pedidos del area de
almacén de El Comercio, Comas 20177, donde también se realizé la implementacion de la
metodologia, inclusive los instrumentos de recoleccion de datos, sirvieron como referencia
para la ejecucion de la presente investigacion, por ello, dicho antecedente fue de vital

importancia para lograr alcanzar los objetivos propuestos.

En relacion al objetivo 4, se procedio a determinar cual es el efecto de la metodologia
de las 5S en la satisfaccion del cliente interno del area de almacén de la empresa, para ello
fue necesario realizar mediciones de datos durante 20 dias calendario, los datos obtenidos
demuestran que antes de la implementacion de la metodologia de las 5s, el indicador
Satisfaccion del cliente interno tenia una media de 0.502, mientras que posterior a la

implementacion la media es de 0.662, es decir, se asume gue hubo un incremento de 0.16,
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es decir, la implementacion mejoro la Satisfaccion del cliente interno, la presente
investigacion se asemeja a los datos obtenidos por Mejia en el afio 2017, en su tesis
denominada: “Implementacién de las 5S para mejorar la calidad de atencion de los pedidos
del area de almacén de El Comercio, Comas 20177, donde los resultados estadisticos que se
realizaron, donde muestras evaluadas en un periodo de tiempo de 20 dias antes y 20 dias
después, evidenciar que la de la calidad de atencion, antes era 0.52, que es menor a la de

calidad de almacén despues 0.75.

En relacion al objetivo 5, se procedio a determinar cual es el efecto de la metodologia
de las 5s en la capacidad de atencion de los requerimientos del area de almacén de la
empresa, para ello fue necesario realizar mediciones de datos durante 20 dias calendario, es
decir, los datos demuestran que antes de la implementacion de la metodologia de las 5s, el
indicador Capacidad de atencion tiene 2 datos menores que el pretest, 11 mayores que el
pretest y 7 empates. En conclusion, la implementacion mejoro la capacidad de atencién, la
presente investigacion se asemeja a los datos obtenidos por Mejia en el afio 2017, en su tesis
denominada: “Implementacion de las 5S para mejorar la calidad de atencion de los pedidos
del area de almacén de El Comercio, Comas 2017, donde los resultados estadisticos que se
realizaron, donde muestras evaluadas en un periodo de tiempo de 20 dias antes y 20 dias
después, evidenciar que la eficiencia antes era 0.69, que es menor a la de eficiencia después

0.83.
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4.2. CONCLUSIONES
La evaluacion diagnostica de la metodologia de las 5S en el area de logistica de la

empresa Bona Logistic E.I.R.L; tiene un nivel de cumplimiento de 36%, ademas de manera
especifica un 48% respecto a la clasificacion, un 36% respecto al orden, limpieza y

estandarizacion, a la vez, un 24% respecto a la disciplina.

Se elabor6 el Manual Interno de Metodologia 5s, considerando cada una de las S
(Clasificacion, Organizacién, Limpieza, Estandarizar y Seguir Mejorando), esto con el
objetivo de mejorar la calidad de atencion en el area de almacén, es necesario mencionar,

que las 5S es una herramienta de gestion visual fundamental dentro de Lean Manufacturing.

Se implement6 de manera efectiva la Metodologia 5s, basdndose en el Manual Interno,
para ello, fue necesario el trabajo en equipo de todos los involucrados en el proceso, ademas
es necesario realizar el seguimiento correspondiente para identificar las posibles fallas y

contribuir a la mejora continua.

El indicador Satisfaccién del cliente interno tenia una media de 0.502, mientras que
posterior a la implementacion la media es de 0.662. En conclusion, se asume que hubo un
incremento de 0.16, es decir, la implementacion mejoro la Satisfaccion del cliente interno

en el area de logistica de la empresa Bona Logistic E.I.R.L.

