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RESUMEN

Pese a que la empresa Diaz Gas y Obsequios lleva mas de 15 afios en el mercado presenta la
problematica de una baja calidad en cuan#atencion que brinda a sus clientes por tal motivo se
realizé un andlisis del servicio que brinda Diaz Gas para poder identificar las principales causas que
generan una mala atencion al cliente para ello se han utilizado 2 herramientas centio\sarde
ideas y el diagrama de Ishicawua, los cuales nos ayudaron a identificar las principales causas de una
baja calidad de atencion de los clientes, evidenciando el que la empresa realiza una mala recepcion
del pedido , demora en la entrega depledidos y una baja capacidad de respuesta con el cliente.

El presente trabajo tiene como finalidad la aplicacién de la metodolSgiaré mejorar la
calidad de atencion de los clientes en la empresa Diaz Gas y Obsequids Edt&®herramienta es
la mas idonea que &smejor herramienta para llevar a cabo nuestros objetivos esta alternativa nos
ayuda a solucionar la probleméatica gdetsente trabajo, posee un menor tiempo de implementacion,
menor costo de implementacién, ya que no necesita de muchos recursos para ser implementado
Mediante la implementacion de las 5 etapas como son Seiri,Seiton,Seiso,Seiketzu y Shitsuke, En las 3
primeras etapas se reconoce como la fase operativa ya que mediante las 3 primeras s que son
clasificar, ordenar y limpiar se lograron mejoras obteniendo un ambiente laboral mas ordenado y
limpio para realizar el trabajo de reparto de GLP una manera agrgutadikriormente en la fase
visual se pondran pautas y normas como es el cumplir los horarios de trabajo, descansos y limpieza
asi como cargar con las herramientas necesarias para afrontar cualquier tipo de fuga , en la tltima fase
de implementacion se beesdisciplinar a los colaboradores y crear en ellos una cultura de las 5s
mediante charlas y capacitaciones.

Finalmente, brealizar la implementacion de laS 5contar con layuda de una base de datos,
tenerherramientas de kit de fugpara cada persah capacitacioasy llegar a un acuerdo con
gerencia para brindar al personal 2 veces deporte y realizar el mantenimiento dSé&pi®
verificar Mediante la encuesta realizada a una muestra de 347 dientsscuales 9 clientes afirman
gue su saficio fue deficiente o regular esto significa que un 3% de los clientes tiene dificultades con
el servicio recibido y un 97 % de los clientes estas satisfechos con el servicio recibido

Palabras claves: metodologia SSalidad,Cliente,Servicio.



ABSTRACT

Despite the fact that the company Diaz Gas y Obsequios has been in the market for more than
15 years, it presents the problem of a low quality in terms of the customer service it provides to its
clients, for this reason, an analysfst provided by Diaz Gas was carried out in order to identify The
main causes that generate poor customer service for this, 2 tools have been used, such as
brainstorming and the Ishicawua diagram, which helped us to identify the main causes of a low
qudity of customer service, evidencing poor servicing when taking the orders, delay in the delivery of
the orders and a low capacity of response with the client.

The purpose of this work is to apply the 5S methodology to improve the quality of customer
service at the company Diaz Gas y Obsequios E.I.R.L. This tool is the most suitable, it is the best tool
to carry out our objectives, this option helps us solving the problems of this work, it has a shorter
implementation time, lower implementation cost, sinc®es not need many resources to be
implemented. Through the implementation of the 5 stages such as Seiri, Seiton, Seiso, Seiketzu and
Shitsuke, the first 3 stages are recognized as the operational phase since through the first 3 s which
are: classifyingordering and cleaning, improvements were achieved obtaining a tidier and cleaner
environment to make LPG delivery a pleasant job. Later, in the visual phase, guidelines and norms
will be set, such as complying with work schedules, breaks and cleaningll as carrying the
necessary tools to face any type of leakage.

In the last phase of implementation, the aim is to discipline collaborators and create in them a
culture of the 5s through talks and trainings.

Finally, counting with a data base when implementing the 5S can help, have a set of tools for
leakages for eacstaff, trainings and reaching an agreement with management to provide staff with 2
sportevents and  perform maintenance of 5S; as well. It could be verified Through the survey
carried out on a sample of 347 clients, of which 9 clients affirm that theiceavas deficient or
regular, this means that 3% of the clients have difficulties with the service received and 97% of the
clients are satisfied with the service received.

Keywords:5S methodology, Quality, Customer, Service.



INTRODUCCION

En la actualidad las empresas dedicadas a brindar servicios se encuentran en expansion en todo
el mundo;en estos meses durante la pandessisha podido visualizar de una mejor manera la
importancia de las mismas. Si bien es cierto en esta etapa eledraaado restringido por las normas
y pautas que se impusieron como medidas de prevelo@dgobiernos. Muchas empresas cerraron
temporalmente y otrasivieron que adoptar cambios en sus procesos para poder lograr una adecuada
atencion del cliente.

Es pa ello, que en el presente trabajo de suficiencia profesional se realizard un analisis para
poder determindas causas de la baja calidad de atencién que reciben los clientes en la empresa Diaz
gas y Obsequios E.I.R.Bsi como determindos objetivos ga se deben lograaraaumentata calidad
de atencion en cuanto a la recepcién del pedido, tiempo de entrega del pedido solicitado y mejorar la
capacidad de respuesta con el cliente, lograndose a través de una de la implemdataaion
metodologia 5S.

El presente trabajo aplicativo, se estructuré en 8 capitbtos! primer capitulse detalla los
datos de la empresa en la que se llevara a cabo el presente iabejono los servicios y productos
que brinda. En el segund@pfulo se describe y se justifica la probleméatica por la baja calidad de
atencién con los clientes mediante el uso de herramientas, como la lluvia de ideas y el diagrama de
Ishikawa, asimismo se determinaron los problemas principales, especificos y ldgo®bget
desarrollarse. En &trcercapitulo se desarrolla el marco tedrico, en el cual se investigara los conceptos
principales correspondientes al presente trabajo, también se toma en consideracién investigaciones
relacionadas al temanto en ambito naenal como internacionakn elcuartocapitulo, se determina
la metodologia del estudio de trabajo, asi como la poblacién y la muestra en la que se llevagh a cabo
proyecto. En el quinto capitulo, se desarrolla un andlisis critico de la problematica plastea
diferentes alternativas padar solucibn a los problemas planteados.

En elsextocapitulo 6, se desarrolla la alternativa elegida, en este caso es la implementacion de
la metodologia de las 56n elSéptimocapitulo 7 se realiza una evaluaciéoondémica correspondiente
a la implementacién de la metodologia, en la cual se determinard los beneficios y viabilidad de la
alternativa elegida.

Finalmente, en abctavo y Ultimocapitulo, se presentarés conclusiones y recomendaciones
del presente trabajo para lograr que la implementacion de las 5S se mantenga en la empresa Diaz Gas
y Obsequios E.I.R.



Capitulo 1: Introduccion y Antecedentesde la Empresa

1.1.DatosGenerales

Nombre: Diaz Gas Pbsequios E.I.R.L.

RUC: 20607128376

Fecha de inicio de actividades: 15 de enero afio 2021

Tipo de sociedad: Empresa Individual de responsabilidad limitada. (E.l.R.L)
Estado de la empresa: Activo

Actividad: Otras actividades al por menor en comercio no edaclos

1.2.Nombre dela empresa

Diaz Gas y Obsequios E.I.R.L, cuyo nombre comercial es DIAZ GAS es una empresa
dedicada a la distribucion y venta de Glp doméstico al por mayor y menor en el distrito de
comas, Puente piedra, Carabayllo, Los Olivos yexgransion en lima metropolitana, trabaja

de la mano con la planta envasadora Primax S.A.

Figura 1 Logo de la empresa

< JIAZ

gas obsequios

Fuente: Diaz Gas y Obsequios E.I.LR.L



1.3.Ubicaciondela empresa

La empresa Diaz Gas y Obsequios E.I.R.L. se encuentra ubicadawerUaiversitaria Norte
8545, Coop. Primavera en el distrito de Comas

Figura 2. UbicacionDiaz Gas y Obsequios E.I.R.L.
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1.4.Rubro ogiro de la empresa

Segun la Ficha ruc de la empresa Diaz Gas y Obsequios E.I.R.L. Tiene como cédigo

CIUU 4.0- 4219 Otras actividades al por menor en comercio no especializados



Esta dedicado a la comercializacion de GLP doméstico, brinda servicio de delivery e
instalacion @ Gas a domicilio en balones de 5kg,10kg,15kg,45kg. En 3 marcas diferentes.
venta de accesorios como son los reguladores normales y prdbalivery de agua
embotellada en bidones de 20lIt.

1.5.Tamafiodela empresa

La empresa Diaz Gas E.I.LR.L. es yremuefia empresa, cuenta con 10 trabajadores
divididos en 2 turnos. Segun su ficha Ruc pertenece a las Mype. Desde este afio 2021 al

cambiar su razén social de persona natural a Persona Juridica

1.6.Resefichistoérica

La sucursal central y la mas grande de te#dasncuentra ubicada en la Av.
Universitaria 8545. La cual se encarga de la distribucion de los pedidos de gas en todo el
distrito de comas. sus clientes se encuentren en diferentes puntos del distrito de comas,
mayormente son amas de casa, restaurartiedas. También cuenta con 2 camiones con los

cuales se realiza la distribucion de glp al por mayor a las diferentes tiendas.

Después de estar a cargo del sr. Maldonado la Empresa es administrada por la Sra.
Carmen Lilibeth Maldonado Rojas y bajo esta auistracion la empresa crece enormemente
de vender 70 balones diarios llega a venderse 120 balones diarios en promedio, asimismo se
llega a expandir y adquirir un camion para poder abastecer las tiendas y vender al por mayor
a otras tiendas distribuidoras.

Actualmente vende las marcas Pecsagas, Progas y Solgas, y cuenta con 2 camiones a
pesar de tener mas de 15 afios en el mercado, la Empresa Diaz gas presenta problemas
administrativos, Organizacionales , control y orden por la falta de conocimiento de la
edructura organizacional , Mision y vision, falta de una base de datos para obtener
informacion importante que los clientes solicitan,, sistematizar las emisiones de boletas y
facturas asi como los pagos por diferentes medios, proyeccion de las ventazaofigaas
de los trabajadores y sus respectivos fotocheck, asi como una adecuada distribucion de las
areas de la empresa como las sefalizaciones de las mismas y tener un horario establecido

para cada personal. Conocer los objetivos de cada empresagdaugersonal forme parte



del mismo es una de las metas de este trabajo, fomentar compromiso del personal de trabajo
con la empresa es muy importante para llevar a cabo un servicio y atencion de calidad al

cliente.

1.7.0rganigrama dela empresa

A continuacion, se mostrara el organigrama de la empresa, es simple ya que la

empresa es pequefia

Figura 3. Organigramalela empresa.

Area

Administrativa Area Contable

Admnistrador Contador

Operarios

FuenteDiaz Gas y Obsequios E.I.R.L.

1.8.Misién, Vision y Politica

Al inicio de las actividades y hasta hace 6 meses la empresa no contaba con una meta



clara a corto, mediano y largo plazo para la empresa. a continuacion, se mostrara la mision,

vision y las politicas de la empresa.

1.8.1. Vision.

ASer wuna Empr @e<hP allporsniayory inaniordcamprametida con una
atenci - n (DiazGasylObsdgaios.Ed.R.L.,2021)

1.8.2. Mision.

ARSer una Empresa distribuidora de GLP bas
calidad para posicionarse en el primer lugaténma me t r Pp2p3as ytObseqUiosd
E.I.LR.L,2021)

1.8.3. Politica.

La empresa cuenta con politicas que ayudan a cumplir los objetivos de la misma

1. AiLograr | a satisfacci-n del <cliente es

2. Trabajar en equipo, fomentar el trabdgsde los lideres hacia el personal.

3. Brindar orientacion y capacitacion a todo nuevo integrante de la empresa.

4. Brindar un entorno amigable y reconfortante en la empresa para las labores
cotidianas

5. Manejar siempre precios accesibles al consumidor

6. Asistir d trabajo en sus horarios establecidos, con uniforme limpio y aseados

7. Ser responsables, honestos y solidarios

8 No ingerir bebidas alcoh-licas en el h
Obsequios E.I.LR.L2021)

1.9. Productosy Clientes



Diaz Gas yObsequios E.I.R.L. es una empresa dedicada a la distribucidon y venta de
Glp doméstico al por mayor y menor en diferentes distritos de lima ofrece los siguientes

servicios y productos.

1.9.1. Productos.

Se ofrece a los clientes Balones de gas licuado de petf@an15Kg y
45Kg en las marcas de Progas, Pecsa gas y Solgas.
Ademas de los accesorios como son los reguladores para las cocinas ya sea en

sistema normal o en premium y delivery de agua embotellada de 20 L.

Figura 4. Productogiela empresa.

Fuente: Diaz Gas y Obsequios E.I.LR.L

Enla siguientetablasedetallanlostiposde productosquedistribuye Diaz
Gas y Obsequios a sus clientes.

Tabla 1.
Productos

"
1 Balon de 5 kg Marca Pecsagas.
2 Baldén de 10 k§ Marca Pecsagas.

3  Baldén de 10 kg Marca Progas.



4  Balén de 10 kg Marca Solgas.
5 Balon de 45 Kg Marca Pecsagas
6  Balon de 15 Kg Marca Progas
7  Valvula Normal
8  ValvulaPremium
9 AguaMarinade 20 L
Fuente: Elaboracion Propia.
Servicios:
Por menor

La distribuidora brinda el servicio de delivery a domicilio por medio de repartidores
este servicio incluye entrega y correcta instalacion del balén de gas.

Figura 5.Repartisdbres de la empresa

:,., Distribuidor Autorizado
T

758-1135 |

:_ 1AZ 9754-2696

371-2000

Fuente: Diaz Gas y Obsequios E.I.LR.L

Por mayor

Este despacho de los balones se realiza por medio de un camion desde la

planta envasadora hasta los locales distribuidores al por menor.



