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Resumen
El presente trabajo planteard la mejora de los procesos operativos en la empresa Servicio

Puntual de Mensajeria S.A.C., utilizando la metodologia 5S.

Esta propuesta de mejora se da por los diferentes problemas encontrados en el area de
operaciones de la empresa. Por ejemplo, se evidenci6 gracias a un analisis de DOP y DAP de los
procesos, que las actividades realizadas por los operarios presentaban demoras e incluso, se
encontraron actividades que no agregaban valor a la operacion, ya que esto iba de la mano a la
falta de seguimiento operativo, lo que conllevé a que los trabajadores realicen actividades sin
supervision y orientacién, ocasionando demoras en los diferentes procesos. Lo cual generaba un
retraso en los tiempos de distribucion del servicio, ya que este era entregado fuera de los plazos

establecidos al personal de campo de mensajeria.

Ademas, ya que los procesos que se estuvieron empleando no daban los resultados

esperados, conllevé a que no se utilicen de manera eficiente los recursos materiales.

Es por ello, que gracias a la aplicacion de la metodologia 5S se ha podido conseguir
organizar los procesos operativos, obtener una mejora en el rendimiento del personal, asi como

también ayud6 a mantener un mejor control en la eficiencia de los recursos materiales.

Palabras clave: procesos, rendimiento, metodologia 5S, recursos materiales.
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Abstract

This work will propose the improvement of the operational processes in the company
Servicio Puntual de Mensajeria S.A.C., using the 5S methodology. This proposal for improvement
is given by the different problems encountered in the area of operations of the company. For
example, it was evidenced thanks to an analysis of DOP and DAP of the processes, that the
activities carried out by the operators presented delays and even, activities were found that did not
add value to the operation, since this went hand in hand with the lack of operational follow-up,
which led to workers carrying out activities without supervision and guidance, causing delays in
the different processes. This generated a delay in the distribution times of the service, since it was
delivered outside the established deadlines to the courier field staff. In addition, since the processes
that were being used did not give the expected results, it led to the inefficient use of material
resources. That is why, thanks to the application of the 5S methodology, it has been possible to
organize the operational processes, obtain an improvement in the performance of the personnel, as

well as helped to maintain a better control in the efficiency of material resources.

Keywords: processes, performance, 5S methodology, material resources.
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Introduccion
La empresa Servicio Puntual de Mensajeria S.A.C., actualmente se ha visto afectada dentro
del area de operaciones, en donde se ha evidenciado una falta de control operativo, ocasionando
gastos econdémicos y materiales, sobrecostos por contratacion de personal a destajo utilizado
eventualmente por aumento en el servicio, ya que el personal contratado no ha estado cumpliendo

con la capacidad esperada.

Es por ello, que la presente investigacion servira para la implementacién de la metodologia
5S para la mejora de los procesos operativos en la empresa Servicio Puntual de Mensajeria S.A.C.,
Lima., la cual brindara un mejor control en el rendimiento y seguimiento operativo, asi como

también mejorara la eficiencia de los recursos materiales utilizados.
La estructura de la investigacion estd compuesta por los siguientes capitulos:

Capitulo I: Generalidad de la empresa, en donde se daré a conocer los datos principales de

la organizacion.

Capitulo I1: Planteamiento del Problema, en donde se detallaran las causas y el problema
principal que aqueja a la organizacién. Se podra visualizar este analisis gracias a la aplicacion del

Diagrama de Ishikawa.

Capitulo I11: Marco Tedrico, se hard mencion de las fuentes de informacion utilizadas para

la presente investigacion.

Capitulo IV: Metodologia, se dard a conocer la metodologia aplicada al trabajo de
investigacion, en donde también se conoceran datos adicionales tales como: Poblacion y Muestreo,

entre otros.



18

Capitulo V: Andlisis Critico y Planteamiento de Alternativas, en este capitulo se

propondran diferentes alternativas de solucion ante la problematica detectada.

Capitulo VI: Prueba de Disefio, se ejecutara la implementacion de la metodologia 5S.

Capitulo VII: Implementacion de la Propuesta, se revisara el impacto econémico que

significara la implementacion de la alternativa de mejora.

Capitulo VIII: Conclusiones y Recomendaciones, se dara a conocer las conclusiones

finales y recomendaciones del trabajo de investigacion.
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Capitulo I.  Generalidades de la Empresa
1.1.  Datos Generales
e Razon Social . Servicio Puntual de Mensajeria S.A.C.
e RUC : 20480911998

e Fecha de inicio de actividades : 10/03/2004

e Tipo de sociedad : Anbnima Cerrada
e Estado de la empresa . Activo
e Actividad . Transporte y Distribucidn de Servicios Postales

1.2.  Nombre de la empresa

Servicio Puntual de Mensajeria S.A.C.

SERVICIO PLNTUAL
. JE MENSAJERIA 54c

Figura 1. Logo de la empresa

Fuente: Servicio Puntual de Mensajeria

1.3.  Ubicacion de la empresa

Av. Esteban Campoddnico 220, La Victoria, Lima — Per0.
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Figura 2. Ubicacion de la empresa

Fuente: Google Maps

1.4.  Rubro o giro de la empresa
La empresa Servicio Puntual de Mensajeria S.A.C., estd dedicada al Transporte y

Distribucion de servicios postales a nivel Local y Nacional.

1.5,  Tamafio de la empresa

Actualmente, la empresa Servicio Puntual de Mensajeria cuenta con 70 trabajadores,

siendo asi una pequefia empresa.

l.6.  Resefia de la empresa
Servicio Puntual de Mensajeria S.A.C fue fundada en el afio 2004 por el Sr. Dagoberto

Garay, quien establecio6 esta empresa en su ciudad natal, Trujillo.

Comenzé realizando trabajos de distribucion de documentos en diferentes zonas de la

ciudad de Trujillo, donde se cre6 su primera sede. Posteriormente, fue captando diferentes clientes,
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los cuales motivaron a que la empresa crezca, creando de esta manera su segunda sede en la ciudad

de Piura.

La cantidad y variacion de los productos solicitados en la distribucion fueron cambiando y
aumentando en sus caracteristicas y volumen, por lo que fue necesario implementar medidas que
aseguren la correcta distribucion de lo solicitado por los clientes. Gracias a este crecimiento y
buena acogida en el mercado, es que se abre una tercera sede en la ciudad de Tumbes y finalmente,

en la ciudad de Lima.

A partir del afio 2011, la empresa consiguié como clientes a empresas grandes, como por
ejemplo a Chasqui Distribuciones S.A.C y Data Imagenes. Luego, en el afio 2015 se unié a la
cartera de clientes la empresa Enotria, y a partir del afio 2017 comenzaron a solicitar sus servicios

diferentes clientes tales como: Pacifico, BBVA, BCP, etc.

Actualmente, Servicio Puntual de Mensajeria S.A.C. cuenta con una gran red de
distribucion a nivel local y nacional, brindando servicios de distribucion de documentos,
paqueteria y valorados, por lo que esta comprometido a diario en mantener y mejorar la calidad de

servicio, y de esta manera seguir brindando la mejor satisfaccion a sus clientes.
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1.7. Organigrama de la empresa

ORGANIGRAMA FUNCIONAL - SERVICIO PUNTUAL DE MENSAJERIA
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COURIER y PQR
Figura 3. Organigrama de la empresa

Fuente: Servicio Puntual de Mensajeria

1.8.  Mision, Vision y Politica
1.8.1. Vision
“Garantizar a nuestros clientes la entrega puntual, correcta y verdadera de su

correspondencia, a través de un servicio profesional de mensajeria.”



1.8.2. Misién
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“Convertirnos en la empresa lider y mas confiable del Pert en brindar soluciones

logisticas integrales apoyados en la tecnologia, permitiendo a nuestros clientes

comunicarse eficientemente con sus clientes.”

1.8.3. Politica

“En Servicio Puntual de Mensajeria S.A.C., promueve los siguientes valores y

Ccompromisos:

v

Respeto

Asumimos el compromiso de:

- Guardar respeto en las relaciones con nuestros clientes, socios,
accionistas, colaboradores y partes interesadas.

Integridad

Asumimos el compromiso de:

- Cumplir con las normas y leyes de la nacién y los reglamentos internos
de Servicio Puntual de Mensajeria.

Actitud

Estamos comprometidos con:

- La busqueda del equilibrio entre el trabajo y la vida privada, como
objetivo de empresa La colaboracion y espiritu de ayuda

Comportamiento

Estamos comprometidos a:
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- Otorgar prioridad al desempefio de calidad, medio ambiental, de la
salud y la seguridad ocupacional Promover la creacién de valor,
gestionando el negocio de manera ética y eficiente

v" Transparencia

Asumimos el compromiso de:

- Comunicar claramente a nuestros colaboradores, las politicas,
objetivos y expectativas, con metas razonables y medibles.

v Responsabilidad Corporativa

Servicio Puntual de Mensajeria se compromete a:

- Contribuir con la responsabilidad social y proteccion del medio
ambiente.