El indicador Capacidad de atencion tiene 2 datos menores que el pretest, 11 mayores
que el pretest y 7 empates. En conclusién, la implementacion mejord la capacidad de

atencion en el area de logistica de la empresa Bona Logistic E.I.R.L.
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1 “pN PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DE LA METODOLOGIA DE LAS 5S EN LA CALIDAD DE ATENCION DE

ANEXO 1: CUESTIONARIO DE METODOLOGIA DE LAS 5S

UNIVERSI CUESTIONARIO
DAD CODIGO:
PRIVADA METODOLOGIA DE LAS 5S
DEL F.
NORTE APROBAC
ION
EMPRE AREA: FEC
SA: HA:
LUGAR HOR
A:

LEA USTED, CON DETENIMIENTO Y CONTESTE LAS PREGUNTAS MARCANDO
CON UNA ASPA (X) SEGUN LA ALTERNATIVA QUE
CREA CONVENIENTE.
VALORES: 1= NUNCA  2=CASI NUNCA 3=AVECES
4=CASI SIEMPRE 5=SIEMPRE

ITEM A EVALUAR Valores asignados
1|2 3 4 5

1. DESPEJAR (Seiri)

1.1. Tiene herramientas para el trabajo en buenas condiciones

1.2. El mobiliario que se tiene se encuentra en buenas

condiciones

1.3. No hay elementos sin ser usado en el &rea de trabajo

1.4. Tiene los pasillos libres de objetos que los obstaculicen

1.5. Las mesas de trabajo estan libres de objetos que no tienen

uso

PUNTAJE PARCIAL

2. ORDENAR (Sgiton)

2.2. Las herramientas, equipos, materiales estan en su sitio

Luperdi Correa, Daniel Eduardo



1 UNIVERSIDAD PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DE LA METODOLOGIA DE LAS 5S EN LA CALIDAD DE ATENCION DE
PRIVADA

DEL NORTE REQUERIMIENTOS EN EL AREA DE ALMACEN DE LA EMPRESA BONA LOGISTIC ELRL

2.2. No existen objetos arrumados en los espacios de trabajo

2.3. Existen lugares sefializados para los materiales de trabajo

2.4. No existe herramientas o materiales en lugares que no les

corresponde

2.5. Las identificaciones de estantes estan actualizadas y

siempre se respetan

PUNTAJE PARCIAL

3. LIMPIAR (Seiso)

3.1. Las herramientas de trabajo se encuentran limpias

3.2. Las mesas de trabajo estan libres de residuos, polvo u

otros componentes

3.3. Las gavetas de los cajones estan limpias

3.4. Piso esta libre de basura, residuos o algun otro

componente

3.5. Se respetan las fecha de limpieza planificadas
PUNTAJE PARCIAL

4. ESTANDARIZAR (Seiketzu)

4.1. El personal usa el equipo de proteccion adecuado para su
labor

4.2. Se cuenta con procedimientos escritos y se aplican

activamente

4.3. Se cuenta con sitios o lugares definidos para los

materiales, herramientas u otros

4.4. Existen un procedimiento escrito para la capacitacion del

personal

4.5. Todos los instructivos cumplen con el estandar
PUNTAJE PARCIAL

5. DISCIPLINA (Shitsuke)

5.1. Se realiza seguimiento de las actividades definidas por las
58S

5.2. Se hace orden y limpieza de forma sistematica
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5.3. El trabajador es capacitado y motivado para su labor con

procedimientos definidos

5.4. Cuentan con un sistema de reconocimiento por las

mejoras

5.5. Cumplimiento del personal con las reglas establecidas
PUNTAJE PARCIAL
NOTA FINAL:

OBSERVACIONES:
1.
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ANEXO 2: GUIA DE ANALISIS DOCUMENTAL DE CALIDAD DE ATENCION

UNIVERSI GUIA DE ANALISIS DOCUMENTAL
DAD CcODIGO:
PRIVADA CALIDAD DE ATENCION
DEL SATISFACCION DEL CLIENTE F.
NORTE INTERNO APROBAC
ION
EMPRE AREA: FEC
SA: HA:
LUGAR HOR
A:
COMPLETE LOS ESPACIOS EN BLANCO SEGUN CORRESPONDA:
N! DE N° DE PEDIDOS N° DE PEDIDOS INDICE DE
DIAS ENTREGADOS ENTREGADOS SATISFACCION
CONFORME
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
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12

13

14

15

16

17

18

19

20
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ANEXO 3: GUIA DE ANALISIS DOCUMENTAL DE CALIDAD DE ATENCION

UNIVERSI GUIA DE ANALISIS DOCUMENTAL
DAD CcODIGO:
PRIVADA CALIDAD DE ATENCION
DEL CAPACIDAD DE ATENCION F.
NORTE APROBAC
ION
EMPRE AREA: FEC
SA: HA:
LUGAR HOR
A:
COMPLETE LOS ESPACIOS EN BLANCO SEGUN CORRESPONDA:
N. DE N° DE PEDIDOS N° DE PEDIDOS INDICE DE
DIAS ENTREGADOS SOLICITADOS CAPACIDAD DE
ATENCION
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
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12