Figura 6. Camion de despacho al por mayor

Fuente: Diaz Gas y Obsequios E.I.R.L

1.9.2. Clientes.

Por menor

Son personas que solicitan su pedido por medio de las diferentes plataformas ya sea
por medio de llamadas a los teléfonos fijos o celulares WhatsApp, Faceloooka@or

regularidad son amas de casa, restaurantes y chifas.
Por mayor

Tiendas autorizadas por osinergmin para la distribucion de GLP al por menor mas

conocidas como distribuidoras de gas.

La empresa cuenta con una pagina por la cual se realiza publigddtbva a cabo
volanteo localizado cada mes para mantener al cliente fidelizado y actualizado con los

premios que se entregan por la compra



Figura 7. Volante para la publicidad

DIAZ

Sogurided, Goranba y Cenfranze

o

LLegaron los GIGANTES
de ...

PLATOS HONDO Y

LAVAVILLA
LENA KT

; 420/ 39/:0009 M TELF: 975 426 964 / 949 655 845

0

Fuente: Diaz Gas y Obsequios E.I.R.L.

1.10. Premiosy Certificaciones

Laempresdiaz Gas y Obsequios E.l.R.hocuenta compremiosni certificaciones.
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Capitulo 1l: El ProblemaDe Investigacion

2.1.Descripciéndela realidad problematica

Mundial

Durante décadas muchos de los paises de las diferentes regiones del mundo, han
atravesado por diferentes crisis financieras que han obligado a las empresas y
colaboradores a buscar soluciones creativas para enfrentar los problemas que dichas crisis
han ocaionado ; en algunos casos esiaisaciones son consecuencia de la globalizacion y
su efecto a nivel mundial; siendorteyoria consecuencia de las politicas gubernamentales

gue afectan la forma en la quedesarrollarias empresas en cagais.

Un ejemplo preciso de las consecuencias, es la crisis sanitaria por la que atraveso el
mundo en el aiflo 2020, la pandemia por el virus Covid 19 que mantuvo paralizada gran
parte de las industrias y empresas alrededor del mundo. La pandemia obligo a buscar
nuewas formas de llegar al cliente sin tener contacto alguno. Las empresas de servicio
enfrentaron cambios radicales en cuanto a la atencion con el cliente ya que el contacto entre
las personas era restringido. Muchas de las empresas de servicios implentantéios

en los procesos en cuanto al nivel de organizacion y control adecuado del servicio.

Enlatinoaméricala mayoria de los paises estan considerados de economia
emergente, ge aprecia cuando las poblaciones buscan afrontar situaciones para generar
ingresos a partir de emprender e implementar nuevos negocios. A pesar de no contar con
grandes capitales o accesorédito, en la mayoria de los casos, se puede apreciar el
surgimiento de pequefios negodip®e se caracterizan por ofrecer intangibles oyt
tangibles enmarcados en politicasewicio que ofrecen valores agregados a sus clientes
aprovechando las nuevas tecnologias ypuevas formas de consumo (Gémar Castillo &
Jiménez Quintero, 2013; Sanckeayon,Lafuente,& de Quevedo, 2018).

Empresasde Servicios

Las empresas de servicios son aquellas que se dedican como actividad principal a la
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satisfaccion de las necesidades de los clientes a través de la venta de intangibles, existiendo
unaampliavariedadde empresaslentrode estesector Desdehacedécadafanido

ganandomayor espacio dentro del desarrollo de las empresas en los paises, siendo en
algunos casdsas fuentes principales de ingresos y desarrollo de éstos (Edvardsson, 1992;
Gallarza & Gil,2006).

El consumo de senvigs en los paises se ha convertido en un indicador del nivedaee

los ciudadanos (Rubalcaba Bermejo, Gago, Ariano, & Tripathi, 2016), comdasilas
industrias, la de servicio se encuentra en constante cambio debido a la tecnslogia y
influenda en la forma de hacer las cosas (Descals, Eiglier, & Langeard, 1989; Lovelock,
Carrion, Huete, Reynoso, & D'Andrea, 2004), lo que permite a pequefias empresas competir
con empresas mas grandes.la misma manera las empresas productoras de bienes,
encuetran en la prestacién de servicios post venta una fuente de ingresos que en algunas
ocasionegsonsiguerconstituirun porcentajesignificativoenel total delosingresosie
dichagmpresas (De Gomez & De Berrios, 2008; Mera, del Rosario Biatsno, Carrillo,

& Maribel,2018).

Nacional

En el Peru la cultura y aplicacién de la 5s en las diferentes areas de las empresas se ha

incrementado en los ultimos anos.

En el pais La Asociacion Kenshu Kiokay del PeADTS Perl conjuntamente con
profesionales de prestigiosas organizaciones como la Embajada de Japdn, la Asociacion
Peruano Japonesa, la Camara de Comercio e Industria Peruano Japonesa, la Japan
International Cooperation Agency (JICA) y la Japan External Trade Organization (JETRO)
integranun comité autonomo denominado Premio Nacional de 5S, el cual tiene como
objetivo desarrollar el proyecto Premio Nacional de 5S, el que permitira que las
organizaciones peruanas que implementen el programa de 5S puedan emprender con éxito
todos los prograas de mejora continua y sostenerlas con el tiempo, considerando que las 5S
constituyen la base para crear y sostener organizaciones de calidad de clase mundial (Premio
Nacional de 5S 2014).

El premio nacional de 5s surge con la necesidad en estimulacasdaits

organizacion y productividad, técnica utilizada por las empresas japonesas las cuales han



demostrado efectividad.
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La finalidad del premio 5s es reconocer a las organizaciones peruanas que implementan de

manera exitosa el sistema 5S, conocidospars ci nco pal abr as
Seleccion, SeitonOrden, Seise Limpieza, Seiketsu Estandarizacion y Shitzuke

Disciplina) siendo este sistema la base para construir la Calidad Total. Esta ceremonia se

realiza desde el afo 2014

Figura 8. Objetivos Premio Nacion&S

Objetivos

Premio Nacional 5s

Promover el intercambio de expenencias en la Fomentar el trabajo en equipo en las organizaciones a

aplicacion del Sistema 5S traves de la aplicacion del sistema 5S

Promover una cultura de calidad en el pais a través de Reconocer publicamente los logros de las

la practica intensiva de las 55 organizaciones peruanas que demuesten haber

implementado exitosamente el programa 5S

Fuente: AOTS

En la actualidad la mayoria de las empresas han incrementado el uso de diferentes

gue

e mp

técnicas y herramientas que le ayuden a gestionar de una mejor manera el uso de sus recursos

lo que implica el perfeccionamiento de las diferentes tareas en todo ambihaldegie

cuenta 2 factores muy importantes como son el tiempo y los costos. Uno de los motivos por
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el cual la empresa pierde eficiencia y productividad es la falta de orden y limpieza dentro del
area de trabajo ya que los procesos y la situacion finan&das drganizaciones se ven

comprometidas.

Empresa de estudio

La empresa Diaz gas y Obsequios E.I.R.L. empieza sus labores en el afio 2003 estuvo
trabajando en el mercado como persona natural hasta el afio 2020, debido al incremento de
las ventas, crecertyatar de expandirse tuvo que cambiar su razén social y hoy en dia es
formalmente una persona juridica desde abril de este afio 2021. Hasta la fecha la empresa ha

sabido atravesar por muchos cambios.

Esta empresa se dedica basicamente al servicio de utighnide Glp a domicilioy a
diferentes tiendas distribuidoras al por mayor. Para ello cuenta con motorizados los cuales
realizan el delivery de los productos y 2 camiones para realizar los despachos del gas al por

mayor.

Actualmente la empresa se localezael distrito de comas y al tener mas de 15 afios
en el mercado presenta diferentes areas que deben mejorarse para poder brindar una mejor
atencion a sus clientes. Se tomara como objeto de estudio la sucursal central ubicada en la
avenida Universitaria 8%, domicilio fiscal de la empresa. Esta tienda es la mas amplia y en
la que se despacha mayor cantidad de balones. Asimismo, esta distribuida en diferentes zonas
como el almacén, zona de los servicios higiénicos, zona de balones de despacho y envases

vacios, zona de recepcion y caja, zona de estacionamiento.

Al realizar el estudio de la tienda se pudo comprobar que no se contaba con un
conocimiento de la organizacion de la empresa asi como las metas por parte de los
colaboradores, no existia un horarididgieza y orden, falta de un mapa fisico para una
mejor ubicacion de los motorizados los cuales realizan los despachos de los productos, falta
de un control en cuanto a los mantenimientos preventivos en cada una de las motos, una base
de datos para llevain control de lo que lleva cada cliente, Orden y limpieza en cuanto a las
promociones ofrecidas areas de trabajo zona de servicios y el almacén de la tienda, asi como

la falta de diferentes medidas que incentiven a los trabajadores a mejorar en sss labor

A continuacion, se mostrara todo el procdstservicio de entrega domiciliode un
pedido dglp.



Figura 9. Proceso de atencién del servicio de un pedido

ENTREGA DE
VUELTO Y GUIA [

RECEPCION DE

PEDIDO

ARREGLAR
FUGA
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Al observadetalladamente cada parte del proceso que se lleva a cabo al brindar el
servicio de atencion a los clientes de la empresa Diaz gas y Obsequios E.I.LR.L. se utilizé la
herramienta lluvia de ideas 0 mas conocidmabrainstorming, ya que esta herramienta se
utiliza para trabajar en equipo porque tiene como objetivo reunir a un determinado nimero de
personas (colaboradores y gerencia) para que aporten ideas o iniciativas sobre un tema
concreto.

Después de reunir ad colaboradores y administracion se llegd a un acuerdo en
concreto en cuanto a que se debe mantener o implementar en la empresa para mejorar la

calidad de atencioén del cliente

Tabla 2
Lluvia de ideas

1 Adaptabilidad, empatia y paciencia al recepcionar y entregar el pe

2 Capacidad para comunicar con claridad al recepcionar y atender ¢
pedido

3 Conocimiento técnico y especifico del producto ofrecido

4 Practicar la escucha actipara que los clientes sientan que sus

palabras tienen valor.

5 Hacer sentir a los clientes que estan tratando con personas.

6 Implementacion de un mapa fisico para ubicarse en las direcciong
7 Sefializar y ordenar la@seas de trabajo y ofertas.

8 Establecer horarios (almuerzos, descanso, limpieza).

9 Mantenimiento preventivo en las motos.

10 Capacitacion del personal.

11 Fomentar las metas de la empresa.

12 Mantener la calma y paciencia con los nuevos colaboradores.
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13 Contar con herramientas que faciliten solucionar fugas. (kit)

14 Motivar el compromiso de los colaboradores con las metas de la
empresa mediante actividades grupales.

15 Implementar fotocheck y Cartilla para cada colaborador.

16 Mantener tiempo promedio de entrega de un pedido.

17 Mantener una publicidad activa de la empresa.

18 Implementar una base de datos.

19 Contar con diferentes medios de pago.

20 Ordenar y sefalizar el almacén

21 Mantener un stock de los productos.

22 Implementar un sistema electrénico de comprobantes de ventas.

23 Presentacion del producto en buen estado.

24 Mantener una imagen limpia y aseada del personal de reparto

25 Brindar una atencion oportuna a los reclamos.

Fuente: Elaboracion Propia

Al realizar la lluvia de ideas con la participacion de los colaboradores de la empresa 'y
la parte administrativa se llegd a formular 25 ideas resaltantes que tienen que mejorarse e
implementarse dentro de la empresa para logegoras. Asimismocon laayuda de las ideas
se ha llegado a formar un diagrama de ishicawua también conocido como diagrama de la
espina de pescado o diagrama causa efecto ya que es una herramienta de control de calidad
utilizada hace mas de 70 afios debido a su eficacia y furidaxhahsi como la facil
adaptacion a los procesos de diferentes empresas. Es una herramienta que aporta gran ayuda
debido a su facil comprension por realizar un analisis grafico del problema sefalando sus

causas.
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2.1.1. Diagramade Ishikawa

Luego de haber realirlo la lluvia de ideas, como se detalla en la tabla 2, se
procedi6 a realizar el diagrama de Ishikawa con el propdsito de visualizar las causas
probables deina malaatenciénasimismopodemosrganizarsistematicamentias
causaslel problemay poder conocer el impacto que estos generan en la empresa
Diaz Gas y Obsequios E.l.R.L.
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Figura 10. Diagrama Ishicawua
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2.2.Formulacién del problema

Por todo Ioplanteado en las lluvias de ideas y en el diagrama de ishicawua se redujo a

los siguientes problemas.

2.21. ProblemaGeneral.

¢,De qué manera la Aplicacion de la metodologia 5s lograra mejorar la calidad de atencion de

los clientes, empresa Diaz ga®psequios E.I.R.L. Afio 20217

2.2.2. ProblemasSecundarios.

1. ¢De qué manera la Aplicacion de la metodologia 5s mejorara el nivel

de recepcién del pedido en la empresa Diaz gas y Obsequios E.I.R.L. Afio 20217

2. ¢ De qué manera la Aplicacion de la metodologia 5s nmajetdiempo

de entrega del pedido en la empresa Diaz gas y Obsequios E.I.R.L. Afio 20217

3. ¢De qué manera la Aplicacion de la metodologia 5s mejorara la
capacidad de respuesta con el cliente en la empresa Diaz gas y Obsequios E.I.R.L.
Afo 20217

2.3.0bjetivo generaly especifico

2.3.1. Objetivo General.

Aplicar la metodologia 5s, para mejorar la calidad de atencion de los clientes en

la empresa Diaz gas y Obsequios E.I.LR.L. Afio 2021.

2.3.2. Objetivos Especificos.

1. Aplicar la metodologia 5s, para mejorardaepcion del pedido de los

clientes en la empresa Diaz gas y Obsequios E.I.R.L. Afio 2021

2. Aplicar la metodologia 5s, para mejorar tiempo de entrega a los
clientes en la empresa Diaz gas y Obsequios E.I.R.L. Afio 2021
3. Aplicar la metodologia 5s, para mejolaicapacidad de respuesta con

los clientes en la empresa Diaz gas y Obsequios E.I.R.L. Aflo 202
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2.4.Delimitacion del estudio

Para cumplir con los objetivos impuestos en este trabajo de suficiencia profesional se

tomaron en cuenta las siguientedimitaciones.