- Proveer ambiente de trabajo seguro y saludable.” (Servicio Puntual de

Mensajeria S.A.C., 2019)

1.9.  Servicios y Clientes
1.9.1. Servicios

De acuerdo a las necesidades de nuestros clientes contamos con los siguientes servicios:

= S. Express 24 hrs
Se realizan envios durante las 24 hrs. Del dia. Es decir, si el cliente desea hacer un
envio urgente durante la mafiana o noche, los agentes de distribucion estan a

disponibilidad del requerimiento.
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S. Inmediatos 1 dia
El envio se realiza durante el mismo dia de entregado el paquete en las
instalaciones.
S. Normal: 2 a 4 dias
La distribucion es realizada en un periodo de 2 a 4 dias al cliente final por los
agentes de distribucion.
Los tipos de productos o informacién que traslada o distribuye dentro de los
servicios que ofrece, son los siguientes:
Distribucion de Documentos
Los tipos de documentos que distribuye deben tener las siguientes caracteristicas:
- Documentos que pesen menos de 150 gr.
Por ejemplo: Cartas, invitaciones, avisos, esquelas, oficios, citaciones,
folletos, EE.CC, notificaciones, dipticos, etc.
Tipos de Publicaciones
Enviamos publicaciones que pesen menos de 250 gr.
Por ejemplo: Revistas, semanarios, guias, catalogos, boletines, libros, memorias.
Paqueteria
Servicio Puntual de Mensajeria toma todas las medidas de seguridad necesarias
para garantizar un transporte seguro sumado a una distribucion eficiente para el

traslado de las mercancias de sus clientes.
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Gestion de Documentos Valorados
Este servicio se contrata para el reparto de tarjetas de crédito o débito, de

membresia, cheques, pagares, carta fianza, facturas y demas documentos de valor

comercial.

" SERVICIO PUNTUL
"N DE KENSAJERIM
Ty SRS
T

r————
) mm—

Figura 4. Entrega de Paqueteria

Fuente: Servicio Puntual de Mensajeria



1.9.2. Clientes

Servicio Puntual de Mensajeria S.A.C., cuenta con la siguiente cartera de clientes:

Tablal. Listade Clientes
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Clientes
ENOTRIA BANBIF VISANET PERU
Banco Continental BVA CENCOSUD PRIMA AFP
Clientes

Banco de Crédito del Pert - BCP

Banco Pichincha

CAJA TRUJILLO

Financiera UNO

América Movil - Claro

Procesos MC Peru

ENTEL

BITEL

AFP INTEGRA

Fuente: Elaboracién Propia
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Premios y Certificaciones

Servicio Puntual de Mensajeria cuenta con dos certificados de homologacion:

Cédigo: 150~ 150 / 180 - 19 - 13758 ~ 14482 (LO) MEGA

CERTIFICADO
DE HOMOLOGACION

Otorgado a:
SERVICIO PUNTUAL DE MENSAJERIA S.A.C.

Sokcitago por:

GRUPO BBVA
Aspectos Evaluados:
Situacién Financiera y Oblig. Laborales 95.20
Capacidad Operativa 75.00
Gestién de la Calidad 100.00
Seguridad y Salud Ocupacional y
Medio Amblente 96.00
Gestion Comercial 90.00
Responsabilidad Social 76.00
Puntaje Final Ponderado: 89.15
Calificacion: Buena

WVIGENCWA: -
Ramiro Tola Claux

D 15/04/2019 Gerente

Hasty: 14/04/2020

N (orantien Urscay 3. ha 500 ovitiado y calfcacdy Go R0MNi0 2 Muosiros prooedmionios.

La cafficaciin corsignads en of prosent Orsfeaso o3 un refioo oo ks halagos o dueantodp

Nusntr OTEem 00 SSUTH HESponsatilad SN 0N CO50 O DOVHAr OG0 IO 0 BXumdhy 60 5N RrOBLCio 0 20niCo Qua hayh
0 Chy0to O G TSN,

?‘"—"

Figura 5. Certificado de Homologacion Grupo Mega

Fuente: Servicio Puntual de Mensajeria

28



CORPORACION HODELPE S.A.C.
Certifica que
SERVICIO PUNTUAL DE MENSAJERIA S.A.C.
fue evaluado y calificado en el:

Proceso de Homologacion de Proveedores

en el ambito Informacién General, Comercial, Financiero, Legal , Recursos Humanos,
Calidad, Medio Ambiente, Seguridad, Salud Ocupacional y Responsabilidad Social
Empresarial a solicitud de la empresa:

ENOTRIA S.A.

< AMBITO PUNTAJE
h o fa lificac)é: vet d :
callficacién en su n & riesgo — = =
*Riesgo 'A‘l;o’ X -~ () GENERAL
*Rlesgo io: B )
sRicsgo Bajo : A 1% COMERCIAL 91
Fecha de emision $ 01/08/2019 FINANCIERO 82
Fecha de vencimiento ¢ 01/08/2020 LEGAL Y RAHH as
CMSS 84
3 RESPONSARILIDAD
i id 5_
SOCIAL &
) EMPRESARIAL
Luigi Forti M. TOTAL 85
Gerente General NIVEL DER ~

1. CORPCORACON HOOELPE SAC €5 Una ermpress corlificads en: 150 J003:0015 - Siktetma de Gestsdn de |a Calldae, 150 320012015 - Sisterna de
Gesticn Amblental, OHSAS 15002007 - Sisterna de Gestion en Seguridad y Salud Ocupsdoral; y WOSLDCOB-CSR2011.2 - Responsebliided Soclal

Empresarial.
Z Exte senvico he skdo prestado dertro de un Slstemna de Gestién de 1a Calldad.
2 CORPORACION HODELPE SAC K qur el pr Ao evaluado y de acuerdo a p imenios Y
por o ciente; no mume responsabilidad aiguna por fallos en bos productos o servidos dal proveedor evaluado,
www torporscionhodelpe com
LIMA - PERU HO ~ ENSA - 0004 - 2019

Figura 6. Certificado de Homologacion Corporacion HOLDELPE

Fuente: Servicio Puntual de Mensajeria
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Capitulo Il. El Problema de Investigacion
2.1.  Descripcion de la realidad problematica
Debido a la situacion actual de la pandemia, las empresas que brindan servicio de Courier
han incrementado la cantidad de clientes que los solicitan. Sin embargo, la competencia entre estas

empresas ha aumentado, ya que se aperturaron varios emprendimientos de Courier o Delivery.

Por ese motivo, la diferenciacion de la competencia es uno de los factores mas importantes

para conseguir una buena cartera de clientes y lograr mantenerse en el mercado.

Este servicio es solicitado por diferentes tipos de clientes, desde instituciones bancarias,
instituciones educativas, empresas de diferentes rubros, personas naturales, etc. Por ello, es

primordial que este tipo de empresas mantengan un control riguroso en sus operaciones logisticas.

Servicio Puntual de Mensajeria S.A.C., actualmente presenta desorden en el &rea operativa
de su sede ubicada en Lima, debido a la falta de seguimiento en los procesos operativos, lo que ha
conllevado a que el personal tenga un bajo rendimiento, para lo cual en ocasiones se ha tenido que
contratar personal a destajo para cubrir con la cantidad de carga laboral que el personal contratado,
por falta de seguimiento y orientacion, no ha conseguido. Ademas, este desorden y descuido ha
ocasionado que tampoco se tenga control en la eficiencia de los recursos materiales, causando

gastos innecesarios y sobrecostos.

Todo ello ha ocasionado que tengan reclamos de parte de uno de sus clientes principales
por no cumplir con los tiempos de distribucion, ya que ellos tienen acceso a la plataforma virtual
de la empresa, en donde pueden visualizar el cierre de la gestion del servicio con la imagen
digitalizada de los cargos de entrega firmada por los clientes finales, dando como resultado el

cierre de la gestion fuera de fecha.
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A continuacidén, se muestra el proceso de control del servicio que se mantiene en la

plataforma virtual:

ENVIGS

o ot B

Proceso de Control de Servicio

Figura 7. Proceso de Control de Servicio

Fuente: Easy Envios
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Para detectar los motivos de la problemaética en los procesos, se aplic el Diagrama de
Ishikawa. Para ello se comenzo con la elaboracion de una lluvia de ideas que permitié determinar

las diferentes causas del problema.

Tabla 2. Lluvia de ideas

Causas

N° Descripcion

1 Falta de orden y limpieza.

2 Falta de cronograma de actividades.

3 Personal no capacitado.

4 Falta de plan de supervision de actividades.

5 Falta de compromiso con la empresa.

6 Falta de toma de consciencia hacia los recursos materiales
7 Falta de instructivos

8 Falta de indicadores

9 Herramientas de trabajo en mal estado

Fuente: Elaboracion Propia



2.1.1 Diagrama de Ishikawa
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Figura 8. Diagrama de Ishikawa del Area de Operaciones

Fuente: Elaboracion Propia
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2.2.  Formulacion del problema
2.2.1. Problema General
e :De qué manera la aplicacion de la metodologia 5S mejorard los procesos

operativos en la empresa Servicio Puntual de Mensajeria S.A.C.?