13

14

15

16

17

18

19
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UNIVERSIDAD
PRIVADA

DEL NORTE

ANEXO 4: CONFIABILIDAD DEL CUESTIONARIO DE METODOLOGIA DE

LAS 5S

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Caso | Valido 1 100,0
S Excluid 0 0
0
Total 1 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en

todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de total de elemento
Media de Varianza Correlacion Alfa de
escalasiel | deescalasi total de Cronbach
elemento el elemento elementos siel
se ha se ha corregida elemento se
suprimido suprimido ha
suprimido
Pregunta 56,02 198,448 ,845 910
01
Pregunta 56,46 187,840 ,768 911
02
Pregunta 56,90 198,393 ,835 ,909
03
Pregunta 56,43 210,806 427 931
04
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Pregunta 56,07 213,237 417 910
05
Pregunta 56,27 197,899 873 922
06
Pregunta 56,23 200,323 73 921
07
Pregunta 56,40 200,110 ,661 924
08
Pregunta 55,99 219,689 277 933
09
Pregunta 56,50 198,466 ,730 ,922
10
Pregunta 56,03 205,551 ,620 ,925
11
Pregunta 55,95 198,996 825 920
12
Pregunta 56,43 210,806 427 913
13
Pregunta 56,97 214,297 517 916
14
Pregunta 56,17 197,799 ,876 914
15
Pregunta 56,23 200,323 773 921
16
Pregunta 55,40 200,110 ,661 ,924
17
Pregunta 55,97 219,689 277 913
18
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Pregunta 56,50 198,866 ,750 921
19
Pregunta 56,03 205,551 ,620 917
20
Pregunta 56,53 198,548 ,875 916
21
Pregunta 56,43 197,840 , 7158 921
22
Pregunta 55,90 198,093 ,825 912
23
Pregunta 56,43 210,806 427 ,931
24
Pregunta 56,42 210,806 426 ,929
25

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,919 1
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ANEXO 5: JUICIO DE EXPERTOS DE INSTRUMENTOS DE RECOLECCION
DE DATOS

Ficha de validacién del instrumento

I. Datos generales Firma:

Apellidos y Nombres del experto: Escurra Lagos Jean Carlos ceansl -
Jean Carlos Escurra nggs
Grado académico del experto: Maestro en Gestion Pablica Maestro en Gestiébn Publica
Fecha de revision: 15/09/2019

I1. Aspectos de validacion

Ite Respuesta

m Criterios sobre cada pregunta No Si

¢ Las encuestas desarrolladas formulan bien el

1 |problema? 0 1

¢Los instrumentos facilitan la comprension a los

2 |encuestados? 0 1

¢El nimero de items de las encuestas planteadas
enfocan realmente los indicadores considerados en el
3 |estudio? 0 1

¢ Considera que existe coherencia en la elaboracion de

4 | las preguntas? La relacion de las preguntas es correcta? 0 1

¢El disefio del instrumento facilitara el analisis y su

5 |procesamiento de datos? 0 1

6 | ¢Eliminaria algan item de la encuesta? 1 0

7 | ¢Agregaria algun item? 1 0

8 | ¢El disefio del instrumento sera accesible a la muestra? 0 1

9 |¢Laredaccion es claray sencilla? 0 1
¢ Existe coherencia interna en la formulacion de

10 | preguntas del cuestionario? 0 1
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Ficha de validacion del instrumento

I. Datos generales

Apellidos y Nombres del experto: Garcia Pérez, Alana

Grado académico del experto: Ingeniera Industrial
Fecha de revision: 15/09/2019

I1. Aspectos de validacion

Firma:

NG\

S

[

“"Alana P. Gargia P

érez

ING. INDUSTRIAL
R. CIP. 128398

Ite Respuesta

m Criterios sobre cada pregunta No Si
¢ Las encuestas desarrolladas formulan bien el

1 |problema? 0 1
¢Los instrumentos facilitan la comprension a los

2 |encuestados? 0 1
¢El nimero de items de las encuestas planteadas
enfocan realmente los indicadores considerados en el