24.1. Delimitacion Tematico

Este trabajo de suficiencia profesional tiene como principal finalidad lograr una
adecuada aplicacion de la metodologia 5s para mejorar la calidad de atencion en los
clientes de la empresa Diaz gas y Obsequios E.I'TRhmando en cuenta que esta
metodologia japonesa ha sido utilizada en diferentes &reas en distintas empresas a nivel

mundial ya que consta de 5 pasos precios a seguir.

2.4.2. Delimitacion Espacial

El presente trabajo de investigacion se llevé a caboteanlda principal de la
empresa Diaz gas y Obsequios E.I.R.L. Localizada en la Av. Universitaria Norte

8545.Urbanizacion Cooperativa Primavera Mz. D1 lote 25. Distrito de Comas.

2.4.3. Delimitacion Temporal

El estudio y Aplicaciéon de las 5s se llevo a cabo en todas suefases2021.

2.5 Justificacién eimportancia dela investigacion

El presentdrabajosejustifica consideranddos siguiente<riterios:

25.1. Justificacion Tedrica.

Este trabajo dsuficiencia profesional se ha realizado con la finalidad de aportar
conocimientos sobre la metodologia 5s para lograr la mejora en cuanto a la calidad de
atencion con los clientes en la empresa Diaz Gas y Obsequios E.I.LR.L.

Asimismo, se tomara en cuenta bases tedricas que seran mencionadas para sustentar la
necesidad de implementar metodologias y herramientas que ayuden a utilizar eficientemente

los recursos de la empresa con la finalidad de cumplir las metas y objetiaonidenk.
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25.2. Justificacion Practica.

Debido a los problemas observados dentro del empresa Diaz gas y Obsequios E.I.R.L.
se pudo determinar que la herramienta mas util y eficiente para mejorar la calidad de atencion

de los clientes seria la metodologia jasan®s.

Esta metodologia es practica para establecer y mantener el lugar de trabajo,
organizado, ordenado y limpio con el fin de mejorar las condiciones de trabajo, calidad de
trabajo y en la vida diaria debido a que posee 5 etapas 0 pasos muy impqQuaates vez
pueden dividirse en 3 fases.

La fase operativa estd compuesta por los 3 primeros pasos Seiri, Seiton y Seiso;
posteriormente se ingresa a la fase del control visual ya que en este paso se pondra las normas
y pautas para evitar errores y maeteel nivel alcanzado. finalmente se podra aplicar una
tercera fase para cumplir estricta y eficientemente las fases anteriores mediante disciplina 'y
habitos.

Adicionalacello, el presentdrabajobrindarainformaciénimportanteparalaempresa lezual
permitirdasegurata satisfaccion de lodientes.

2.5.3. Justificaciéon Metodologica.

En este trabajo de investigacion se lleva a cabo mediante la aplicaciéon directa de la
metodologia 5s, la cugkrmitirAuna mejoraen cuanto a la calidad de servicio que la
empresa brinda a sus clientes y para poder analizar los datos sanleeabo encuestas y

entrevistas a los colaboradores y clientes

2.5.4. Importancia.

Al formar parte de la empresa Diaz gas y Obsequios E.I.R.L. y ser familiar directo del
gerente General da empresa me siento comprometida a realizar el mejor esfuerzo para
lograr cambios significativos en esta pequefia empresa que brinda un servicio de glp a
domicilio por lo cual se ha planteado una mejora en la calidad de atencion de los clientes
mediante laplicacion de la metodologia 5s.
Teniendo como objetivos la mejora en cuanto al nivel de atencién en la toma del pedido ya
gue si no se logra tomar un pedido con todos los datos claros y precisos que solicita el cliente

no se puede proceder al despacho del mismo. Al lograr tomar el gedidados los criterios
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gue solicita el cliente se procede a realizar el delivery del producto requerido en el menor
tiempoposible,en esta etapa del proceso es muy importante la capacidad de respuesta que
posee el delivery a todas las interrogantes que tenga el cliente y brindar todas las solicitudes
de mejoras en la instalacion de los balones y reguladores.

Este estudio de inveghcion desea brindar aportes importantes y adoptar acciones y politicas
gue fomenten las mejoras en cuanto a los estandares de calidad de atencién de los clientes,

mejorar las condiciones de trabajo y lograr una eficiencia operacional a futuro.

2.6.Alcancey limitaciones

26.1. Alcance

En cuanto al alcance del trabajo de investigacion, se llevo a cabo en todo el
proceso del servicio que brinda la empresa contando con la participacion de cada
miembro de la misma desde el gerente general hasta cada uno de losadolas. En el

distrito de Comas

2.6.2. Limitaciones.

1. Al ser una empresa pequefia y familiar cada decision tomada tenia que
ser consultada con el gerente y duefio de la empresa.

2. El obtener una base de datos para tener informacién importante para el
cliente y la empresa, se tuvo que enviar a disefiar con ws@npegxterna.

3. El presente trabajo se limita al estudio de la tienda principal ubicada en
la Av. Universitaria norte 8545 Comas.

4. La elevada rotacién del personal dificulta crear una cultura de 5s en los
colaboradores.

5. Al realizar el reporte de ventas y utilidades el estudio se basa Unicamente

en la venta de balones de gas ya que es el producteagse vendenla empresa.
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Capitulo lll: Marco Teoérico

3.1.Bases Teoricas

Para poder tener un mayor conocimiento derest@dologia se ha tomado las
definiciones de diferentes especialistas en el tema, asi como sus ventajas y fases de

implementacion. Se tomaron definiciones de palabras clave de la investigacion.

3.1.1. Metodologiadelas5S.

El concepto de las 5'S meberia resultar nada nuevo para ninguna empresa, pero
desafortunadamente si lo es. EI movimiento de las 5'S es una concepcion ligada a la
orientacion hacia la calidad total que se originé en el Japon bajo la orientacion de Deming
hace méas de cuarenta affague esté incluida dentro de lo que se conoce como mejoramiento
continuo o gemba kaizen. (Cardoza, J., 2010), es de vital importancia que las empresas en
especial las que brindan servicios manejen esta herramienta que va ligada a lograr la calidad

dentroy fuera de la empresa.
a) Definicion de las5S.

Segun, Manzano y Gisbert (2016), Lean Manufacturing : Implantacion 5S.3C
Tecnologia.5 (4) 16 26 DOI:10.17993/3ctecno.2016.v5n4e202%

"5SS es una herrami ent a d establecer yestsmarizaf act ur
una serie de rutinas de orden y limpieza en el puesto de trabajo. De cara a una vision de
futuro para la implantacién de herramientas lean en una Pyme se debe tener en cuenta que 5S
es la puerta de entrada al resto de herramieMizdiante esta técnica se mejora tanto el
espacio de trabajo como la eficiencia y eficacia en las operaciones a realizar, por ello, es
necesaria para la puesta en marcha de la misma, para de ese modo mejorar en el resto de
areas. La implantacion de 5SRymes se considera necesaria e imprescindible para la
supervivencia de la empresa durante el paso del tiempo. Mediante ella se eliminan
mudas/despilfarros que no aportan valor al producto final, es decir, aquello por lo que el
cliente esta dispuesto a pagde debe entender esta afirmacion como un reto para toda Pyme
que desee evolucionar, comprendiendo que el/la cliente final no esta dispuesto/a a pagar los
desperdicios generados por |essufiecienparPeofesionali, De b
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secentra en una empresa pequsé@aebeomar en cuenta ofrecer un producto o servicio con
valor agregado.

SegunSantosWysky Torres(2015),afirmanque:

A L fdosofia 5S es una herramienta de calidad que tuvo oegelapon dentro de la
empresa Toyotaela década de los 60, se le atribuye el nombre 5S por las 5 palabras claves
gue empiezan con consonantes§as Jalabras son la base de organizacion en toda
empresa. Las 5 palabras estan relacionadas con el objetivo de conseguir mejoras en las
Organizaiones otrabjetivoes educay crear habito en losiiembros de la empresa para
mantener un ambiente de trabajganizado, ordenadolimpio y para lograr que las 3S se
cumplan y se mantengan estand8daltantes estandarizacidrigciplinaL as 56s s on
normalmente aplicadas enestra vidaliaria,por eso efacil amoldarlo a lasecesidadede
las organizacionesjempre ycuandaodoel personakstécomprometidaonlaf i | oo f 2 a. 0
167)

FranciscaReySacristar(2005)define que:
AfLas 5S es una metodol og?a sbasdenabaj o par
desarrollar actividades de clasificacion dedtzsnentosirabajos de ordenlympieza y
detectar anomalian el puesto digabajopara corregirlosademas Iaencillez de esta
herramienta permitia participacion de todos los colaboradores a nivel individual como
grupal, mejorando el ambiente de trabajo, seguridad de las personas y equipos, mayor
productividad. Las 5S son 5 principiggoneses cuyos nombres comienzan con Sy van
todos en direcci-n de conseguir una f8brica
Con los conceptos planteados se puede deducir que la metodologia 5s busca mejorar
el ambiente de la empresa ya que es una herramientadielaple ayuda a cumplir con el
objetivo de educar a los miembros de la empresa para lograr un mejor ambiente de trabajo

mediante sus fases de implementacion

b) Ventajas de las 5s

Para poder tener un concepto mgopiadode esta técnica es de vital importancia
tener en cuenta las principales ventajas que se originan en las organizaciones al ser
implementada. Sie implanta la metodologia se podran encontrar las siguientes ventajas en

las empresas.

Ventajas Grupales
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Mayor trabajo en equipo

Compromiso de los colaboradores y gerencia Con los objetivos de la empresa.
Valoracion de los aportes y conocimientos

La mejora continua se transforma en una tarea para todos.

Cumplimiento de los horarios asignados por la empresa.

Mayor conocimiento del puesto de trabajo

Ventajas en la productividad de las empresas

T
1
T
T

Menor cantidad de productos defectuosos
Menor cantidad de averias en la produccion
Disminucion de movimientos y traslados innecesarios

Disminucion de tiempo para fear cambios en maquinarias o entregas del producto

Ventajas en el Ambiente de trabajo

|l

== == = -4 -2

Orden y limpieza de las &areas de trabajo

Mayor espacio

Sefializacion adecuada

Disminucion del tiempo para encontrar las cosas.
Programacion de las actividades

Mostrar tna mejor imagen a los clientes



Figura 11. Ventajas de la metodologia 5s

KZN CONSULTING

mayor
rendlmlento

mayor

vida atil I

menor
cumpli requerimiento

mpromlso
mejores
resultados
mayor

i mayor
T seguridad

METODOLOGIA 5S

Fuentehttps://www.emprendices.co/estratedalas5smetodologiamejorarestacion
detrabajo/

c) Fases de implementacién

Para implementar la herramienta 5s se debe termregriaqueconsta dé

etapadas cuales serarisualizadas en la figura 22 y detalladad&sadelante.
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Figura 12 Fases de implementacion 5S

e
Aurodisaplina

Siempre ;

3° No limipiar mis, sino evitar
Limpieza dque se ensucie

Un lugar para cada cosa y cada cosa
en su lugar
Distunguir entre lo que es necesario y lo
que no lo es

Fuentehttps://www.eoi.es/blogs/karlasugeilyalmonte/2011/12/16/kayztas-5s/

I.  Seiri (Clasificar)

Para Hernandez y vizan (2013), esta etapa en la practica consiste en utilizar
Aunas tarjetas rojas para identificar el e

deci de si hay que considerarlos como un d

Segun Gutiérrez, A. (20119efala que esta etapa consistelgninar
del lugar de trabajo todo lo que no sirve a ningun proceso productivo que esté en
marcha. La correcta aplicacion de este punto permite la reduccion de los problemas y
las interferencias en el flujo de trabajo, la calidad de los productos facilitando un
mayor aumento de | a productividad. Se basa
gue consiste en identificar los objetos que no se utilizantestbaljo y aquellos
objetos que estan deterioradBgrmite la evaluacion de su uso efectivo y aprender de
unamanera apropiada su tratamiento en el proceso.

En una pequefia empresa como Diaz gas y Obsequios E.Il.LR.L. es necesario
mantener separado lo que se necesita de lo que no se necesita para evitar perder el
tiempo en encontrar materiales, objetos o herraasenie se necesitetilizar.
Asimismo,esta etapa es de vifalportarciaya que la empresa al teneralmacénde
promocioney un andamio de las ofertas necesita mantener cada uno de los objetos
categorizados.

[I.  Seiton (Ordenar)


https://www.eoi.es/blogs/karlasugeilyalmonte/2011/12/16/kaizen-y-las-5s/
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Segun Hernandez y vizanQE3), esta etapa o fase de implementaciérsde 5
AiConsiste en organizar los elementos clasificados como necesarios, de manera que se
encuentren con facilidad, definir su lugar de ubicacién identificAndolo para facilitar su

basqueday el retornoasuposici i ni ci al .o (pp. 39).

En la empresa Diaz gas y Obsequios E.I.R.L. Se puede tradteifase
como, ordenar y colocar los objetos de la tiemda alcance oportuno yaie se usa
con mayor frecuencia cumpliendo todos los protocolos de seguridad y qaidad

lograr un ambiente mas eficiente.
Seiso (Limpieza)

Segun Hernandez y vizan (2013), esta etapa o fase de implementacg)n de 5
fiConsiste en organizar los elementos clasificados como necesarios, de manera que
se encuentren con facilidad, definir su lugar de ubicacion identificAndolo para

facilitar su b¥%squeda y el retorno a su

En la empresa Diaz gas y €#guios E.I.R.L. Se puede traducir como, ordgnar
limpiar ademasle colocar los objetos de la tienda que se usa con mayor frecuencia

paralograr un ambiente mas eficiente.
Seiketsu (Estandarizar)

Estaetapacomplementaa las 3 anterioregpor lo que mantiene un areade
trabajoherramientay equiposestandarizadoda cual requiereestablecer
responsabilidadeg deberes $os operadores, asimismo el implantar mejores técnicas
y métodos que permitan lograr las acciones individuales de cada trabajador (Genaro
VinuezaParraga2018.