2.2.2. Problemas Especificos
e ;De qué manera la metodologia 5S mejorara el seguimiento de los procesos
operativos en la empresa Servicio Puntual de Mensajeria S.A.C.?
e ;De qué manera la metodologia 5S mejorara el rendimiento del personal en la
empresa Servicio Puntual de Mensajeria S.A.C.?
e ;Como la metodologia 5S mejorara la eficiencia de los recursos materiales en la

empresa Servicio Puntual de Mensajeria S.A.C.?

2.3.  Objetivo general y objetivos especificos
2.3.1. Objetivo General
Aplicar la metodologia 5S para la mejora de los procesos operativos en la empresa Servicio

Puntual de Mensajeria S.A.C.

2.3.2. Objetivos Especificos
Implementar la metodologia 5S para la mejora del seguimiento de los procesos operativos

en la empresa Servicio Puntual de Mensajeria S.A.C.

Implementar la metodologia 5S para la mejora del rendimiento del personal en la empresa

Servicio Puntual de Mensajeria S.A.C.

Implementar la metodologia 5S para mejorar la eficiencia de los recursos materiales en la

empresa Servicio Puntual de Mensajeria S.A.C.
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2.4.  Delimitacion del estudio
Este estudio se realiz6 en la empresa Servicio Puntual de Mensajeria S.A.C. en el area de

operaciones, para lo cual se ha considerado la siguiente delimitacion:

2.4.1. Delimitacion temporal

El periodo de tiempo del presente trabajo se realiz6 en el afio 2021.

2.4.2. Delimitacion espacial
El estudio se realizo6 en el rea de operaciones de la empresa Servicio Puntual de Mensajeria

S.A.C.

2.5.  Justificacion e importancia de la investigacion

La presente investigacion contempla la siguiente justificacion e importancia:

2.5.1. Justificacion Teorica
La presente investigacion tiene como finalidad mejorar los procesos operativos en la

empresa Servicio Puntual de Mensajeria S.A.C. aplicando la metodologia 5S.

De esta manera se busca conseguir mejoras operativas y econdémicas en la organizacion.
Estableciendo el control y seguimiento de los procesos, asi como también la eficiencia de los

recursos materiales, los cuales son primordiales para la continuidad de las operaciones.

2.5.2. Justificacion Préctica
Con la aplicacion de la metodologia 5S en los procesos operativos se conseguira mejorar
el rendimiento del personal, corrigiendo los tiempos de despacho del servicio al personal de

campo, evitando de esta manera los reclamos de los clientes.
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Ademas, con la implementacion de las mejoras se conseguira el correcto seguimiento de
las actividades y capacitaciones correspondientes, evitando que el personal tenga tiempos muertos

o desconocimiento de los procesos.

Este resultado permitira a la empresa aumentar la cartera de clientes por su mejora en la

calidad de servicio, logrando mantenerse en el mercado.

2.5.3. Justificacion Metodologica
La aplicacion de la metodologia 5S brindard mejoras en los procesos operativos, lo que

evitara gastos innecesarios y sobrecostos en el area de operaciones.

Ademas, se realizara un analisis de DOP y DAP de los procesos, el cual permitira evaluar
y recaudar informacion de la realidad en la que se encuentra el area, y de esta manera evaluar la

productividad de la distribucion del servicio.

2.5.4. Importancia
Esta investigacion se enfocard en la mejora de los procesos operativos, los cuales son

fundamentales para la continuidad de la empresa en el mercado.

La aplicacion de la metodologia 5S ayudard a que se mantenga una mejor calidad de
servicio, lo que garantizara la preservacion de los clientes actuales y cautivara a nuevos,
manteniendo de esta manera puntualidad y organizacién en los despachos del servicio, evitando

demoras y tiempos muertos.
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2.6.  Alcancey limitaciones
2.6.1. Alcance

Esta investigacion se enfoca en los procesos operativos del Area de Operaciones de la
empresa Servicio Puntual de Mensajeria S.A.C., dedicada al rubro al transporte y distribucion de

servicios postales, en la sede de Lima ubicada en el distrito de La Victoria.

Se evaluaran los siguientes procesos operativos: Clasificacion, Asignacion, Descargo,
Digitalizacidn, Logistica Inversa y Distribucion del Servicio, para lo cual se realizaran los estudios

necesarios realizando previamente un levantamiento de informacion.

2.6.2. Limitaciones
El presente trabajo se enfocara en el area de operaciones en donde se presentaron las

siguientes limitaciones:

El Gerente de Tecnologia de la Informacién y Comunicaciones, usualmente no brinda
informacion sobre los alcances que pueden tener los usuarios en la plataforma virtual, en donde
estan ubicados los reportes de produccién y otros detalles importantes para la realizacién de esta
investigacion, ya que el personal bajo su cargo debe cumplir con la politica de seguridad de la
informacion, por lo que tienen la indicacion de no brindar mayores detalles al personal de otras

areas.

Solo se puede conversar directamente con el Gerente de TIC, pero actualmente se
encuentra en el extranjero, y es muy complicado que establezca fechas de reunion con personal

gue no pertenezca a la gerencia.
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Capitulo I11. Marco Teorico
3.1. Bases Teoricas
3.1.1. Metodologia 5S
+ Definicion de las 5S
Segun Héctor Vargas Rodriguez (2004) define que:
“Las 5 S son cinco principios japoneses cuyos nombres comienzan por S y que van
todos en la misma direccidon: Conseguir una empresa limpia, ordenada y un grato

ambiente de trabajo.” (p.10)

1 Seiro CLASIFICACION
2 Seinton ORGANIZAR

3 Seiso LIMPIEZA

4 Seiketsu ESTANDARIZAR
5 Shitsuke DISCIPLINA

OFICINA DE CONTROL INTERNO
Héctor Vargas Rodriguez

Figura 9. 5 principios de las 5S

Fuente: Manual de Implementacion de las “5S” (2004)

Segun Francisco Rey Sacristan (2005) define que:

“Las 5S es un programa de trabajo para talleres y oficinas que consiste desarrollar

actividades de orden/limpiezay deteccion de anomalias en el puesto de trabajo, que por su sencillez
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permiten la participacion de todos a nivel individual/grupal, mejorando el ambiente de trabajo, la

seguridad de personas y equipos y la productividad.” (p.17)
Segun Juan Gregorio Arrieta (1999) sefiala que:

“Las 5S son bloques sobre los cuales se puede instalar la produccion en flujo, el control

visual y, en muchos casos, apoyar al justo a tiempo (jit).

Como se menciong, las 5S o bases de mejoramiento se definen como Organizacion, Orden,

Limpieza, Limpieza Estandarizada y Disciplina.

La relacion de las 5S con nuestras vidas personales parte del hecho de que muchas veces,
e incluso sin darnos cuenta, cuando realizamos actividades propias del hogar como el mantener
organizados y en los lugares apropiados los articulos tales como: La basura, las toallas, las
herramientas, la ropa, etc., se encuentra que muchos de esos articulos o sobran o estdn mal
ubicados, por lo tanto, cuando la casa esta sucia da sensacion de desanimo, pereza, desorden. Lo
que es peor en el lugar de trabajo; y bajo estas condiciones se tiende a funcionar de una manera

menos eficiente.” (p.37)

SIGNIFICADO DE LAS 58
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Figura 10.  Significado de las 5S

Fuente: Las 5S, Pilares de la Fabrica Visual — Revista Universidad EAFIT
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% Objetivo de las 5S

Segun Juan Gregorio Arrieta (1999) sefiala que:

“El objetivo central de 1as 5S es lograr el funcionamiento més eficiente y uniforme

de las personas en los centros de trabajo.

UNA FABRICA ORDENADA Y LIMPIA:

PRODUCE MENOS DEFECTOS.

CUMPLE MEJOR LOS PLAZOS.

ES MAS PRODUCTIVA.

MAS FACILMENTE LABORES DE MANTENIMIENTO.

TIENE UNA CALIDAD MAS ELEVADA.

ES MAS MOTIVANTE PARA TRABAJAR.

PERMITE DE MANERA MAS FACILA LA DIVERSIFICACION DE LA
PRODUCCION.

PERMITE EL CRECIMIENTO CORPORATIVO.

PERMITE UNA MAYOR FIABILIDAD Y CONFIANZA.” (p.37)

«» Beneficios de las 5S

Segun Francisco Rey Sacristan (2005) las ventajas de las 5S son:

“Entre las ventajas que nos aportan las 5S, vamos a sefialar tres:

1. Laimplantacion de las 5S se basa en el trabajo en equipo.

Permite involucrar a los trabajadores en el proceso de mejora desde su

conocimiento del puesto de trabajo. Los trabajadores se comprometen. Se

valoran sus aportaciones y conocimiento; la mejora continua se hace una tarea

de todos.
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2. Manteniendo y mejorando asiduamente el nivel de 5S conseguimos una mayor
productividad gue se traduce en:
- Menos productos defectuosos.
- Menos averias.
- Menos accidentes
- Menor nivel de existencias o inventarios.
- Menos movimientos y traslados inutiles.
- Menor tiempo para el cambio de herramientas.
3. Mediante la organizacidn, el orden y la limpieza, logramos un mejor lugar de

trabajo para todos, puesto que conseguimos:

Mas espacio.