3 |estudio? 0 1
¢Considera que existe coherencia en la elaboracion de

4 |las preguntas? La relacion de las preguntas es correcta? 0 1
¢El disefio del instrumento facilitara el analisis y su

5 |procesamiento de datos? 0 1

6 | ¢Eliminaria algin item de la encuesta? 0 1

7 | ¢(Agregaria algun item? 0 1

8 |¢El disefio del instrumento sera accesible a la muestra? 0 1

9 |¢Laredaccion es claray sencilla? 0 1
¢ Existe coherencia interna en la formulacion de

10 | preguntas del cuestionario? 0 1
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Ficha de validacién del instrumento

I. Datos generales Firma:
Apellidos y Nombres del experto:  Tenorio Isuiza, Billy ///7/% ke
Grado académico del experto: Ingeniero agronomo =77
Fecha de revision: 16/09/2019
I1. Aspectos de validacion
Respuest
a
Item Criterios sobre cada pregunta No | Si

¢ Las encuestas desarrolladas formulan bien el

1 problema? 0 1

¢ Los instrumentos facilitan la comprension a

2 los encuestados? 0 1

¢El nimero de items de las encuestas
planteadas enfocan realmente los indicadores

3 considerados en el estudio? 0 1

¢ Considera que existe coherencia en la
elaboracion de las preguntas? La relacion de

4 las preguntas es correcta? 0 1

¢ El disefio del instrumento facilitara el

5 analisis y su procesamiento de datos? 0 1
6 ¢Eliminaria algan item de la encuesta? 0 1
7 ¢Agregaria algin item? 0 |1

¢ El disefio del instrumento sera accesible a la

8 muestra? 0 1

9 ¢La redaccion es clara y sencilla? 0 1

¢ Existe coherencia interna en la formulacion

10 de preguntas del cuestionario? 0 1
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Ficha de validacion del instrumento

I. Datos generales Firma:
Apellidos y Nombres del experto: Arteaga Pezo, Erik
Grado académico del experto: Magister en GTH
Fecha de revision: 16/09/2019

I1. Aspectos de validacion

Ite Respuesta

m Criterios sobre cada pregunta No Si

¢ Las encuestas desarrolladas formulan bien el

1 |problema? 0 1

¢Los instrumentos facilitan la comprension a los

2 |encuestados? 0 1

¢El nimero de items de las encuestas planteadas
enfocan realmente los indicadores considerados en el
3 |estudio? 0 1

¢Considera que existe coherencia en la elaboracion de

4 |las preguntas? La relacion de las preguntas es correcta? 0 1

¢El disefio del instrumento facilitara el analisis y su

5 |procesamiento de datos? 0 1

6 | ¢Eliminaria algin item de la encuesta? 0 1

7 | ¢(Agregaria algun item? 0 1

8 |¢El disefio del instrumento sera accesible a la muestra? 0 1

9 |¢Laredaccion es claray sencilla? 0 1
¢ Existe coherencia interna en la formulacion de

10 | preguntas del cuestionario? 0 1
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Validacién del instrumento

Expertos N Prueba
Criterios sobre cada pregunta 11213(4|5 binomial
¢ Las encuestas desarrolladas formulan bien el problema? 111/1/1|1| 5| 0.03125

¢ Los instrumentos facilitan la comprension a los encuestados |1{1(1|1|1| 5| 0.03125

¢El nimero de items de las encuestas planteadas enfocan

realmente los indicadores considerados en el estudio? 1/1(1(1|1| 5| 0.03125

¢Considera que existe coherencia en la elaboracion de las

preguntas? La relacion de las preguntas es correcta? 1{1(1({1/1| 5| 0.03125

¢El disefio del instrumento facilitara el analisis y su

procesamiento de datos? 1{1(1({1|1| 5| 0.03125
¢Eliminaria algun item de la encuesta? 0/1/1|1|1| 4| 0.15625
¢Agregaria algun item? 1{1/1({1/1| 5| 0.03125
¢ El disefio del instrumento sera accesible a la muestra? 1/1(1{1|1| 5| 0.03125
¢La redaccion es clara y sencilla? 1/1/1|1/1 5| 0.03125
¢ Existe coherencia interna en la formulacién de preguntas del
cuestionario? 1/1/1|1/1 5| 0.03125
Si 0.04375
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