En esta etapa se puede automatizar el proceso de una manera que se mejore en
cuanto a laecegion adecuadde lospedidos, tiempo@portuno para la entregke|

pedidoy tener personal con la capacidad de respasstdivaante los clientes.
Shitsuki (Disciplina)

La dltima fase de implementacion 5S la disciplina consiste en mantener la practica
contintasiguiendo las pautas y reglas implantadas en la fpaeadasegurar que la
organizacion posee los mecanismos necesarios para tener un ambiente de trabajo

optimo.
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Por tal motivo es necesario @mpromiso en toda larganizacion, industrja
planta, taller, areas de trabajo, etc, que no solo sea por unos dias 0 meses, sino mas
bien sea de forma permanente creando una cultura de disciplina y compromiso que
permita estalecer una mejora contante en las organizaciones. (Genaro Vinueza
Parraga, 2018).

Traducido en el compromisodividual /grupal y continuo de conseguir los
objetivos en cuanto a la mejora en la calidad de atencién en la empresa Diaz gas y
Obsequios E.I.R.

Figura 13. Resumen Fases 5s

SEIRI SEITON SEIDO SHITSUKI

Proceso diario
de limpieza

Construir el
habito

Arreglare
identificar

Separar y eli-
minar

S.eparar s Identificar los = Definir métodos Hac_er e_l guieny
articulos nece- : Limpiar cuan- : la limpieza con
: articulos nece- 2 de orden y lim- 2
sarios de los s do se ensucia toon los trabajadores
no necesarios P de cada puesto |
e} ar’solo Marcar areas Aplicar el méto- Formax.' )
los articulos - - operarios de
s enel suelo para’ | Limpiar perio- do general en
necesarios : di e ' cada puesto para
en el lugar de elementos y camente todos los puestos . T
8F actividades de trabajo e
trabajo y limpieza
- Desarrollar un Actualizarla
Eliminar los Poner todos los T 5 7 2%
3 Limpiar siste- | | estandar especi- | | formacion de los
elementos no articulos en su 2 X
e lugar definido maticamente fico por puesto operarios cuan-
& de trabajo do hay cambios
Verificar Verificar que Verificar siste- Verificar que Crear un siste-
periodicamen- | haya “un lugar maticamente exista un estan- ma de auditoria
te que no haya | | paracadacosa | lalimpieza de dar actualizado permanente de
elementos no y cada cosa en los puestos de en cada puesto planta visual
necesarios su lugar” trabajo de trabajo v 5s

Fuente: Lean manufacturing Conceptos, técnicas e implantacion
3.1.2. Calidad
El concepto de calidad ha variado a través de los afios a pesar de que el que el

concepto de calidad en un concepto inherente al ser humano se observa que el concepto de

calidad propiamente dicho, da inicio en la etapa de la administracion cientificairesstie
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concepto cobra relevancia y formalidad cuando comienza a llevarse un control de calidad
mediante la inspeccion, en esta parte o etapa empiezan a definirse los criterios para catalogar
si un producto o servicio es bueno o malo de acuerdo corplesifesaciones previamente
establecidas.

El concepto de calidad evoluciona y se pueden identificar 4 etapas de su evolucion y
desarrollo,

Primera etapa control de la calidad, segunda etapa aseguramiento de la calidad, tercera etapa
proceso de calidad g lcuarta etapa mejora continua de la calidad.

Segun la Real Academia Espafiola sefjatala calidad els propiedad o conjunto de

propiedades inherentes a algo que permiten juzgaaleu es decir es el conjunto de
caracteristicas que determirlarforma de percibialgo.

Una definicion generalmente aceptada es la que identifica la Calidad. Con el grado de
satisfaccion que ofrecen las caracteristicas del producto/servicio, en relacion con las
exigencias del consumidor al que se destina, es dedimoducto o servicio es de calidad,
cuando satisface las necesidades y expectativas del cliente o usuario, en funcién de
determinados parametros, tales como seguridad, confiabilidad y servicio prestado. Lopez
Gumucio, Ricardo (2005). LA CALIDAD TOTAL ENNA EMPRESA MODERNA.
PERSPECTIVAS, 8 (2), 681. [Fecha de Consulta 19 de octubre de 2021]. ISSN=1994
3733. Disponible en: https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=425942412006

El concepto de Calidad ha sido enriquecido por el apertdiversos autores y

estudiosos, que se expresan de la siguiersten e r a&alidadids al nivel de excelencia que

la empresahaescogidol canzar para satisfacer a su clie
AAdecuaci - -n al uso sdel sthceendo (Resi me€eslLd
AlLa calidad es satisf acerexX paesc tneaetcievsa sd ardaezso ndee

(BERRY, 1995: 2)

ALa calidad total, es uniavoldcramients deftotiaslosl e ge st i

miembros de larganizacion en la busquedanstante de autosuperacion y

perfeccionamiento continuoo (CHI AVENATO, 2002
Por otrolado,la definicién de la International Organization for standarization |SO

la calidad es la sunt@e una serie de procesos que permatenalquier empresa u

organizacion planear, ejecutacontrolarlas diferentes actividades que puedan llevarse a

cabo. Estas accionpsrmitengarantizan la estabilidadconsistencia en el desempefio para

cumplir con una de las expectativas del clieAttlemascabe recalcar que en sus inicios
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estas normas o estandares de calidad se idpararempresas de produccion es decir para
empresas que tenian un producto finay;, &n dia después de las actualizaciones que fueron
introducidas en el afio 2000 las normas ISO 9000 pueden ser aplicadas a todo tipo de
industria ya que son |l&stablecen las directrices para conseguir una determinada calidad del

producto o servicio final

Calidad de atencidén

La empresa Diaz gas y Obsequios brinda delivery de glp a domicilio por tal motivo
pertenece a una empresa que brinda un servicio. En consecuencia, lo que esta empresa busca
es mejorar la calidad de atencion que brinda a sus digata mejorar de esta manera la
calidad de su servicio que brinda.

Segun Giese y Cote (2019) se comprende que la calidad de servicio es la atencion
prestada conformada por personas para los consumidores y usuarios que quieran gozar del
servicio es interm@tarlo como y cuales son las necesidades de nuestros clientes como es que
lo percibe; una vez visto ello se debera de trabajar en el enfoque que se quieradrindar y
tendria que estar organizada y en distribucion racional gpaeasto quede como una
safsfaccion general ante el consumidor tanto interno como externo ademas implica como es
gue lo forma la organizacion el colaborador entra en un rol demasiado importante con la
amabilidad con los comparieros y en general el equipo que son la primera imgpuessén
muestra para ofrecer nuestro producsemvicio.

En esta definicion de calidad servicio se hace referencia a los elementos que
conforman el llevar a cabo un servigita importancia del rol que desempenia el colaborador
ya que es la primera imgién que el cliente tiene al momento de solicitar un servicio.

Segun Garcia (2018) la calidad del servicio es el acondicionamiento entre las
necesidad del consumidor, a mas adecuado mas calidad, y menos adecuado menos calidad
esto juega con el ambiente duéndan de la desigualdad que existen entre la probabilidad o
deseo de los consumidores y su percepcion de anhelar un servicio 6ptimo, ademas se ve la
diferencia como es interpretada la necesidad y el deseo de cada persona ya que se observa de
acuerdo ads percepciones y aparte segun fue atendido con el servicio brindado ademas
también ocurre en clientes que ven con las experiencias anteriormente vividas a partir de eso
se dan dos grandes variables segun el precio y la calidad ya que este ultimo &blpgrcep

rentable para toda la compafiia ya que si se ven incrementos en ganancias de la manera de
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atencion en si a la organizacién entera ayudaria en el crecimiento rentable.

Otra definicion importante Segun Alcaraz y Martinez (2012) la calidad del seggicio
garantizar la atencion y cuando se realiza esto nos transformamos en organizaciones eficaz ya
gue presentamos ambas clausulas irreemplazables de interrogar y atender, se debe
permanecer con toda la organizacion en pie ya que también son participasyde e
conjuntamente la organizacion tiene un gran papel fundamental para mejorar los resultados
gue se requiere la capacidad de todos los colaboradores, las caracteristicas para medir la
calidad del servicio en un producto es mas facil de visualizarlog/aeconceptualiza como
y tangibles el gran problema que requiere de esto es cuando se hace la percepcién de las
personas eso depende mucho de como puedan verlo siendo bueno o malo ya que se identifica

mucho en como fue atendido desde el momento cero .
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Figura 14 Evolucién cronolégica del concepto de la calidad

Etapa Concepto : Finalidad

Fuentehttps://ciencia.lasalle.edu.co/cgi/viewcontent.cgi?article=1170&context=ruls

Etapasy Principios de la Calidad

En la figura anterior se puede visualizar la evolucion del concepto de la calidags de
los afios hasta la actualidad es por ello importante recalcar que la evolucién y desarrollo de la


https://ciencia.lasalle.edu.co/cgi/viewcontent.cgi?article=1170&context=ruls
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calidad se ha llevado a cabajo la basele etapayg principiosmuy importantes
1 Primera Etapa Control de Calidad
1 Segunda EtapaAseguramiento de la Calidad
9 Tercera EtapaGestion de la Calidad

Primera Etapai Control de Calidad: En esta etapa las diferentes organizaciones se
percatan de la necesidad de establecer parametros de calidad para tener la certeza de que el
producto que se entrega al cliente cumpla realmente con los requerimientos que el cliente
solicita. El control dea&idad hace referencia a vigilar los procesos mas importantes dentro de
una determinada empresa; asimismo el control de calidad se puede decir que s reactivo
debido a que si un producto no cumple o no se ajusta a las especificaciones o requerimientos

estese debe reprocesar o deshacer.

Segunda Etapa Aseguramiento de la Calidad:Esta etapa inicia cuando las
Organizaciones luego de investigar deducen que las causas de una mala calidad que se
identificaron plenamente en la etapa de control de calidad nsid@solucionadas, por lo
tanto, es imprescindible tomar medidas que eviten la presencia de estas fallas en el producto.
Por tal motivo se puede decir que el aseguramiento de la Calidad es la agrupacién o conjunto
de diversas actividades planeadas y siéteas que una organizacion lleva a cabo con la
finalidad de brindar confianza de que un producto cumple con los requisitos de calidad.
Ademas, el aseguramiento de la calidad normalmente es preventivo ya que tiene como
finalidad establecer sistemas efides) procedimientos de operaciones, procesos y otros
elementos que sean necesarios para elaborar productos de calidad. No obstante, el
Aseguramiento de la calidad también puede ser reactivo de esta manera se puede responder a

un problema de calidad del plucto o responder a una accion regulatoria.

Tercera Etapai Gestion de Calidad:Se define a la gestion de la calidad como las
actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion con la finalidad de
establecer politicas de calidad, tomanda@enta los objetivos, llevando una planificacion y
control, asi como el aseguramiento y la mejora de calidad. La gestion de calidad es una
estrategia que busca asegurar en un largo plazo la satisfaccion permanente los
requerimientos, expectativas y neceslés del cliente lo cual refleja en las empresas
beneficios financieros y de competitividad. Se puede diferenciar esta etapa de las 2 anteriores

esencialmente en cuanto a la busqueda de garantizar la satisfaccion del cliente.
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Segun la ISO 9062015hace nencion a 8 principios en los que se basa la gestidon de

la calidad.
Principio 1: Enfoque al cliente

Debido a que toda empresa se basa en el cliente deberia por lo tanto comprender los
requerimientos, necesidades y exigencias actydldsras ddos mismoscomplacer y
satisfacer cada uno de los requisitos deliesites, asimismdeberia la organizacién
esforzarse en sobrepasar cada expectativa de los colaboradores para lograr en conjunto

obtener ua aprobaciémxitosapor los clientes.

Las organizacionedgeben tener conocimiento que las exigencias y necesidades de los
clientes son variables ,es decir no son estaticas son dinamicas debido a que van cambiando en
el transcurso delempo, ahora mismo la exigencia de los clientes hacia las empresas es cada
vez mayor debido a que la mayoria se encuentrabianinformado de los productos o
servicios que recibegpor tal motivo las organizaciones se ven obligadas a realizar gestiones
gue ofrezcan variedad de solucionesdiante los servicios o producties esta manera se

espera cumplir y superar Ipsrspectivas del cliente.
Principio 2: Liderazgo

En toda organizadn es muy importante tener lideres ya que son estos los encargados
de asentar y establecer el propoésito y la orientacion de la empresa con la finalidad de crear un
ambiente de trabajo donde cada colaborador pueda involucrarse en su totalidad para cumplir
con cada objetivo trasadBl liderazgo es uneondicién que todos los directivos deben
poseer en toda empresa debido a que poseen personal a cargo, es decir se puede comparar el
liderazgo como una cadena que se extiendeéoglarel area directivde la enpresaque
tienen personal a su cargo y si se rompe un eslabon de esta cadena se estaria rompiendo el

liderazgo dentro de la empresa.
Principio 3: Participacion del personal

El personal es una de las herramientas de mucha importancia que posee lay@anpresa
gue es la esencia de la misma ademas de ser la imagen que toda organizacion proyecta a los
clientes, por tal motivo es de vital importancia lograr su total compromiso dentro de la
empresa lo cual posibilita que todas sus habilidades y destrezas sézadespara lograr el

beneficio de la emprespor ende es clave lograr motivar al personal de la empass$a
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mismo se debe tener o disponer de un plan de reconocimientos e incentivos, con estas 2

acciones es muy probable que la empresa logneeguir el compromiso del personal.
Principio 4: Enfoque basado en procesos

Al gestionar actividades y recursos relacionados mediante procesos se consigue y
logra obtener resultados eficientesto se logra cuando en las empresasa un cambio en
la concepcidn dentro de la empresa decir se deja de ser una empresa dividida por
departamento por funciones para ser una empresa basada en procesos de esta manera se busca

crear y establecer valor a los clientes.
Principio 5: Enfoque de sistema para la gesti

Este principio se basa en la forma de que una empresa debe identificar, comprendery
gestionartodos logprocesos interrelacionadosmo un sistema debido a que esto contribuye
a la empresa para ser mas eficientes y eficaces en la blusqueda de |egguictos
objetivosmarcados. Por tal motivo es importante que la empresa identifique y gestione de

forme adecuada todos los procesos que se interrelacionan.
Principio 6: Mejora Continua

El buscar una mejora continua del desempefio en las organizaciones debe ser un
objetivo establecido permanentemente ya que busca meeiant® PHVA una mejora
continua de loprocesoseste ciclo utilizado también se le conoce como el ciclo Deming
debid a que su autdue Edwar Demingeste ciclo es un ciclo dinAmico que consta de las 4

etapas (Planificar, hacer, verificar y actuar).
Principio 7: Enfoque basado en hechos para la Toma de decisiones

Toda organizacién antes de tomar decisiones tiene @liealatos, variables
informacion relevantpara poder tomar una decision asertiva y contribuya a cumplir los
objetivos f i ado 4asdeeisianas ee bdsan eh &l anélisigpde lessdatos §
la informacion. Lo que no se puede medipoede ser controlado, y lo que no se puede
controlar es un caos. Estono se nos puedeayudar( | SO 9001: 2015, 2017)

Principio 8: Relaciones mutuamente Beneficiosas con el proveedor

Es necesario buscar alianzas estratégicas entre la empresa y los preweedaee
existe una reaccion de interdependencia entre los dos, debido a que tanto la empresa como los
proveedores necesitan ampliar su capacidad para crear valor agregado a los productos o

servicios que brindaLasalianzas a su vez busceonseguiiquela empresa sea mas



37

competitiva y busque mejorar su productividad y rentabilidad.