- Satisfaccion por el lugar en el que se trabaja.

- Mejor imagen ante nuestros clientes.

- Mayor cooperacién y trabajo en equipo.

- Mayor cooperacién y trabajo en equipo.

- Mayor compromiso y responsabilidad en las tareas.

- Mayor conocimiento del puesto de trabajo.” (p.26)

Segun Juan Gregorio Arrieta (1999) sefiala que:

“Los beneficios de implementar un sistema de trabajo bajo 5S permite en
primer lugar la motivacion del personal involucrado en dichas labores,

generandose por lo tanto los siguientes beneficios:
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BENEFICIO 1: CERO DESPILFARRO

Se general menores costos y se permite un aumento de capacidad.

Se elimina el desorden inherente al exceso de inventario en proceso y
en almacén. No quiere decir esto que todo el inventario en proceso se
deba eliminar simplemente se arregla y se ordena.

Se eliminan los lugares de almacenaje innecesario (como: estanterias,
armarios).

Las 5S permiten, al tener todos los elementos ordenados y en un arreglo
apropiado, la disminucion e inclusive eliminacién de movimientos y
demoras innecesarios en el puesto de trabajo.

Junto con el beneficio anterior, se encuentra la disminucion de acciones
gue no afladen valor al proceso (tales como buscar, coger, colocar,

contar).

BENEFICIO 2: MEJORA DE LA SEGURIDAD

Cuando el equipo se mantiene limpio, es mas facil descubrir fallos
mecénicos y riesgos de manera inmediata.

La definicion exacta de sitios de almacenamiento que permitan
obtener un orden y arreglo apropiado facilita el buen funcionamiento
de los diferentes centros de trabajo que se apoyan en esta filosofia.
Al colocar equipos, herramientas y productos en forma segura y
adecuada se evitan roturas y dafios que puedan producir pérdidas y/o

accidentes de trabajo.
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BENEFICIO 3: CERO AVERIAS, MEJOR MANTENIMIENTO

e Al mantener limpios y aseados los centros de trabajo se alarga su vida
atil y se evitan dafios por acumulacion de basuras, polvo.
e Laaplicacién delas 5S permite el monitoreo constate de la forma como

esta trabajando la maquina.
BENEFICIO 4: CERO DEFECTOS, CALIDAD MAYOR

e Con un adecuado almacenaje y manipulacion de los instrumentos de
medida, control y verificacion, se obtienen mediciones correctas y
menores desviaciones que llevan a mejor calidad en las operaciones y
productos obtenidos en un centro de trabajo.

e Un lugar de trabajo limpio y ordenado hace mas participes a los
operarios y permite tener una mayor responsabilidad en el modo de

hacer las cosas.

BENEFICIO 5: FACILITAR LA DIVERSIFICACION DE LA

PRODUCCION

e Un arreglo apropiado de herramientas, equipos de medicion, moldes,
troqueles, plantillas, permite una mayor facilidad en cambios de
montajes, puestos que se eliminan las busquedas innecesarias.

e Se permite el trabajo con mayores niveles de flexibilidad por la

orientacion y localizacién de equipos.
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BENEFICIO 6: AUMENTO DE LA CONFIANZA

e Al trabajar en un lugar limpio y ordenado la posibilidad de cometer
errores disminuye.

e Al trabajar en un lugar limpio y ordenado la posibilidad de tener
accidentes de trabajo disminuye.

e Enun lugar limpio y ordenado cuesta menos fabricar los productos.
BENEFICIO 7: CRECIMIENTO CORPORATIVO

e Las personas que trabajan en lugares 5S guardan mas respeto y
confianza por su comunidad industrial y familiar

e Las fabricas que han implementado formas de trabajo bajo filosofia
5S son fabricas en crecimiento.

e Losclientes se sienten mas a gusto negociando con empresas que sean
ordenadas y hayan eliminado despilfarros y dafios; todo esto conlleva

una mejor relacion cliente —empresa.” (p. 39)

% Implementacion de las 5S
Segun Héctor Vargas Rodriguez (2004) sefiala lo siguiente para la implementacion
de las 5S:
“EXPLICACION DEL DIAGRAMA POR ETAPAS
e Primera etapa (LIMPIEZA INICIAL): La primera etapa de la
implementacion se centra principalmente en una limpieza a fondo del sitio

de trabajo, esto quiere decir que se saca todo lo que no sirve del sitio de
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trabajo y se limpian todos los equipos e instalaciones a fondo, dejando un
precedente de como es el area si se mantuviera siempre asi (se crea
motivacion por conservar el sitio y el area de trabajo limpios).

Segunda etapa (OPTIMIZACION): La segunda etapa de la
implementacion se refiere a la optimizacion de lo logrado en la primera
etapa, esto quiere decir, que una vez dejado solo lo que sirve, se tiene que
pensar en cdémo mejorar lo que esta con una buena clasificacién, un orden
coherente, ubicar los focos que crean la suciedad y determinar los sitios de
trabajo con problemas de suciedad.

Tercera etapa (FORMALIZACION): La tercera etapa de la
implementacion esta concebida netamente a la formalizacion de lo que se
ha logrado en las etapas anteriores, es decir, establecer procedimientos,
normas o estandares de clasificacion, mantener estos procedimientos a la
vista de todo el personal, erradicar o mitigar los focos que provocan
cualquier tipo de suciedad e implementar las gamas de limpieza.

La cuartay ultima etapa (PERPETUIDAD): Se orienta a mantener todo
lo logrado y a dar una viabilidad del proceso con una filosofia de mejora

continua.” (p.26)
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3 COMO IMPLEMENTAR LAS § 8
DIAGRAMA DE IMPLEMENTACION POR ETAPASDE LA S §

[
4

CLASIICAR | 1o inonil Utlos | las normas | ESTABILIZAR
MANTENER

ORDEN dar un | normas asl
h‘m. definidas

LIMPIEZA MEJORAR
ESTANDA | Eliminar o | Detorminar] implantar |  gyvacuan
RIZAR quenoes | laszona | las gamas M'.mn

OFICINA D CONTIOL NTERNO
T el

Figura1l.  Diagrama de Implementacion por etapas de las 5S.

Fuente: Manual de Implementacion de las 5S (2004)

3.2.  Investigaciones o Antecedentes
3.2.1. Antecedentes Nacionales

Investigacion 1

Br. Anton Portocarrero, Nataly Maribel y Br. Vasquez Yzquierdo, Diana Ynes.
Implementacion de la metodologia de las 5S para mejorar la productividad en el area de
operaciones de la empresa Gestion de Servicios Ambientales S.A.C. —sucursal Trujillo. Trujillo —

Perd. Universidad Nacional de Trujillo, 2020.
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“El presente trabajo de investigacion tiene por objetivo demostrar que la implementacion
de la metodologia de las 5S mejorara la productividad en el area de operaciones de la empresa
Gestion de Servicios Ambientales S.A.C — Sucursal Trujillo, esta investigacién surge al observar
el decrecimiento de productividad que ha experimentado la empresa del estudio en los Gltimos

anos.

Como resultado de la implementacién de la metodologia 5S se determind que la
productividad del &rea de operaciones mejor6 del 4,19 al 4,33, lo que significa un aumento del
3,30%, esto gracias a que la implementacion de la metodologia 5S permiti6 una reduccién del 47%
del tiempo en taller, reduciendo a su vez en un 6% el costo de la mano de obra e incrementando
en un 4% el nimero de servicios.” (Br. Anton Portocarrero, Nataly Maribel y Br. Véasquez

Yzquierdo, 2020, p.0)

Investigacion 2

Bach. Roger Gino de la Cruz Lopez, Implementacion de la filosofia de las 5S’S y controles
operacionales en el almacén de prendas en proceso, para optimizar la gestion del almacén en la

empresa textiles camones. Lima — Perud. Universidad Privada del Norte, 2016.

“En el almacén de prendas en proceso, APP, de la empresa textiles camones se tuvo la
necesidad de implementar una metodologia que satisficiera la necesidad de orden y limpieza, a fin
de mejorar las condiciones de trabajo y aumentar la eficacia de sus operaciones. Por tal motivo se
implemento6 los principios de las 5S y controles operacionales que han ayudado a obtener
resultados beneficiosos con un mejor manejo y custodia de los materiales, reduccion de inventarios

y prendas defectuosas, generadas por las actividades propias del almacén.
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Durante la implementacién de la primera S, se realizo la clasificacion de los materiales
innecesarios de lo necesario y se ejecuto su disposicion final. En la aplicacion de la segunda S, si
bien es cierto en el almacén existia cierta organizacion esta no era suficiente, por lo cual se
identifico una oportunidad de mejora y se empez0 a organizar cada cosa en un lugar especifico y
un lugar especifico para cada cosa, delimitando también las zonas de operacidn y almacenamiento.
Asimismo, se propuso la implementacidn de uso de coches como medio de transporte de materiales
a fin de reducir los costos de operacion al poder ahorrar en el consumo de suministros como
mangas plasticas y cintas adhesivas. En la implementacion de la tercera S, se estableci6 que el
personal debe dejar siempre su lugar de trabajo limpio por medio de actividades de limpieza diarias
y una vez por semana se realizaria una limpieza con inspeccion con un check list desarrollado. En
el desarrollo de la cuarta y quinta S se incentivo al personal a mantener lo logrado con el desarrollo
de las 3 primeras S y esto mediante capacitaciones, imagenes del antes y después de la
implementacion, politicas de acceso y auditorias para medir el nivel de 5S en el almacén.” (Bach.

Roger Gino de la Cruz Lopez, 2016, p.0)

Investigacion 3

Wilmer Rimachi Géngora, Metodologia de las 5S para mejorar el control, clasificacion y
ubicacion de materiales en el almacén de transito, empresa miro vidal y compafia S.A.C; 2016.

Lima — Pera. Universidad Privada del Norte, 2017.

“La presente Tesis tiene como finalidad aplicar la metodologia de las 5S”s como propuesta
de mejora para el control, clasificacidn y ubicacidén de materiales en el almacén de transito de la

empresa Miro Vidal y compafiia S.A.C. En la cual se propone mejorar el area de almacén
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utilizando la metodologia de las 5s’s, y la colaboraciéon de todo el personal que labora en la
empresa, el cual debera contar como material de consulta la siguiente propuesta, con la finalidad
de mantener el control fisico, correcta ubicacion y clasificacion facilitando el ingreso y la salida
de los materiales que ocurren a diario en el almacén de transito, todo esto conllevara a obtener un
area limpia, ordenada, en la cual el colaborador se encuentre fuera de peligros y en un ambiente
agradable para desarrollar su labor. Como resultado de la implementacion de la propuesta en la
empresa Miro Vidal Y compafiia S.A.C, se obtendra un almacén controlado, con una clasificacion
definida, y materiales debidamente ubicados en los lugares que les corresponde, con una respectiva
sefializacion que facilitara la ubicacion de los materiales que se dara vialidad en los despachos y

no tener problemas de confusion en los despachos.” (Wilmer Rimachi Géngora, 2017, p.0)

3.2.2. Antecedentes Internacionales
Panchana Cabrera, Arianna Melissa, Aplicacion de la metodologia 5S en la linea nimero
#1 de clasificacion y empaque de una empresa empacadora de camaron ubicada en Duran.

Guayaquil — Ecuador. Universidad Catolica de Santiago de Guayaquil, 2019.

“El objetivo del presente trabajo fue la aplicacidn de la metodologia 5S en la linea # 1 de
clasificacion y empaque, que permita mejorar y controlar parametros contemplados dentro de la
calidad. Para cumplir con este propdsito se consideraron cinco pilares: seleccién, orden, limpieza,
estandarizacion y disciplina. Se evalu6 el estado actual de la planta, especificamente de la linea #
1 bajo los parametros de la metodologia 5S, estableciendo y validando un plan de mejoras con
respecto a la inocuidad alimentaria, seguido de una medicion de la eficacia en la aplicacion 5S
mediante la Norma Técnica unificada ARCSA-DE-067-2015-GGG. La problematica encontrada
fue la incorrecta limpieza y sanitizacion de ésta linea, teniendo asi, conteos microbioldgicos altos

en el ambiente de trabajo, junto con NO conformidades encontradas en la auditoria interna. En la



44

evaluacion de checklist 5S se destacaron los items con menor porcentaje de cumplimiento para su
mejora, realizando un correcto POES (Procedimientos Operativos Estandarizados de Sanitizacién)
de equipos en contacto con alimentos y de esta manera, favorecer al cumplimiento del sistema de
calidad denominado Buenas Practicas de Manufactura. Ademas, se evidencid una disminucion en
el conteo de mesdfilos aerobios de 12 UFC a 3 UFC y de 10 UFC a 1 UFC en el conteo de mohos
y levaduras. Como recomendacion se cre6 un plan de mejora para preservar la calidad de la linea

# 1, seguido de mantenimiento preventivo.” (Panchana Cabrera, Arianna Melissa, 2019, p.0)

3.3.  Marco Conceptual
% Proceso
“Segiin Gémez Gomez, 1. y Brito Aguilar, J. G. (2020) describen que proceso es:
una sucesion de actividades interdependientes que buscan la consecucion de un
resultado orientado a un cliente interno o externo, en la que se agrega valor a un
insumo y que contribuye a la satisfaccion de una necesidad manifestada por los
clientes. Un proceso es una secuencia de actividades que crean valor para el

cliente.” (p.20)

>

Metodologia 5S

o
2

Segun Juan Gregorio Arrieta (1999) menciona que:
“Las 5S son bloques sobre los cuales se puede instalar la produccion en flujo, el

control visual y, en muchos casos, apoyar al justo a tiempo (jit).” (p. 36)

X/
X4

% Seiri (Organizacion)

Segun la editorial Euskalit 1998 define que seiri:
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“Consiste en identificar y separar los materiales necesarios de los innecesarios y en
desprenderse de éstos ultimos” (p.3)

Seiton (Orden)

Segun la editorial Euskalit 1998 define que seiton:

“Consiste en establecer el modo en que deben ubicarse e identificarse los materiales
necesarios, de manera que sea facil y rpido encontrarlos, utilizarlos y reponerlos.”
(p.- 3)

Seiso (Limpieza)

Segun la editorial Euskalit 1998 define que seiso:

“Consiste en identificar y eliminar las fuentes de suciedad, asegurando que todos
los medios se encuentran siempre en perfecto estado de salud.” (p.3)

Seiketsu (Control Visual)

Segun la editorial Euskalit 1998 define que seiketsu:

“Consiste en distinguir facilmente una situacion normal de otra anormal, mediante
normas sencillas y visibles para todos.” (p.3)

Shitsuke (Disciplina y Habito)

Segun la editorial Euskalit 1998 define que shitsuke:

“Consiste en trabajar permanentemente de acuerdo con las normas establecidas.”

(p-3)
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Capitulo IV. Metodologia
4.1. Tipoy Nivel de Investigacién
4.1.1. Tipo
El enfoque de investigacion de este estudio es cuantitativo, ya que se realizara

levantamiento de informacion con resultados numéricos.

4.1.2. Nivel
El presente trabajo presentard una investigacion descriptiva, aplicativa, ya que los
resultados obtenidos de este estudio serviran para el beneficio de la organizacion en el area de

operaciones.

4.2.  Poblacién, muestra y muestreo
4.2.1. Poblacion
Dentro de la poblacion que abarcara este estudio se ha considerado a todo el personal del

area de operaciones de la empresa Servicio Puntual de Mensajeria S.A.C., sede lima.

Los puestos de trabajo que estardn dentro del estudio son los siguientes: Gerente de
Operaciones, jefaturas del &rea, supervisores, auxiliares de liquidacion, clasificadores, personal de
logistica inversa y mensajeros. La cantidad de personal correspondiente a cada puesto de trabajo

se detalla a continuacion:
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Tabla 3. Poblacion

AREA PUESTO CANTIDAD

Gerente de Operaciones 1

Jefaturas del Area 3

Supervisores 6

Auxiliares de Liquidacion 9

OPERACIONES Clasificadores 6
Logistica Inversa 4

Mensajeros 20

TOTAL 49

Fuente: Elaboracion Propia

4.2.2. Muestra

Para la siguiente investigacién se tomara como muestra al 100% de la poblacion del area

de operaciones de la empresa Servicio Puntual de Mensajeria S.A.C. Es decir, la cantidad detallada

en la Tabla 2.

4.2.3. Muestreo

No aplica.
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Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

v" Técnica

v

Observacion

Se realizard de manera inopinada y minuciosa la visualizacion de todas las
operaciones, lo cual permitira revisar los métodos de trabajo utilizados, materiales,
herramientas, frecuencia de uso, entre otros datos los cuales permitiran
complementar la investigacion.

Encuesta

Se les brindara a los operarios una encuesta con preguntas acerca de sus funciones
y procedimientos que realizan durante su horario laboral, para verificar si han
comprendido las indicaciones y si estan cumpliendolo.

DOPy DAP

Se levantara la informacion detallada de los procesos operativos, en donde se
conoceran también los tiempos por actividad, demoras, y actividades que agregan
0 no valor.

Auditoria Interna

Se realizar4 de manera inopinada una auditoria interna a las operaciones para
verificar el cumplimiento de los procedimientos establecidos por la gerencia
general y gerencia de operaciones.

Instrumentos

Formato DAP

Formato DOP

Cuestionario
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= Formato de Auditoria

= Formato de Productividad

4.4. Procesamiento de datos
Para el presente estudio se empleard como herramienta de procesamiento de datos al
programa Microsoft Excel, en donde se realizaran los formatos, reportes, graficos estadisticos, los

cuales permitiran visualizar los resultados de la implementacion de la metodologia 5S.
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Capitulo V. Anadlisis Critico y Planteamiento de Alternativas
5.1.  Anadlisis Critico del Problema
De acuerdo a lo mencionado anteriormente, respecto a la problematica presentada en la
empresa Servicio Puntual de Mensajeria S.A.C., se realizaron diferentes evaluaciones para
determinar los motivos de estos hechos. Se realiz6 un Diagrama de Ishikawa para determinar las
causas de la problematica principal. En conjunto, se trabajé el Diagrama de Pareto para definir la
jerarquizacion de las causas encontradas, y de esta manera establecer el orden para la resolucién

de los problemas de acuerdo al grado de prioridad o importancia.