3.1.3. Cliente

Seg¥n | a FRapuede entenderegmo éliente a toda persona natural o
juridica que compra un producto o adquiere un servicio y mantiene una relacién domercia

con la empresa.

Servicio alcliente

Se puede entender como servicio al cliente toda gestion que realiza el trabajador o
colaborador que le ayuda a estar en contacto con el cliente y generar en ellos un nivel de
satisfacci - m.onSee pttroatdee de afbuanf 00 y Auna f or m:
compete a toda la organizacion.

Es orientar la empresa al cliente como objetivo integral y prioritario dirigido a obtener
su satisfaccion y permanecer en el mercado.

Actualmente la clave para prasun servicio excelente al cliente estd en entender que
el éxito no viene dado sélo por el producto, sino por el servicio que dicho producto lleva
consigo. (Aguilar, 2010).

La atencion al cliente no solo es considerada como una herramienta estratégica de
marketing, sino es considerada para establecer un sistema de mejora continua en la empresa.
La atencion al cliente esta constituida por todas las acciones que realiza la empresa para
aumentar el nivel de satisfaccion de sus clientes. (Aguilar, 2010).

Sinlugar a dudas, el éxito de una empresa dependera fundamentalmente que aquellas
demandas de sus clientes sean satisfechas, porque estos son los protagonistas fundamentales,
el factor mas importante que interviene en el juego de los negocios. El bueroSvici
Atencion al Cliente se vera reflejado a través de los trabajadores, ya que al aplicar la
herramienta de | as 506S estos trabajaran en u
mayor seguridad.

Al lograr tomar un pedidadecuadamente con todo lo requerido por el cliente, llegar a
entregar el pedido en un tiempo oportuno y mejorando la capacidad de respuesta del delivery
ante el cliente se el servicio que brinda la empresa Diaz gas y Obsequios E.I.R.L. mejorara

significativamente.
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Dimensiones de atencion del cliente

En el caso de la empresa de estudio como es Diaz Gas y Obsequiosds.LURa..
empresa dedicada a brindar el servicio de delivery de GLP a domicilio. Se tomaron en cuenta

las siguientes dimensiones de atendéhcliente.

1 Atencion en la Recepcion del pedido
Al ser Diaz gas una empresa dedicada a ofrecer un servicio de delivery de Glp a domicilio el
proceso para llevar a cabo una venta del producto seria realizar la tqmedidelpara ello
es necesario toan un pedido adecuadamente ya que en cuanto a los balones de gas existen
dos tipos devalvulas,marca deproductoofrecer el regalpara llevarel que desea el cliente
asimismo enviar vuelto requerido.

1 Tiempo de entrega del pedido
Es el periodo determida durante desde el momento que se toma un pedido hasta el
momento que se realiza la entrega e instalacion de los balones

1 Capacidad de respuesta

La capacidad de respuesta al cliente indica qué tan rapido y eficientemente tu empresa
responde a ellos. Desda perspectiva de la atencion al cliente, es el tiempo que tardan los

colaboradores en responder a sus clientes.

Indicadores de atencién del cliente

Después de identificar las 3 dimensiones de atencion al cliente se puede determinar
gue existen :dicadores de atencién del cliente que deben serr evaluados en la empresa Diaz

Gas y Obsequios E.I.R.L.

9 Grado de opinion favorable de los clientes externos: Se refiere a la idea o0 concepto
gue tienen los clientes de la empresa [Mag yObsequios E.I.R.Ua atencion que
reciben de parte del cajero recepcionystd delivery que entrega el pedido

1 Porcentge de Reduccidén de minutos: Es el nimero o cantidad que representa la
proporcionalidad de una parte respecto al total de tiempo que se realiza la recepcion y
entrega del pedido estas dos actividades es en donde se van a minimizar los minutos y
hacer un seficio eficiente.

1 Aumento del uso de los servicios de la empresa Diaz gas y Obsequios E.I.R.L. por

parte de los clientes: Se refiere a la cantidad de clientes que adquieren los servicios
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gue brinda la empresa debido a que la empresa cuenta con perpanihda y las

herramientas necesarias para realizar una adecuada instalacion de los balones.
3.1.4. Six Sigma

En el Capitulo V; Analisis Critico y Planteamiento de Alternativas es
necesario mencionar a otras técnicas u herramientas que pueden ayudaerllossolv
problemas que se presentan dentro de la empresa es por ello de suma importancia
mencionarlogpara poder evaluarlos mas adelante.

Esta metodologia se utilizo por primera vez en Estados Unidos por la empresa
Motorola con el objetivo de lograr aumeni@isatisfaccion del cliente mediante la mejora de
los procesos productivos. Asimismo, inicialmente esta metodologia se aplico en los procesos
industriales para luego extenderse en otras areas de las organizaciones ya sea en procesos
logisticos, administtavos y comerciales.

Se puede definir la metodologia Six sigma como una herramienta que tiene como
objetivo reducir la variabilidad de un proceso a cero defectos ya que es una metodologia que
se basa en la opinién del cliente, asi como en datos cuaméificaimedibles, es decir
mediante encuestas e indicadores.

Seg¥%n Montoya y Barrera, La metodol og?a
cliente que, basada en hechos y datos, intenta alcanzar un nivel de la calidad tal en los
procesos que reduzca lantidad de defectos y minimice su variabilidad, lo cual permite
efectuar mejoras de desempefo planificadas

Objetivos del Six Sigma
Segun Pande y Holpp, indican que el Six sigma es una herramienta que se utiliza para dirigir
unnegocio o proceso que busca cumplir con 3 objetivos.
1. Mejorar la satisfacciéon del cliente
2. Reducir el tiempo del Ciclo
3. Reducir los defectos
Principios
1. Enfoque en el cliente
2. Direccion basada en datos y hechos
3. Orientacion a procesos
4

Direccidén proactiva

S

y
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5. Colaboracién en la organizacion

3.1.5. Reingenieria de procesos

La Reingenierz?2a segw%n Hammer | a define c
gue se le da a los cambios drasticos que sufre una organizacioreatrseturados sus
procesoso

Seg¥%n Lefcovich: fALa reingenier?a deber?a
fortalezas internas de le empresa, y eliminar las debilidadesrdsnta, aprovechado
oportuni dades externasbo

La Reingenieria de Procesos, o BRBughessProcessReeingeniering Conlleva
llevar a cabo una revision fundamental y un cambio, redisefio radical de los procesos. De esta
manera se busca conseguir mejoras espectaculares en cuanto a medidas criticas y
contemporaneas de rendimiento comocaaliad, costes, servicio y rapidez.

La expresion Reingenieria de Procesos fue adoptadslipbael Hammery James
Champyen el ya clasico volumen, publicado en 19R8engineeringhe Corporation

En estelibro los autoresrecalcarny ponenénfasisen el caracteradicalde las mejoras
en el rendimiento que una organizacion puede obtener a través del redisefio radical de sus
procesos. Por otdado,otras definiciones deste término hacen referencida definen como
ruptura debido a que si en la organizacion existen procesos que no funcionan estos deben de

ser reemplazados.

3.2.Investigaciones

3.2.1.Investigacioned\acionales.

Al buscarinformaciénen los diferentes trabajos de investigagérpudaencontrar
tesis interesangerespecto a la teméatida los beneficios y grandes cambios bag después
de realizar la implementacion dentro de las organizaciones.
La tesis elaborada por Guevara y Jinzfg915, paraoptar al titulo profesional de
Licenciatura en Administracion de la Universidad Peruana del Nort2Cditg denominada
Al mpl ementaci-n de 586S para mejorar | a Atenc
Financiera Confianza 2014Trujillo 6 . ,  IPerd Eniedteltrabajo de investigacion

muestra como se realit&® implementacion de la metodologia 5S en el area de Operaciones


http://www.easy-strategy.com/michaelhammer-and-Jameschampy.html
http://www.easy-strategy.com/michaelhammer-and-Jameschampy.html
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en la Financiera Confianza S.éon la cooperacion de cada miembro del area de
OperacionesAsimismo,en el tralajo de investigacidse utilizé un disefipreexperimental y

2 test elprimeroal inicioy el segund@osteriora la implementaciode la metodologia Se
esta manera se pudo comparar la mejora éreal Tambiéserealizola recolecciérde

datos mediamt laaplicacion de una encuesta tanto al personal del area de Operaadoss y
clientes de Financiera Confianza. Despidesealizar lamplementaidnde las S sepudo
concluir que la aplicacion de la técnlogro obtener un ambiente de trabajo ordenado,
limpio, agradable, productivo y eficierga el &rea de Operaciones de Financiera Confianza
pasando de un nivel deficiente con 68%) a un nivel buencon un 00%).Ademascon la
implementacion denuevosistema propuesto se mejoré el nivel promedio de atencion al
cliente en el area de operaciones erB0fb Por otro lado, geudo corroborar la hipétesis en
cuanto a la incidencia de la implementacion de laicaate las 5§ la mejora en la calidad

de atencién de los clientesl dreade operaciones de la Financiera Confianza S.A.
Finalmente la implementacién de la metodologia 5S ha sido una solucion efaticadn
efectiva para dar solucion al problemaimesstigaciorde este trabajo.

En una segunda investigacion relevante llevada a cabo por Caballero (2017). para
optar al titulo profesional de Ingeniero Industrial en la Universidad Perugkedds Jauja
titulada @Al mpl ement ac mejonar la @oddctavidachentelcdck@deo g2 a 5
produccion de la empresa Rif Nike de la ciudad de jauja,®20Q1estannvestigaciose
busca responder al problemgde qué manera la implementacion de la metodologia de la 5s
podra mejorar la productividad en etarde produccién de la empresa Rif Nike de la ciudad
de Jauja, 20177, teniendomo objetivogeneralograr laimplementaion dela metodologia
5s para mejorar la productividad en el area de produccion de la empresa Rif Nike de la ciudad
de Jauja, 201 Asimismo, se buscé comprobar la siguiente hipétéssimplementacion de
la metodologia 5s mejorara la productividad en el &rea de produccién de la empresa Rif Nike
de | a ci uda dPodtedo |ld descjitaeste tPabajo dedinvestigacion es
investicaciénes aplicado, con un nivel de investigacion descriptivo, explicativo y con un
disefio no experimental de tendencia transvefgalmente se llega a una conclusion que
gracias a la implementacion de la metodologia 5S en la empresa ReeNikejorod
productividad en el &rea de produccién en U 2@duciendasignificativamente espacios
perdidos y tiempo de ciclos.

Porultimo, el tercer trabajo de investigacion realizado Isayama (2019), trabajo de
suficiencia profesional e n o0 mi Im@edentadion de la metodologia de las 5 s para
mejorar la productividad en el area de almacén de la empresa Casa MitBuwva S.par a opt .
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al titulo profesional de Ingeniero Industrial deJlaiversidad de_ima. Limai1 Perd, Este
trabajo de investigaciése busca mediante la implementacién de la metodologia japonesa 5s
lograr una mejoralel area de almacén de la empresa MitsuwacByaactividad principal es
la comercializacién de productdsportivos.Parallevar a cabo la implementacion de las 5s
inicialmente se realiz6 un estudio preliminar para determinar el estado en el que se encuentra
el almacérde la empresaeniendo como resultado que el area del almacén era un punto
critico. Por tamotivo se realizdé un cronograma de trabajo a seguir y la creacion de un comité
5Spara que este comiliéve elcontrol y seguimiento de las actividadBssteriormente a la
implementacion de la metodologia de las 5S con las ayuda de las herramientis como
aplicacién de las tarjetas rojas, las rotulacion de los items, las capacitaciones constantes al
personal, los cronogramas de limpieza y las sefializaciones dentro del area, se pudo concluir
gue la aplicacion de la metodologia de mejora de las 5 S aptehorden del almacén,
logrando observar cambios claros en la empresa, como la reduccion del tiempo de entrega de
despacho, la densidad que presentaba el almacén, antigiiedad de inventario, accediendo a fijar
el desarrollo para el fin de lograr la mejomntinua en la empresa. Por todo lo expuesto
anteriormentee puede determinar que la metodologia 5s es una herramienta de mucha ayuda
para las empresas ya greutilizacion en el area del almacén ayudoegorar en muchos
aspectos.

Es muy importante quas empresas comiencen a incentivar el uso de esta
metodologia ya que la técnida la metodologia 5&plicadaen cada una de las empresas

mencionadas en los 3 trabajos de investigaegdmuy didactica, Flexible y econdémica.

3.2.2. Investigacionednternacionales.

No solo en nuestro pais se han llevado a cabo investigaciones relacionadas al alcance y
beneficio del uso de la herramienta 5s. Esta Técnica se origind en Japon y luego fue llevada a
diferentes paises.

En EcuadorGallegos (2020). En un proyecto técniceypo a la obtencién del titulo
de I ngenier2a Industrial en |l a Universidad S
para fabricacion de tambores metalicos en una empresa metalmecanica en base a la
i mpl ementaci - -n de | a iBaddor.dEste prayécta tédisodse llevdu a 'y a q
a cabo dentro de | a empresa met al mec8nica i
de la provincia de GuayaquiJLARET S.A.es una empresa de Agroindustiige brinda
aprovisionamiento de tambores metalico$8e60 galones de capacidad, en la que se

analiza la productividad y el entorno de las areas del proceso productive g lgu
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actualidad, las empresas deben ser eficientes y dar seguridad laboral a sus colaboradores
mejorando el flujo de trabajo de caol@ceso. Este proyecto tuvo como objefwvmcipal

i mpl ementar | a metodol og2a fA5S0 para |l a fabr
mejorar la productividad de la empresa metal mecaparaal motivoserealiz6 un

diagndstico previo para detginarla situacion actual de Empresacomo siguiente paso a

realizarse fuestablecelos pasogle la metodologia a seguir para la ejecucion de la

i mpl ementaci-n de mejora de |l as A5S0 en toda
Consecuentemente la todologia que se utilizé fue por medio de cuatro pasos que permitio

el cumplimiento de | os objetivos, durante | a
determind un registro de materiales innecesarios en los cuales se tomo la decisién de

distribuirlos emmateriales en desuso, desperfectos obsoletos, pinturas caducas. para producto
terminado y lugar para prueba de productos; y en cuanto a los niveles de productividad en

base al estudio de tiempos y movimierdoso consecuencia de lleweste estudise l@ré

conocer los cuellos de botellas en el proceso productivo lo cual permitié determinar el

impacto del porcentaje entre el 12% al 14% que es una mejora significativa en el desempefio

del proceso de los tambores metalicos, asi mismo el presente estudi@aaxasninar la

distribucién de tiempos a través de un horario de trabajo en el que se establecen el periodo de
descansos, el tiempo de almuerzo y también durante el procesos productivo con el fin de

establecer un apoyo de los colaboradores en la mejotiawa de la organizacion.

)]

En ecuadoViteri (2011), en su tesgenominad& | mp|l ement aci - n de |
de mejora 50S en | a | 2nea de producci- -n de <c
gr 8fi cao, par angeneriaemMcénicaey Cienciag de la Broddceam
Guayaquili Ecuador. El fin de esta investigacion fue logmaalta eficiencia laboral y
productiva, implementando la metodologia de trabajo 5S en el area de cuaderno,
especificamente en la Linea P896. Concluyenaocga la implementacion de la
met odol og2a de trabajo 56S en el 8rea de cua
P896, se logro incrementar progresivamente la productividad y la eficiencia laboral de la
misma gracias al buen trabajo y comproniedos empleados, alcanzando niveles altos de
ventas.

En ColombiaGutiérrez (2011), en su tesisnominadd Di se fo de wuna met c
basada en 5s para | a planta de tintorer2a de
profesional de Ingenieria Industren la Universidad Autonoma del Occidente en Santiago
de Cali- Colombia. El presente proyecto buscaba analizar las necesidades de mejoramiento
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de Texcintas es una division de Eka corporacion, cuyo rubro es textil y dedica a la
fabricacion de cremallerascintas textiles los cuales son insumos para el sector cuero y
marroquineria, el sector publicitario, el sector textil y el comercigeseral, Br medio de
métodos analiticos, 16gicos y de observasémogré diagnosticama faltaorden limpieza

al interior de la organizacién cda finalidadderealizarun disefio de 5°s adecuado a las
necesidades actuales. El proyecto disefio va encaminado a tintoreria una de las plantas mas
importantes de la empresa, la cual se dedica a tefiir prodextitess (de poliéster) crudo y
proveer a practicamente todas las plantas de la compeafpado observar que existe la
necesidad de lograr @ada uno de los colaboradores formar una cultucadkn y limpieza

y lo mas importantenejor lacalidad de vid de las personas que intervienen en el proceso

productivo de la compafia.

En prime lugar,se verificoel estado actual de la planta definiendo focos de desorden
y suciedad y un porcentaje actual de limpieza del sisteoséeriormentse llevd a cabana
etapa de sensibilizacion y divulgacidoandepaso a passe explicacémollevar a cabo cada
fase de las 53simismo, sehace un acercamiento con el personal de la pfarepresentar
los principios basicode la metodologia y se sensibiliza la situa@oétual. basados eado
lo anteriorsemuestra como las 5es una herramienta eficiente st@ucion a la problematica
actual ysegeneran la necesidad de realizar acciones al respecto, las cuales deben tener como
resultado la creacién de una cultura@mo al mejoramiento de la calidad de vida de las

personas al interior del proceso

3.3. Marco conceptual

3.3.1.Metodologia5s

Segun Rey (2005) defindametodologids como

fiFilosofia de trabajo, compuesta por cinco postulados, que consigteénigrizar las
pérdidas y maximizar el rendimiento del recurso humano, materiales y equipos; para lo cual
se deberéa crear un ambiente de trabajo ordenado, limpio, seguro y saludable; de tal modo que
se constituya en el soporte del eficiente y eficaz des@ongel personal, elevando, en

consecuencia, los indices de calidad y productividad; potenciando la competitividad de la

empresa al | ograr un favorable posicionamien
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3.3.2. Calidad

Segun Toso (2007), define a la calidad mo cdrdctaristicadel producto que se

basaneh as necesi dades del <cliente y que por es

Para Gumuci¢2005d e f i ne a | laactwidad écdnandica,sontos
atributos del producto o servicio, gpeestos en el mercado tiene la propiedad de satisfacer
una necesidad humana con un 6ptimo desempefio de uso. La definicién didactica seria, que es
todo aquel producto que se ha creado a plena satisfaccion del usuario, cualesquiera sean sus

requerimientospues se ajustan a su necesiol.36)

3.3.3. Cliente

ParaThompson2009), citadopof or r e bl anca (2018) menci ona
empresa u organizacion que adquiere o compra de forma voluntaria productos o servicios que
necesita o desea parariémo, para otra persona o para una empresa u organizacion; por lo
cual, es el motivo principal por el que se crean, producen, fabrican y comercializan productos

y Servicios.

3.3.4. Satisfaccion del cliente

Segun, Gosso (20p&itado por Mamani (201#penciom , fil a sati sf acci
estado de animeesultante de laomparacion entre las expectativas del cliente y el servicio
ofrecido por la empres&i el cliente percibidé que el servicio tuvo dasempefio mayor a sus
expectativas, el resultado de esta comparasera positivo, esimplicara que se habra

logrado satisfacer gratamente al cliénte 77) p

3.3.5. Servicio

Bailon (2018) menciona qué, Eed modo de obrar de la empresa y sus empleados
como untodo, teniend@nraizado el sentido de compromiso con la misién, vision y objetivos
de la empresa. Es el querer hacer bien las cosas desde la primera vez mostrando siempre una

actitud positivao. (p.45)

3.4. Baselegal

Como la empresa Diaz Gas y Obsequios E.I.R.L trabaghmibro de Hidrocarburos
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se encuentra supervisada por Osinergmin. Por tal motivo se encuentra sometida a la Ley N°
26221, Ley Organica de Hidrocarburos, establece que el transporte, distribucion y
comercializacion de los productos derivados de los Hidlleoos, se regiran por las normas
qgue apruebe el Ministerio de Energillnas; Lasnormas relacionadas con el
procesamiento, transporte y comercializacion de GLP.
1 Reglamento para la Comercializacién de Gas Licuado de Petroleo. Decreto
Supremo N° 094-EM.11/01/94)
1 Reglamento de Establecimiento de Venta de Gas Licuado de Petréleo para uso
Automotori Gasocentros. Decreto Supremo N°-®@IPEM (05/09/97)
1 Reglamento de Seguridad para Instalaciones y Transporte de Gas Licuado de
Petréleo. Decret&upremo N° 2:04-EM (17/05/94)
Rhttp://www.minem.gob.pe/minem/archivos/Ley%20N%2026221.pdf
Ministerio de Energia Winas.

Recuperaddrttp://www.minem.gob.pe/minem/archivos/Ley%20N%2026221.pdf



47

Capitulo IV: Metodologia

4.1.Tipo y Nivel de investigacion

4.1.1. Tipo.

Estetrabajo de suficiencia profesional es de {fuantitativa, no experimental plecativa.
Ya que se implementara la metodologia 5s para mejorar la calidad de atencién en los

clientes de la empresa Diaz gas y Obsequios E.I.R.L.

4.1.2. Nivel.

Segun los objetivos, el estudio de este trabajo cumple con las caracteristinas de

investigaciorde nivel descriptivo

4.2.Poblacién,muestray muestreo

4.2.1. Poblacion.
En el presente trabajo se va a considerar como poblacion a los clientes y colaboradores de la

empresa Diaz gas y Obsequios E.l.R.&s clientesonuna poblacion finitgya que se
tomara como referenciadalientes que la empresa tenga en su base deldstzsla fecha

gue son 3500 clientes

4.2.2. Muestra.
La muestra estara conformada fosclientesque realizarorsu pedideen la empresa Diaz

Gas y Obsequios.l.R.L. Para establecer este nimero de muestra se aplicé la siguiente

formula.

UZ(JOZI’]
Q0 p dz0zn

-_)
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Donde

N = Tamafio de muestra

Z = Nivel de confianza al 95% (Z = 1.96)

P = Proporcion de ocurrencia del evento de estudio (50%)
g =Proporcion de fracaso (50%)

e = Error (5%)

Al reemplazar los datos se obtiene:

JzA 2,
a?  Lifa

n =347

La muestra que se tomara para este estudi@4@idientes.

4.2.3. Muestreo.
Por ser una investigacion aplicativa y segun Hernandez (2010), el mugsdicado
en este caso fuprobabilistico con un muestreo aleatorio simple, porque es cuando la

eleccion de los elementos, depende de la probabilidad.

4.3. Técnicase instrumentos de recoleccionde datos

Para la recoleccion de datos se aplicoamauesta al personal y clientes de la empresa Diaz
gas y Obsequios E.I.R.L, asi mismo se utilizo el andlisis documental de la empresa.
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Tabla 3
Técnicas e instrumentos para recoleccion de datos

Observacion Guia de observacion

Encuesta Cuestionario

Observacion Guia de Observacion

Encuesta Cuestionario

Anéalisis de Guia de andlisis de
documentos

documentos

Fuente: Elaboracion propia

4.4.Procesamientade datos

Para el andlisis de la informacion se utilizara la estadistica descriptiva e inferencial
para mostrar los resultados a través de graficos y tablas de frecuencias, donde se usara el
programa Microsoft Excel 20180r todo lonencionado anteriormente napudaraa

realizarunmejoranalisisdel antesy despuéslelaimplementaciordela propuestale mejora
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Capitulo V: Analisis Critico y Planteamiento deAlternativas

5.1  Andlisis critico

Después de realizar @halisis del diagrama de ishicawua en el Capitulo Il de este
presente trabajo. Se pudo constatar las causas que generaron el llevar a cabo la
implementacion de la metodologia 5s para mejorar la calidad de atencién en la empresa Diaz
gas y Obsequios E.I.R.PPor ello es necesario llevar a cabo una observacion general del
estado en el cual se encuentra la empresa Para ello se utilizara el diagrama de Pareto para

tener un mejor conocimiento de las principales causas de esta problemaética.

5.1.1. Diagrama dePareto

Por medio de la figura 8, Diagrama de ishicawua se pudo encontrar, mediante la lluvia
de ideas las causas que motivan una baja calidad de atencion en la empresa Diaz gas y
Obsequios E.I.R.L..Por tal motivo nos apoyamos en el diagrama de panetwrdenar
jerargicamente estas causas y atacarlo segun su prioridad. Para ello se realiz6 una

observacion del proceso de atencién y el lugar de trabajo durante 4 semanas.

En estas semanas del mes de Julio se atendieron una cantidad de pedidos @idosment

cuales se ordenaron en una tabla.

Tabla 4
Pedidos del mes delio 2021

Dia Semana 1 Semana 2 Semana 3 Semana 4
Lunes 165 113 104 91
Martes 125 108 107 90
Miércoles 98 112 95 85
Jueves 85 106 99 98
Viernes 105 106 93 99
Sabado 96 92 119 87
Domingo 100 85 90 107
Total 774 722 707 657

Fuente: Elaboracion propia.
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Se puede constatar en la Tabla 4 durante el mes de Julio se atendieron 2860 pedidos.
Al estar observando el proceso de despacho y atencién del cliente se pudo constatar que hubo
llamadas de quejas por los motivos mencionados méas adelante y también mediante la

visualizacién del proceso del servicio que brinda la empresa

Tabla 5.
Causas de quejas

Recepcionar pedido inadecuado 120
Falta de capacitacion del personal 30
No entregar oferta del pedido 20
Falta de capacidad de respuesta 45
Falta de herramientas 43
“ Tiempo de entrega 150

Falta de ubicacion 72

TOTAL 480

Fuente: Elaboracion propia.