% Diagrama de Pareto
Se elabor6 un Diagrama de Pareto para definir el nivel de importancia de cada una
de las causas identificadas en el Diagrama de Ishikawa del Area de Operaciones, el
cual se puede apreciar en la figura N° 8.
Para la realizacion de este diagrama, se realizo un levantamiento de informacion de
los procesos operativos durante un periodo de 8 semanas.

A continuacion, el resultado de la evaluacion:
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Tabla4. Tabla de Frecuencia — Diagrama de Pareto

CAUSA FRECUENCIA % ACUMULADO % ACUMULADO
Consumo
1 irresponsable de 10 35.71% 10 35.71%
hojas bond.
Falta de capacitacion
2 5 17.86% 15 53.57%
al personal operativo.

Falta de proceso
administrativo en
3 5 17.86% 20 71.43%
reclutamiento de
personal.
Demoras en los
pagos al personal de 4 14.29% 24 85.71%
campo.
Computadoras en mal
5 2 7.14% 26 92.86%
estado.

Falta de puntos de

acopio para material 2 7.14% 28 100%

reciclable.

TOTAL 28 100%

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura1l2.  Diagrama de Pareto

Fuente: Elaboracion Propia

De acuerdo al analisis realizado, se puede apreciar como resultado de la evaluacién que,
en las 4 primeras causas mencionadas en el Diagrama de Pareto, se obtiene un 80% acumulado de

frecuencias, por lo que es necesario combatir estos puntos de mayor importancia con prontitud.

A continuacidn, adjunto fotos del area de trabajo encontrado inicialmente:
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Figura13.  Acumulacion de cajas en el piso

Fuente: Empresa Servicio Puntual de Mensajeria S.A.C.

Figura 14.  Desorden en el area de trabajo

Fuente: Empresa Servicio Puntual de Mensajeria S.A.C.



Figura15.  Acumulacién de cajas sin punto de acopio

Fuente: Empresa Servicio Puntual de Mensajeria S.A.C.

Figura16.  Malas condiciones en area de trabajo

Fuente: Empresa Servicio Puntual de Mensajeria S.A.C.
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Figural7.  Almacén desordenado

Fuente: Empresa Servicio Puntual de Mensajeria S.A.C.

Figura 18.  Anaquel Metélico desordenado

Fuente: Empresa Servicio Puntual de Mensajeria S.A.C.
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Cabe resaltar, que los procesos operativos evaluados son los que se dan previamente a la

distribucion del servicio, y son los siguientes:

% Clasificacion:

- En este proceso, los operarios también Illamados “Clasificadores”, reciben
el servicio diario para distribucion. Se encargan de clasificar el servicio por
distrito y cuadrante, y de esta manera repartirlo entre los mensajeros a los
cuales previamente, se le ha asignado una respectiva zona de distribucion.
La zona de distribucién también es establecida por los Clasificadores, y de
esta manera se encargan de brindarles de manera equitativa el servicio a
todo el personal de campo.

% Asignacion:

- Los encargados de este proceso son los Auxiliares de Liquidacion. Ellos se
encargan de recepcionar el servicio brindado por los clasificadores, y
asignarlo al mensajero correspondiente registrando cada documento en el
sistema virtual.

¢ Descargo:

- EIl personal de Descargo realiza la recepcion de los cargos de entrega

retornados por los mensajeros, y registra en el sistema virtual cada

documento entregado por ellos. De esta manera, se mantiene el control de

la cantidad del servicio distribuido.
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% Digitalizacion:

- Se escanean todos los cargos de entrega que retornaron a la sede, y se
publican las imagenes en el sistema virtual con los datos completados por
los clientes finales. Ello garantiza la distribucién real del servicio.

% Logistica Inversa:

- Se agrupan los cargos de entrega de acuerdo a las especificaciones de los

clientes, para el retorno fisico de la evidencia de la distribucion.

Ademas, se elaboraron los DOP y DAP de los procesos operativos para identificar las

demoras y actividades que agregan o no valor dentro del mismo.



DIAGRAMA DE OPERACION DE PROCESO

EMPRESA: SERVICIO PUNTUAL DE MENSAJERIA SAC |PAGINA: lde5
DEPARTAMENTO: [Operaciones FECHA: 12/03/2021
PROCESO: Clasificacion METODO DE TRABAJO: Actual

Servicio Diario

Recepcién de cajas

Aperturade cajas

Inspeccién del servicio
recepcionado

Clasificacién de documentos
por distritos y cuadrantes.

Colocaren jabaslos
documentos clasificados.

Trasladar documentos al drea
de asignacion.

Resolverconsultasdel dreade
asignacion.

Clasificacion de servicio
restante para el dia siguiente.

‘ < < «— «— <«
« D

Findel Proceso

Figura19.  DOP del Proceso de Clasificacion

Fuente: Elaboracion Propia
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DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESO

ACTIVIDAD: Clasificacion RESUMEN =
ACTIVIDAD TOTAL TIEMPO (minutos)
METODO: Actual OPERACION . 5 350
LUGAR: Servicio Puntual de Mensajeria S.A.C. TRANSPORTE ‘ 1 5
DEPARTAMENTO: Operaciones DEMORA . 1 15
FECHA INICIO: 13/03/2021 INSPECCION . 1 15
APROBADO POR: Gerente General ALMACENAMIENTO v 0 0
Gerente de Operaciones
Hoja N°: 1/5 TOTAL 385
siMBOLO
N° DESCRIPCION . - . . ' TIEMPO (minutos) OBSERVACION
1 Recepcidn de cajas con servicio 2 20 AGREGA VALOR
2 Apertura de cajas |l 15 NO AGREGA VALOR
3 Inspeccion del servicio recepcionado | :::’ 15 AGREGA VALOR
4 Clasificacion de documentos por distritos | 240 AGREGA VALOR
y cuadrantes.
Colocar en jabas los documentos
5 o 15 AGREGA VALOR
clasificados.
Trasl| 14
6 r?s ad?r documentos al area de \.\ 5 NO AGREGA VALOR
asignacion.
7 Re'solve'r’consultas del dreade ) 15 NO AGREGA VALOR
asignacion. |-
Clasificacion d ici tant | T
8 ’aS|‘ ICZ:]CIOFI e servicio restante para e ® 60 AGREGA VALOR
dia siguiente.
TOTAL DE ACTIVIDADES 5 1 1 1 0 8
TIEMPO TOTAL (HH) 385 AV.=5 /NAV.=3
RESUMEN TIEMPO VALOR (HH) 350
TIEMPO N VALOR (HH) 35
Figura20.  DAP del Proceso de Clasificacion

Fuente: Elaboracion Propia
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DIAGRAMA DE OPERACION DE PROCESO

EMPRESA: SERVICIO PUNTUAL DE MENSAJERIA SAC PAGINA:

2de>5
DEPARTAMENTO: |Operaciones FECHA: 09/03/2021
PROCESO: Asignacidn METODO DE TRABAJO: Actual

Maquina de Trabajo
(Computadora)

‘ Encendermdquina

v

v

v
Esperarhabilitacion
de programas
Colocarusuarioy

contrasefiaenel
sistemavirtual de la

empresa

Servicio para
Distribucién

Habilitarareade
trabajo para recepcion
del serviciodiario.

Esperarque el drea de
clasificacion brindeel
servicio paraasignaral
personal de distribucion.

.o

v
-«

Revisarel servicio entregado
por el area de clasificaciéon
para identificarel distrito al
cudl irdasignado.

Consultaral clasificador quién
sera el mensajero especifico
encargado del reparto, por
cada distrito.

Seleccionar mensajeroy
distrito paraasignacionde
documentos

Trasladar jaba con servicio
asignadoa recepcion

Llamar al mensajeroen
cola deesperay
entregarle el servicio.