En cuanto a los problemas que se pudieron observar por quejas en las llamadas de los
clientes se contabilizo que de 2860 pedidos y 480 llamadas por quejas refleja que un 16,78 %

de los clientes han reportado queja en cuanto a la atencién

Tabla 6.
Frecuengas Causas de quejas

CAUSAS FRECUENCIA PORCENTAJE ACUMULADO PORCENTAJE
% ACUMULADO

%
Tiempo de 31.25% 31.25%
entrega
Recepcionar 120 25.00% 270 56%

pedido

inadecuado
Falta de 72 15.00% 342 71%

ubicacion
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Falta de 45 9.38% 387 81%
capacidad de

respuesta

Falta de 43 8.96% 430 90%
herramientas

Falta de 30 6.25% 460 96%

capacitacion

del personal
No entregar 20 4.17% 480 100%
oferta del

pedido

TOTAL 480 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 15. Diagrama de Pareto
DIAGRAMA DE PARETO

480 100.00%

(@)
420 90.00% 2
360 80.00% g
Z_’:) 70.00% 8
z 300 60.00% <
é 240 50.00% 2
30.00% $
120 @]
I 20.00%
60 . 10.00%
0 HE B m =
Tiempo de Recepcionar Falta de Falta de Falta de Falta de No entregar
entrega pedido ubicacién  capacidad de herramientas capacitacion  oferta del
inadecuado respuesta del personal pedido
CAUSAS

mmm FRECUENCIA =@=—=PORCENTAJE ACUMULADO %

Fuente: Elaboracion propia.

Mediante el grafico de Pareto se puede constatar que de las causas con mayor

recurrencia en los reclamos y en donde se encuentra mas del 80% son 4 causas. Por su



53

relevancia estas causas seran atendidas con mayor prontitud.

Tiempo de entrega
Recepcionar pedido inadecuado

Falta de ubicacion

A w NP

Falta de capacidad de respuesta

En cuanto a la observacion que se llevé a cabo durante 4 semanas se obtuvo mediante
la guia de observacion de las labores que realiza el personal latggofermacion, la cual

sera ordenada en una tabla para conocer los principales criterios que se tomaron en cuenta.

Tabla 7
Resumen de los Criterios de la guia de observacion.

1 No llega a tiempo al trabajo 0
2 No cumple con eliniforme requerido 0
3 No maneja las herramientas necesarias para atender fugas 4
4 No lleva a cabo sus actividades en tiempo y forma correcta 4
5 No ejerce un buen comportamiento en el grupo de trabajo 0
6 No verifica que la maquinaria funcione adecuadamente 4
7 El espacio donde trabaja y almacén no estan Sefalizados 4
8  Antes de salir a un pedido no verifica la ubicacion de la direccion 4
9 No recibe Capacitaciones del trabajo 2
10 No posee una idea clara de su puesto 4
11 No comparte su experiencia ayudando a sus compafieros 0
12 No recibe ordenes o sugerencias con claridad 0
13 No Tienen higiene personal 0
14 Al recibir un pedido le toma demasiado tiempo atenderlo 4
15 No posee identificacion personal de la empresa 4

Fuente: Elaboracion propia.

Después de la Guia de observacion se puede determinar que existen 9 factores que

desencadenan acciones que tienen consecuencias negativas en la atencion de los clientes en la
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empresa Diaz gas y Obsequios E.I.R.L.

Fatores

1. Falta de un area de trabajo y at@a limpio, ordenado y sefalizado.
No manejar las herramientas necesarias para atender fugas.
Utilizar mucho tiempo para recepcionar un pedido.
Actividades realizadas a destiempo.
Falta de verificacion en las motos.
Revisar la ubicacion de los pedidos arde salir de tienda.
Ausencia de un carnet de identificacion.

No se realizan capacitaciones.

© © N o o bk~ 0N

El colaborador no posee una idea clara de su puesto.

Asimismo, se llevo a cabo una pequefia encuesta a los trabajadores para consultar su
relacion con el trabajp el clima laboralo que determia que los empleados no se encuentran
debidamente motivados, Falta de capacitaciones y ser conscientes de los objetivos de la
empresa. Las siguientes imagenes se pueden mostrar en qué circunstancias se encuentra el area

detrabajo de la empresa.

Figura 16. Escritorio area de tomar los pedidos en Diaz gas y Obsequios E.I.R.L

Fuente: Diaz gas y Obsequios E.l.R.L.
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Figura 17.Escritorio area de caja en Diaz gas y Obsequios E.I.R.L

Fuente: Diaz gas y Obsequios E.Il.R.L.

Figura 18. Escritorio area de balones llenos Diaz gas y Obsequios E.I.R.L.

Fuente: Diaz gas y Obsequios E.l.R.L



56

Figura 19 Almacén de promociones Diaz gas y Obsequios E.I.R.L.
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Fuente: Diaz gas y Obsequios E.l.R.L

Por todo lo mostrado y observado la empresa Diaz gas y Obsequios E.I.LR.L. se puede

determinar la importancia de llevar a caborigplementaciérde la metologia 5s y de esta

5.2. Determinacion de alternativas de solucion

Al contar con diferentes alternativas para llevar a cabo la solucién de nuestros
problemas planteados determind3 posibles herramientas a utilizar para llevar a cabo este
trabajo de investigacion

5.2.1. Primera alternativa Metodologia 5S

Implementar la metodiogia 5s es un trabajo en equipo ya que permite involucrar a
todos en el proceso de mejora, esto implica una mejora desde uno mismo en el puesto de
trabajo. La calidad comienza de la misma persona y posteriormente a su ambiente de trabajo.
La razon fundamaal para utilizar este método es el enfoque para lograr lugares de trabajo
realmente adecuados a la funcién que uno desemperia, un lugar de trabajo eficiente,

productivo, seguro y confortable.
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Ventajas

A

Facil de implementarse siguiendo criterios y etapas.

A Aumento de la productividad.

A Mejorar las condiciones laborales, reduccion de los accidentes
de trabajo, mayor seguridad.

A Reduccion de pérdidas de tiempo y tiempos de respuesta mas
cortos.

A Mejora en la calidad de productos y/o servicios.

A Escaso nivel dsversion para implementar la metodologia.

A Crea cultura organizacional y disciplina.

A Incremento del compromiso, responsabilidad y trabajo en
equipo.

A Lograr una mejor imagen ante los clientes.

A Aproxima a la institucién a la busqueda de calidad total.

A Crecimento de la empresa debido a un mejor ambiente de
trabajo.

A Transformacion fisica del entorno del trabajo mejorando el
ordeny limpieza

Desventajas

A Los cambios seran visibles en periodo no tan corto.

A Se depende muchisimo de la disposicion de los colabesdo
dentro de una empresa.

A Se utiliza documentacion y datos de la empresa.

A Depender de todo el grupo de trabajo para llevar a cabo un

cambio.

5.2.2. Segunda alternativa Six Sigma

Esta herramienta esta basada en una filosofia de calidad en la busqueda de lograr

metas alcanzables a corto plazo, para lograr objetivos a largo plazo. Esta estrategia de mejora

de procesos, va enfocada a reducir la variabilidad en los procesos reforzando y optimizando

cada parte del proceso teniendo como objetivo reducir y eliminaefestds en la entrega de

un producto o servicio al cliente. Cuantificar la calidad a partir de un diagnéstico para darle

seguimiento a la calidad y generar un compromiso a largo plazo. Asimismo, crear medios

para mejorar el vinculo entre proveedor y cker8e puede definir a esta estrategia como
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como una herramienta mejora de procesos basada en controlar variables basadas en criterios
de los clientes. A implementar estas estrategias se podran ver resultados que ayuden a tener

una mejor relacion con el elite.

Beneficios y ventajas

o Direccionado y enfocado al cliente, orientado y fundado en datos y
hechos.
Controlar variables para generar un producto deseado.
Mejorar la satisfaccion del cliente
Reduccion de tiempos en los procesos
Lograr procesos, productos y servicios con cero defectos.
Disminucion de costos y cambios visibles en tiempos cortos.
Fidelizacion de los clientes.

Cautivar nuevos mercados

0O O O o o o o o

Solucién de problemas de raiz

Desventajas

Al ser proactivo, adopta habitos empresariales abandonados
Estrategia dependiente de los criterios del cliente

Requiere mucho esfuerzo del colaborador

o O o o

Fuerte inversion de capital

5.2.3. Tercera alternativa Reingenieria de procesos

Hammery champy(1994)definencomo:fiLareingenieria ek revision
fundamental y el redisefio radical de procesos para alcanzar mejoras
espectaculares enedidas criticas y contemporaneas de rendimiento, tales como

costos, calidad, serviciorya p i .84 . 0

Tiene como olgtivo principal incrementar la capacidad de gestion
mediante el redisefio y establecimiento de secuencias e interacciones con el fin de

incrementar la eficiencia, eficacia, productividad y efectividad.

Al implementar la reingenieria de procesos se pueden visualizar y obtener los

siguientes
Ventajas

1 Redisefio de mision y vision de la empresa



59

1 Reestructuracion organizacional, para satisfacer las necesidades del cliente.
1 Eliminar procesos que sepiten constantemente.

i Orienta a una mejora y competitividad de la empresa

Desventajas:

1 Tiempo de implementacién muy largo.

1 Cambios drasticos dentro de la organizacién y funcionamiento de la empresa
1 Elevado costo de implementacion

1 Alto riesgo por el canib radical dentro de la organizacién

1 Necesidad del compromiso de cada miembro de la empresa

5.3 Evaluacién de alternativas de solucion

Para llevar a cabo la evaluacién de las alternativas de solucion de los problemas
planteadosnicialmente. Se tomara en cuenta una matriz de alternativas basada en una

ponderacion teniendo en cuenta los siguientes 5 criterios.

Solucién a la problematica
Tiempo de implementacion
Costo de implementacion

Facilidad de implementacion

a b~ 0N PE

Alineamiento a lanecesidad

Ponderacion
Excelente 2
Bueno: 1

No Buena O

Segun la ponderacion utilizada el puntaje 0 significa que la herramienta o metodologia
utilizada no es la adecuada o indicada para el solucionar el problema y el puntaje 2 significa
gue la herrang@nta es muy util para llevar a cabo la mejora asimismo se ajusta a los criterios

definidos anteriormente. A continuacién, se evaluara las propuestas o alternativas de solucién
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del problema

Tabla 8
Resumen de los Criterios de la guiaatservacion.

Matriz de seleccién ‘

Alternativas
Criterios Metodologia 5s Six Sigma Reingenieria de
procesos
Solucion a la 2 2 1
problematica
Tiempo de 2 1 1
Implementacién
Costo de 2 1 0
implementacion
Facilidad de 2 1 1
implementacion
Alineamiento a la 2 1 0
necesidad
TOTAL 10 6 3

Fuente, Elaboracion propia

Como se puede observar en la tabla 8 .Matriz de seleccion se puede concluir que la
mejor herramienta para llevar a cabo nuestros objetivos seria la metodologia 5sesta que
alternativa nos ayuda a solucionar la problematica del preseb#go,poseeun menor
tiempodeimplementacion, menorcostodeimplementaciénya que no necesita de muchos
recursos para ser implementado y llevar a cabo la implementacion es muy facil ya que existe
todo un proceso paso a paso que ya hanisstituidos, epor ello que se facilitaérel
desarrollo del presente trabajo para su estaat@dn dentro de la empresa y volverse una

cultura organizacional para la misma.
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Capitulo VI: Prueba de Disefio

6.1  Justificacion de la propuesta elegida

En el capitulo Il del presente trabajo se delimito el estudio, asi como la
justificacion de la misma mediante la lluvia de ideas y el diagrama de ishicawua se
pudieron determinar los principales problemas por la que la empresa Diaz gas y
Obsequios E.l.R.Lesta atravesando. En el capitulo anterior se propusieron 3
herramientas para combatir los problemas observados dentro de la empresa asimismo se
tiene como principal objetivo mejorar la calidad de atencion dentro de la empresa y para
llegar a cumplir estebjetivo se eligié la Metodologia 5S para elegir esta opcién se
utilizé la matriz de seleccion y 5 criterios muy importantes todo el proceso de seleccién
se llevo a cabo en el capitulo anterior. Se determiné cual de las herramienta era la idénea
ya que pra llevar a cabo su implementacién toma un tiempo prudente y es muy
econdmica porque se utilizan bajos recursos ademas de ello soluciona muchos de los
problemas en cuanto a la organizacion dentro de la empresa ya que se necesita mantener
un ambiente dedbajo limpio y ordenado para que los colaboradores realicen un trabajo
idoneo .La empresa se dedica a brindar un servicio a las amas de casa para ello se
necesita mejorar en primer lugar el nivel de recepcion del pedido en cuanto a las
equivocaciones ysea por el tipo de regulador que utilicen , direccion, teléfono de
referencia y brindar la informacion que el cliente solicite de sus pedidos. En segundo
lugar,se tiene que ajustar y reducir el tiempo que toma el delivery en realizar la entrega
del pedia y por ultimo mejorar la capacidad de respuesta del colaborador ante el cliente
ya sea resolviendo sus dudas y solucionando fugas en este sentido el implementar la
metodologia 5S en la empresa es una estrategia que tiene la capacidad de transformar el
sewicio que Diaz Gas brinda a su clientela.

En cuanto al area de trabajo ya sea el escritorio, area de balones llenos y ofertas,
almaceén de promociones necesitan ser sefializados y ordenados asimismo se debe

implementar el tener un mapa fisico de toda el dee@parto en el distrito de
comas de esta manera el delivery antes de salir de tienda podra visualizar con mayor
precision el lugar exacto al que se dirige con su entrega para evitar confusiones y
pérdidas de tiempo para ello las diferentes etapas denmaptacion de la herramienta
5s nos ayudaran a cumplir con la entrega del pedido requerido en un tiempo adecuado

para no tener al cliente insatisfecho con el servicio.
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Por todo lo mencionado anteriormente y el querer cumplir con los objetivos
establecidogn este trabajo se justifica que mediante la implementacion de la
metodologia 5S dentro de la empresa Diaz gas y Obsequios E.l.R.L..Se mejorara la
calidad de atencion de los clientes.