Findel Proceso

Figura 21. DOP del Proceso de Asignacion

Fuente: Elaboracion Propia
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DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESO

ACTIVIDAD: Asignacién RESOMEN =
ACTIVIDAD TOTAL TIEMPO (minutos)
METODO: Actual OPERACION . 5 16.4
LUGAR: Servicio Puntual de Mensajeria S.A.C. TRANSPORTE - 1 1
DEPARTAMENTO Operaciones DEMORA . 3 257
FECHA INICIO: 09/03/2021 INSPECCION . 1 15
APROBADO POR: Gerente Generfal ALMACENAMIENTO v 0 0
Gerente de Operaciones
Hoja N°: 2/5 TOTAL 289.4
SiMBOLO
N° DESCRIPCION ‘ - . . v TIEMPO (minutos) OBSERVACION
Encender maquina de trabajo e
1 0.2 AGREGA VALOR
(Computadora)
® Se habilitan programas como ejemplo
Microsoft Teams.
2 Esperar habilitacidon de programas p 2
/ NO AGREGA VALOR
Colocar usuario y contrasefia en el
3 . u.u oy 0.2 AGREGA VALOR
sistema virtual de la empresa
‘ En ocasiones quedan jabas desordenadas
o, i L, ‘ del dia anteriory debe realizarse limpieza
Habilitar drea de trabajo para recepcién K .
4 o 10 del espacio de trabajo.
del servicio diario
AGREGA VALOR
, o Demora en la clasificacion del servicio, ya
Esperar que el area de clasificacidon ) . R
. - K que el servicio a trabajar llega en
brinde el servicio para asignar al X R
5 o 240 diferentes horarios.
personal de distribucion.
NO AGREGA VALOR
Revisar el servicio entregado por el drea
6 de clasificacion para identificar el distrito /. 15 NO AGREGA VALOR
al cudl ird asignado.
Consultar al clasificador quién serd el /
7 mensajero especifico encargado del ' 15 NO AGREGA VALOR
reparto, por cada distrito.
Seleccionar mensajero y distrito para
8 ecdlor jeroy distritop (] 5 AGREGA VALOR
asignacion de documentos
Trasladar jaba con servicio asignado a
9 ., 9 1 NO AGREGA VALOR
recepcion
10 Llamar al mensaje‘rc.) en colade esperay 0 1 AGREGA VALOR
entregarle el servicio.
TOTAL DE ACTIVIDADES 5 1 3 1 0 10
TIEMPO TOTAL (HH) 289.4 AV=5 / NAV.= 5
RESUMEN TIEMPO VALOR (HH) 31.4
TIEMPO N VALOR (HH) 258

Figura 22

DAP del Proceso de Asignacion

Fuente: Elaboracion Propia




62

DIAGRAMA DE OPERACION DE PROCESO

EMPRESA: SERVICIO PUNTUAL DE MENSAJERIA SAC PAGINA: 3de5
DEPARTAMENTO: |Operaciones FECHA: 09/03/2021
PROCESO: Descargo METODO DE TRABAJO: Actual

Ingreso al sistema

v

Cargos de entrega de documentos

Seleccionar mensajeroy
datos correspondientes
enelsistemavirtual.

Alcanzaral mensajero el formato de control

Esperarque el mensajero entreguelos cargos
asignados.

Recepcionarlos cargos

Realizarla confirmacién de retorno de cada
cargo asignado al mensajero.

Separar los cargos recibidos porcliente

v Trasladar los cargos separados porcliente

al dreade digitalizacion.

Guardar la informacién de descargo del
mensajeroy aperturar unanueva pestafia
para el siguiente descargo.

Findel Proceso

de asistenciay solicitarle los cargos asignados.

Figura23.  DOP del Proceso de Descargo

Fuente: Elaboracion Propia
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DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESO

ACTIVIDAD: Descargo RESUMEN -
ACTIVIDAD TOTAL TIEMPO (minutos)
METODO: Actual OPERACION ‘ 6 69.2
LUGAR: Servicio Puntual de Mensajeria S.A.C. TRANSPORTE # 1 5
DEPARTAMENTO: Operaciones DEMORA . 1 20
FECHA INICIO: 09/03/2021 INSPECCION . 0 0
APROBADO POR: Gerente Generjal ALMACENAMIENTO v 0 0
Gerente de Operaciones
Hoja N°: 3/5 TOTAL 94.2
SIMBOLO
N° DESCRIPCION ‘ # . . v TIEMPO (minutos) OBSERVACION
Seleccionar mensajero y datos
1 . R . ] 0.2 AGREGA VALOR
correspondientes en el sistema virtual. |
Alcanzar al mensajero el formato de ‘.
2 control de asistencia y solicitarle los 1 NO AGREGA VALOR
cargos asignados.
E | j t |
3 sperar q.ue el mensajero entregue los ® 20 NO AGREGA VALOR
cargos asignados.
4 Recepcionar los cargos @ 2 AGREGA VALOR
Realizar la confirmacion de retorno de k
5 . . 25 AGREGA VALOR
cada cargo asignado al mensajero. |
6 Separar los cargos recibidos por cliente . 40 NO AGREGA VALOR
Trasladar | d
7 rasiadarfos cargos separacos por ® 5 NO AGREGA VALOR
cliente al drea de digitalizacidn.
Guardar la informacién de descargo del
8 mensajero y aperturar una nueva L 1 AGREGA VALOR
pestafia para el siguiente descargo.
TOTAL DE ACTIVIDADES 6 1 1 0 0 8
TIEMPO TOTAL (HH) 94.2 AV.= 4 /NAV.=4
RESUMEN TIEMPO VALOR (HH) 28.2
TIEMPO N VALOR (HH) 66
Figura24.  DAP del Proceso de Descargo

Fuente: Elaboracion Propia
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DIAGRAMA DE OPERACION DE PROCESO

EMPRESA: SERVICIO PUNTUAL DE MENSAJERIA SAC PAGINA: 4de 5
DEPARTAMENTO: Operaciones FECHA: 09/03/2021
PROCESO: Digitalizacion METODO DE TRABAJO: Actual

Ingresoal sistema

Encender
computadora

Esperar
habilitacién de

Colocar
usuarioy
contrasefia
enelsistema

Cargos de entrega de documentos

Recepcionde cargos del drea de
descargo.

Separarlos cargos porgestiones

Escaneado (Digitalizacién)

Trasladar cargos escaneados
al dreade logisticainversa.

Guardar las imagenesen
carpetasen el escritoriode la
computadora.

- Q- - @ 0 @

Findel Proceso

Figura 25.

Fuente:

DOP del Proceso de Digitalizacion

Elaboracion Propia




65

DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESO

ACTIVIDAD: Digitalizacion RESUMEN =
ACTIVIDAD TOTAL TIEMPO (minutos)
METODO: Actual OPERACION . 6 190.4
LUGAR: Servicio Puntual de Mensajeria S.A.C. TRANSPORTE ‘ 1 5
DEPARTAMENTO: Operaciones DEMORA . 1 2
FECHA INICIO: 09/03/2021 INSPECCION . 0 0
Gerente General v
APROBADO POR: ALMACENAMIENTO 0 0
Gerente de Operaciones
Hoja N°: 4/5 TOTAL 197.4
SiMBOLO
N° DESCRIPCION ‘ - . . ' TIEMPO (minutos) OBSERVACION
1 Encender computadora @—| 0.2 AGREGA VALOR
1 Se habilitan programas
como ejemplo Microsoft
T .
2 Esperar habilitacion de programas 2 eams
NO AGREGA VALOR
3 Colocar usuario y contrasefia en el sistema T 0.2 AGREGA VALOR
4 Recepcidn de cargos del drea de descargo. ? 5 AGREGA VALOR
!
5 Separar los cargos por gestiones. z\ 60 NO AGREGA VALOR
6 Escaneado de cargos ( Digitalizacién) 120 AGREGA VALOR
Traslad dos al aread
2 ras, a. ar cargos escaneados al area de ) 5 NO AGREGA VALOR
Logistica Inversa.
Guardar las im3 t |
8 ua|-' ar- as imagenes en carpetas en e ) 5 AGREGA VALOR
escritorio de la computadora.
TOTAL DE ACTIVIDADES 6 1 1 0 0 8
TIEMPO TOTAL (HH) 197.4 AV.=5 /NAV.=3
RESUMEN TIEMPO VALOR (HH) 130.4
TIEMPO N VALOR (HH) 67
Figura26.  DAP del Proceso de Digitalizacion

Fuente: Elaboracion Propia




DIAGRAMA DE OPERACION DE PROCESO

EMPRESA: SERVICIO PUNTUAL DE MENSAJERIA SAC PAGINA: 5de 5
DEPARTAMENTO: |Operaciones FECHA: 13/03/2021
PROCESO: Logistica Inversa METODO DE TRABAJO: Actual

Cargos de entrega de documentos

«— <« <«

digitalizacion.

corte.

cargos.

despacho.

Embalar

Despachar

Findel Proceso

Recepcién de cargos
entregados porel dareade

Separar cargos por

Separar cargos por fechas de

Contar manualmentelos

Escribirlas cantidadesenel
formato de kardex.

Colocarcargos en cajas para
despachoal cliente.