6.2 Desarrollo de la propuesta elegida

En esta parte del capitulo se pondra en marcha el inicio de la implementacién de la
metodologia 5S a través de la ejecucién de sus 5 fases de implementacion las cuales son:

Primera fase se denomina Seiri que traducido significa Clasificar, segunéa fase
Seiton que significa Orden; Tercera fase Seiso que significa limpieza, cuarta fase Seiketsu
que significa estandarizar y en la quinta y Ultima fase es Shitsuke que significa disciplina.
Las fases mencionadas anteriormente serdn puestas en accionjpeanlasecalidad de
atencion de los clientes de la empresa Diaz Gas y Obsequios E.I.LR.L.y se entiende con
mejorar la calidad de atencion basados en realizar la toma de pedidos adecuadamente con
todo lo solicitado por el cliente , realizar la entrega eeligo en un tiempo oportuno y
tener colaboradores con la capacidad de compromiso con el trabajo que desarrollan dentro
de la empresa , porque el cliente finalmente con los que tiene contacto y son la imagen
frente a los ojos del cliente son los repartidore

La metodologia 5S Es una herramienta que influye mucho en trabajar en equipo
para obtener lugares de trabajo mas ordenados y limpios. El mantener un lugar de trabajo
ordenado, sefializado y personas capacitadas se lograra cumplir con la entrega de los
pedidos eficientemente para mantener al cliente satisfecho con el servicio.

Antes de realizar la implementacion de las 5s es necesario que haya un compromiso
desde la gerencia y los colaboradores de la empresa, ya que gerencia sera la encargada de
comunicargue se realizara la implementacion de la metodologia 5s dentro de la empresa
Diaz gas y Obsequios E.l.R.L..De esta manera se puede generar un compromiso asimismo
se llevara a cabo la seleccion del equipo de trabajo que sera el encargado de implementar
la metodologia dentro de la empresa. Por tal motivo se realizaran reuniones para definir el
equipo de trabajo, Planificacion preliminar, ejecucion de la implementacidn, seguimiento
y mejora de la implementacion

Para ello se llevara a cabo 2 reuniones, la@ra en la cual se definira el equipo
de trabajo, el cual estara a cargo del Gerente GeAglainistradoracajerotal como se

detalla a continuacion:
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Figura 20. Comité 5s

AUDITOR

Administradord

COORDINADOR

Fuente: Elaboracion Propia

Posteriormente a la eleccion de los miembros del comité 5s se debe proceder a realizar
una observaciéon d@moestila empresa antes de realizar la implementacién para ello nos
basaremos en el capitulo anterior a este el Capitulo V, donde después dar gtemealizar
gue el 17% aproximadamente de los pedidos atendidos en el mes de julio terminan en quejas
de los clientes. Al resumir mediante el diagrama de Pareto se pudieron identificar los

siguientes factores:

Tiempo de entrega
Recepcionar pedido inadecuado

Falta de ubicacion

SN A

Falta de capacidad de respuesta

De la misma manera para determinar los factores que desencadenan en el personal una
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mala atencion al cliente se utilizo la guia de observacion obteniendo que existene8.facto

Falta de un area de trabajo y almaceén limpio, ordenado y sefializado.
No manejar las herramientas necesarias para atender fugas.

Utilizar mucho tiempo para recepcionar un pedido.

Actividades realizadas a destiempo.

Falta de verificacion en las motos.

Revisar la ubicacion de los pedidos antes de salir de tienda.
Ausencia de un carnet de identificacion.

No se realizan capacitaciones.

< < << <K< <K < < < K<

El colaborador no posee una idea clara de su puesto.

A continuacion, se mostrara la guia de observacion quiligé para determinar los
factores que influyen en el trabajo o labor que brinda el colaborador de la empresa Diaz gas

Como es necesario saber como se encuentran el personal con respecto al trabajo que
desarrolla y su satisfaccion con el clima labdsalllevo a cabo una pequefia encuesta al

personal.



Figura 21. Guia de observacion

Guia de Observacion
A continuacion, se presentard la guia de observacion la cual nos permitira observar
determinados comportamientos en cuanto a las actividades realizadas por los colaboradores

dentro de empresa Diaz Gas v Obsequios EIR L.
Fecha: 01-07-21

Nombre del Aplicador: Jesis
MNombre del evaluador: Carmen

Area de trabajo

N® Criterios Si No Observaciones
1 | Llega a tiempo al trabajo X
2 | Cumple con el uniforme requerido X
3 | No maneja las herramientas necesarias ¥ | FALTADEUNEITDEFUGAR
para atender fugas
4 Lleva a cabo sus actividades en tiempo ¥ PORD BEVISAR LA
y forma correcta DIRECCION SE DEMORAN
5 Ejerce un buen comportamiento en y
el grupo de trabajo
g | No verifica que la maguinaria funcione y #-QI'TEEDE:E}M";RDEPQRAE\'EARLQE
adecuadamente MOTOS, MANT PREVENTIVO
; El espacio donde trabaja y almacén y CUMPLE CONLO QUE EXIGE
estan Sefializadas OSDNERGMIN, FALTA SENALIZACION
3 | Antes de salir a un pedido no verifica la y EE-HECJE%ETH-JERLWM%PAEHLA
ubicacion de |a direccion UEICACION DE LOG TRABATADCRES
g Recibe Capamfan:lnnes del trabajo ¥ | FALTADE CAPACTTACION
gue desempefia
10| Posee una idea clara de su puesto X &m&mﬂ, mmEﬂHOH. VISICHTY ROLITICAS
11 Comparte su fxperlencm ayudando ¥ REL
a3 5us companeros COMPANERIEMD
17 | Mo recibe ordenes o sugerencias ¥ NECESIDIAD DE MOTIVAR
con claridad
13 | No Tienen higiene personal X
14| Al recibir un pedido le toma demasiado |y gﬂﬁMAL SALIR CONEL FEDIDO Y
tiempo atenderlo DE UBICACION DE LA DIRECCION
Mo posee identificacion personal de la AUSENCIA DE UN
15 X FOTOCHET

Empresa

Fuente Elaboracion Propia

65
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Figura 22. Cuestionario a los colaboradores

Empresa Diaz gas y EVALUACION DE SATISFACCION DEL CLIMA LABORAL
Ohbszequios E.LE.L.

Ceontestar confidencialmente las sizmentes preguntas, calbificandolas del 1 al 3
Fango de puntaje: 1 = Muy Malo; 2 = Eegular; 2 = Normal; 4 = Bueno; 5 = Muy Bueno

Fecha: | 0z | 07 | 2021 |
ha hes Afio

Calificar laz sizuientes afirmaciones de acuerdo a zu percepeitn

1 La empreza se preocupz por su blensstar

[ 2=

El area de frabajo es una ambiente ordenado, limpio v sefalizado

[E5]

La empresa proporciona todas las herramientas para realizar =u trabajo
4 La empresa realiza con frecuencia reuniones de frabajo

3 La empreza cumpls con el pazo de su suslds

5 El drea da despacho da delivery es de su azrado

La empresa cusnta, cumple con todos los zervicios que ofrece

[ 4 |
[ 2 |
[ = |
[+ |
[ s |
[+ |
[+ |
5 Loz jefes realizan llamadasz de atencidn justificadas i
g Comeo colaborador(z) tiene conocimisnto de laz metas de lz empraza |I
10 Te stentesz identificado(z) con la empreza |I
11 Considera que asta capaeitado para realizar suo trabajo i
12 Eaciba rezpato v buen trato por parte dal eliente |I
13 Se siente motivado para realizar su trabajo |I
14 El contrel del mantenimiento de las motos. |I
15 En =zeneral. jcomo calificarias a2 la empresa’ 3
Cracizs por tu colaboracion cualguler sugerencia v comentario

nosz ayudaria a mejorar como smpresa.

Es necesanio que la empreza nos brinde herramientas para fugas a presion
para no causar accidentes, =1 bisn ez cierto pagan a la facha pazamos muchas
horas en el frabajo 51 se daria una claze de incenfive uno se motiva en entragar
los pedidos con mayor rapidez.

Fuente:Elaboracion Propia

Al realizar el cuestionario a los trabajadores para consultar su relacién con el trabajo y
el clima laboral seleterminéque los empleados no se encuentran debidamente motivados,

Falta de capacitaciones y ser conscientes de los objetivos y metas deelsaempr
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Por todo lo expuesto anteriormente se puede decir que como toda empresa Diaz gas
tiene como meta cumplir su mision y vision y el objetivo de toda empresa es la rentabilidad,
para lograr alcanzar este objetivo se tiene que tener en cuenta que atpedama empresa
gue brinda servicios depende demasiado del nivel de satisfaccidén que el cliente sienta por el
servicio recibido. Como se observo la empresa necesita Mejorar la calidad de atencién que
brinda y para cumplir con este objetivo se llevatalao la implementacion de la
metodologia 5s.

Se desea determinar en qué estado se encuentra cada una de las etapas de
implementacion para ello sealizouna Auditoria y utilizo un check list para analizar el
porcentaje de aplicacion de la metodologiz&aa una de sus 5 etapas.

En la siguiente Figural2 Determina que la etapa de implementacion de las 5S que
menos cumplimiento tiene en cuanto a su porcentaje son las primeras 3S con un 25% cada
etapa se debe tener en cuenta que los trabajadores quargaeiel reparto de los pedidos
son varones al igual que el cajero. Solo la gerente y la administradora son mujeres y que hasta
el momento no se cuenta con un horarial@dstcon respecto a los dias de descanso, horas de
almuerzo y dias de limpieza asigoa para cada colaborador.

La figura22 seutilizé un gréficoradial para poder graficar como estan implementadas
hasta la fecha las 5S en la empresa Diaz Gas y Obsequiot EleBouésle realizar la

primera auditoria general antes de iniciar el prayect



Figura 23 Check list Auditoria 01

HOJA CHECK LIST DE 55 - AUDIT ORIAN® 01
EMPEE 5A DIAZ GASY OBSEQUIOSE.LEL.
Fecha 300772021 fango de puntaj
Porcentaje = (22/800* 100=27.5% 1 | nElo
NOTA : El porcentaje (%) =2 halla al dividir 1 numero de puntos 2 |Begular
que cumplen entrre ] total de puntos multiplicades x 100 3 | MNormal
4 | Bueno
PUNTOS A AUDITAR Total | Total %
Eldrea de trabajo se encuentra libie de objetos innecesarios 1
1°3eiri  |Laszonas yareas de delimitacion estan correctaments marcadas| 1
(Clasificar) |Los productos sz encuentran correctamente ubicados yelasificad] 1
Las promociones estan cotectaments ubicadas velasificadas 1 | 25.00
co Lasareas de trabajo tienen una sefializacion adecuada 1
2% Seizon .
(Ordenar) Los;:mdpcm; estan ordenades adecuadaments en su espacio 1
Se tiene identificado un lugar para productos defecuozos 1
Elalmacen de promociones se encuentra erdenado 1 | 25.00
Lazareas de trabajo se encuentran limpias 1
3% Seiso  |Los productos se encuentrasn Limpios 1
(Limpiar) |Laspromociones estan limpias v sin defecto 1
Existe un hotraric de limpieza , 32 cumple con ello 1 | 25.00
Se cumple con las 3 primeras § 1
4% Seikefzn |5 cuenta con procedimientos e informacion clara ypreciza 1
(Estandariz=r) |E1 iempo de entrega del pedido e= 1a adecuada 2
Los colaboradores estan capacitados para realizar sus labores 1 | 31.25
Se cumplen las 4 § anteriores 1
5% Shetsuke |52 manfiene el orden vlimpiez en todas las area de trabajo 1
(Dizciplina) |5e realiza capacitacion constante de los colaboradores 2
Se realizan auditorias para implementar mej oras en la empreza 1 | 3125
TOTAL 2 | 2750
RESUMEN i) Rango de resultados
Seirl 25.00 Y Rango Puntaje
Seizon 25.00 0-25 Malz
Seiso 23.00 26-30 Regular
Seiketsn 31.25 31-73 Nomal
Shetsuke 31.25 16-100 Bueno
Promedio 27.50

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla9
Resumen Primera Auditoria

Etapas Puntos | Porcentaje %
Seiri 4 25
Seiso 4 25
Seiso 4 25
Seiketsu S 31.25
Shetsuke S 31.25
Total 22 27.5

Fuente Elaboracion Propia

Figura 24. Resumen Auditoria antes de la implementacion 5S

Resumen auditoria - Antes de implementacion 5S

Sein

Chetcike ic
Shetsuke 259 Seiso

31.25%
25%

25%
31.25% :

Seiketsu Seiso

Fuente: Elaboracion Propia

Como se puede visualizar en el Fig@deel cumplimiento de las 5s dentro de la
empresa Diaz gas y Obsequios E.I.R.L. es de 27.5% y como este nivel es bajo se procedera a
realizar la implementacién para mejorar la calidad de atencién de los clientes.

A continuacion, se mostrara todos los passsqalir para realizar una adecuada

implementacion de las 5s.
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6.2.1. Etapa Seiri (Clasificar)

En esta etapa se tiene como principal objetivo clasificar los productos u objetos
necesarios de los innecesarios ya que los productos u aigetsarios son los que se

deben tener a la mano para ser utilizados con la mayor brevedad posible.

Los productos u objetos innecesarios 0 que no son usados frecuentemente, se
pueden desechar o en todo caso colocar en un respectivo sitio euenpezca el

trabajo del colaborador

En consecuencia, se procede a realizar un inventario general de todas los
productos y promociones que hay dentro de la empresa Diaz gas. Debido a que uno de
los objetivos de este trabajo es tomar adecuadamente eb pedadrealizar un despacho
0 entrega con todos los requerimientos que desea el cliente y para ello se necesita tener
los productos, ofertas, herramientas en un buen estado. En el caso de este trabajo el
inventario de las promociones que hay en el almaeétebe clasificar de acuerdo a su
rotacion para ello con ayuda de los colaboradores se realizé el inventario en un. solo dia

Para clasificar las promociones y productos que hay en aliréreénde
servicios, area de carga de balones llenos, ar€dettss, area de recepcion de pedidos.
se utilizaron tarjetajas,amarillas y verdes segunedtado en el que se encuentra el

productou objeto.

Figura 25. Tarjetas utilizadas en la clasificacion

TARJETA AMARILLA TARJETA VERDE
Foclh oo Numero Fecha: oRiisats Nimero: ...........
A Am, e
Nombre del Nombre del o
elemento . elemento e R N 00T
Cantidad o Cantidad: ...
Comentano: ... Comentario:

Fuente: Elaboracion Propia












































































