Trasladar cajas al area de

Figura 27.  DAP del Proceso de Logistica Inversa

Fuente: Elaboracion Propia
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DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESO

ACTIVIDAD: Logistica Inversa RESOMEN -
ACTIVIDAD TOTAL TIEMPO (minutos)
METODO: Actual OPERACION ‘ 8 398
LUGAR: Servicio Puntual de Mensajeria S.A.C. TRANSPORTE ‘ 1 5
DEPARTAMENTO Operaciones DEMORA . 0 0
FECHA INICIO: 13/03/2021 INSPECCION . 0 0
Gerente General v
APROBADO POR: ALMACENAMIENTO 0 0
Gerente de Operaciones
Hoja N°: 5/5 TOTAL 403
SiMBOLO
N° DESCRIPCION ‘ ‘ . . v TIEMPO (minutos) OBSERVACION
Recepcidn de cargos entregados por el
1 . o o 10 AGREGA VALOR
area de digitalizacion. |
2 Separar cargos por "Producto” g 120 AGREGA VALOR
3 Separar cargos por fechas de corte 120 AGREGA VALOR
4 Contar manualmente los cargos. . 90 AGREGA VALOR
Escribir las cantidades en el formato de ‘
5 45 AGREGA VALOR
kardex. |
6 Ccﬁlocar cargos en cajas para despacho al ‘\ 5 AGREGA VALOR
cliente.
7 Trasladar cajas al area de despacho. ) 5 NO AGREGA VALOR
8 Embalar z/ 5 AGREGA VALOR
9 Despachar 3 AGREGA VALOR
TOTAL DE ACTIVIDADES 7 2 0 0 0 9
TIEMPO TOTAL (HH) 403
AV.=10 /NAV.=1
RESUMEN TIEMPO VALOR (HH) 398 /
TIEMPO N VALOR (HH) 5
Figura28.  DAP del Proceso de Logistica Inversa

Fuente: Elaboracion Propia
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A su vez, se calculd la eficiencia y eficacia del proceso de Distribucion del Servicio,

obteniendo de esta manera la productividad. Ya que, al evaluar esto, se puede medir qué tan

beneficiosos pueden resultar los procesos actuales, previos a la distribucion. Para ello, se

consideraran como datos las cantidades totales de servicio para distribucién, y el total de servicio

distribuido, asi como también los datos de las horas programadas y las horas trabajadas.

Formato: 01
FORMATO PARA EL CALCULO DE LA PRODUCTIVIDAD Fecha: 09/03/2021
Revisidn: 01
DEPARTAMENTO: Operaciones Total de Servicio
FECHA: 9/03/2021 P HorasTrabajadas 100 reicecis = Distribuido X 100 mativiing = Efteenci s Eteaca
Horas Programadas Total de Servicio
PROCESO: Distribucion del Servicio para Distribucién
Pre Test
DIA Horas Programadas Horas Trabajadas Total de Servicio para Distribucion| Total de Servicio Distribuido o L L
o o Eficiencia % Eficacia % Productividad %
(Planificado) (Real) (Planificado) (Real)
1 8 7.3 50,000 35,264 0.9125 0.7053 0.6436
2 8 6 45,000 39,654 0.7500 0.8812 0.6609
3 8 7 65,000 55,214 0.8750 0.8494 0.7433
4 8 7.5 35,000 29,631 0.9375 0.8466 0.7937
5 8 7.45 20,000 16,587 0.9313 0.8294 0.7723
6 5.3 5 70,000 63,258 0.9434 0.9037 0.8525
7 0 0 0 0 0 0 0
8 8 6.5 120,000 98,265 0.8125 0.8189 0.6653
9 8 7 25,000 20,365 0.8750 0.8146 0.7128
10 8 7.24 45,000 34,582 0.9050 0.7685 0.6955
11 8 7.4 35,000 27,961 0.9250 0.7989 0.7390
12 8 7.25 20,000 14,750 0.9063 0.7375 0.6684
13 5.3 4.3 70,000 59,871 0.8113 0.8553 0.6939
14 0 0 0 0 0 0 0
15 8 7.2 18,500 10,268 0.9000 0.5550 0.4995
16 8 6 25,000 17,428 0.7500 0.6971 0.5228
17 8 7.5 45,000 37,458 0.9375 0.8324 0.7804
18 8 7.15 17,500 12,048 0.8938 0.6885 0.6153
19 8 7.45 20,000 17,548 0.9313 0.8774 0.8171
20 5.3 4.2 15,000 10,287 0.7925 0.6858 0.5435
21 0 0 0 0 0 0 0
22 8 6.5 22,000 13,598 0.8125 0.6181 0.5022
23 8 7 25,000 22,500 0.8750 0.9000 0.7875
24 8 7.3 45,000 43,258 0.9125 0.9613 0.8772
25 8 7.4 38,000 35,500 0.9250 0.9342 0.8641
26 8 7.25 20,000 17,524 0.9063 0.8762 0.7941
27 5.3 43 34,500 32,698 0.8113 0.9478 0.7689
28 0 0 0 0 0 0 0
29 8 6.5 25,000 22,147 0.8125 0.8859 0.7198
30 8 7 15,000 11,369 0.8750 0.7579 0.6632
31 8 7.25 35,000 30,265 0.9063 0.8647 0.7836
TOTAL 205 179.94 1,000,500 829298
PROMEDIO 7 5.80 32,274 26,751.55 76.21% 70.62% 61.87%

Figura29.  Calculo de la Productividad del Area de Operaciones

Fuente: Elaboracion Propia
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Como se puede apreciar en la Figura N° 26, se obtiene el siguiente resumen:

Eficiencia Eficacia Productividad

76.21% 70.62% 61.87%

Figura30.  Resumen de la eficiencia, eficacia y productividad antes de la Implementacién
de la Metodologia de las 5S.

Fuente: Elaboracion Propia

Tal como se aprecia en la figura N°27, antes de la implementacién de la metodologia 5S
en laempresa Servicio Puntual de Mensajeria S.A.C, se contempla que, de acuerdo a la evaluacion
durante el mes de marzo del afio 2021, que tuvo una duracién de 31 dias, se obtuvo una eficiencia
del 76.21%, una eficacia del 70.62%, dando como resultado una productividad del 61.87%. Lo
cual evidencia la baja productividad que presentaba la empresa dentro de sus procesos, ya que no

se esta cumpliendo con la distribucion total del servicio brindado.

Por este motivo, es que se propone realizar una mejora en los procesos operativos para que
de esta manera se mejoren diferentes aspectos, los cuales conllevaran a un gran beneficio a la
organizacion, por ejemplo: mayor satisfaccion del cliente, reduccion de reclamos, eficiencia de los

recursos materiales, entre otros.
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5.2. Determinacién de alternativas de solucion

Luego de la evaluacion en la que se encontraba la empresa, se consideraron las siguientes

alternativas de solucion para la resolucion de los problemas:

Primera Alternativa: Metodologia 5S

“Es una metodologia que, con la participacion de los involucrados, permite
organizar los lugares de trabajo con el proposito de mantenerlos funcionales,
limpios, ordenados, agradables y seguros. El enfoque primordial de esta
metodologia desarrollada en Japdn es que para que haya calidad se requiere antes
que todo orden, limpieza y disciplina. Con esto se pretende atender problemaéticas
en oficinas, espacios de trabajo e incluso en la vida diaria, donde las mudas
(desperdicio) son relativamente frecuentes y se generan por el desorden en el que
estan dtiles y herramientas de trabajo, equipos, documentos, etc., debido a que se
encuentran en los lugares incorrectos y entremezclados con basura y otras cosas
innecesarias.

La metodologia de las 5 S, cuyo nombre proviene de los siguientes términos
japoneses:

Seiri (seleccionar)

Este principio implica que en los espacios de trabajo los empleados deben
seleccionar lo que es realmente necesario e identificar lo que no sirve o tiene una
dudosa utilidad para eliminarlo de los espacios laborales. Por lo tanto, el objetivo
final es que los espacios estén libres de piezas, documentos, muebles, herramientas
rotas, desechos, etc., que no se requieren para efectuar el trabajo y que sélo

obstruyen su flujo.
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Seiton (ordenar)

Con la aplicacién de esta segunda S habra que ordenar y organizar un lugar para
cada cosa y cada cosa en su lugar, de tal forma que minimice el desperdicio de
movimiento de empleados y materiales. La idea es que lo que se ha decidido
mantener o conservar en la primera S se organice de tal modo que cada cosa tenga
una ubicacion clara y, asi, esté disponible y accesible para que cualquiera lo pueda
usar en el momento que lo disponga. No hay que olvidar qué tan importante es
localizar algo y poder regresarlo al lugar que le corresponde. La clave es facil: uso
y acceso, asi como buena imagen o apariencia del lugar.

Seiso (limpiar)

Esta S consiste en limpiar e inspeccionar el sitio de trabajo y los equipos para
prevenir la suciedad implementando acciones que permitan evitar, o al menos
disminuir, la suciedad y hacer mas seguros los ambientes de trabajo. Por lo tanto,
esta S no so6lo consiste en “tomar el trapo y sacudir el polvo”, implica algo mas
profundo; se trata de identificar las causas por las cuales las cosas y los procesos
no son como deberian ser (limpieza, orden, defectos, procesos, desviaciones, etc.),
de forma tal que se pueda tener la capacidad para solucionar estos problemas de
raiz, evitando que se repitan. Para identificar las causas y decidir qué acciones se
deben llevar a cabo, las herramientas basicas son los diagramas de Ishikawa y los

graficos de Pareto, entre otros.
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Seiketsu (estandarizar)

Estandarizar pretende mantener el estado de limpieza y organizacion alcanzado con
el uso de las primeras 3 S, mediante la aplicacidn continua de éstas. En esta etapa
se pueden utilizar diferentes herramientas; una de ellas es la localizacion de
fotografias del sitio de trabajo en condiciones Optimas para que todos los
trabajadores puedan verlas y asi recordarles que ése es el estado en el que deberia
permanecer; otra herramienta es el desarrollo de normas en las cuales se especifique
lo que debe hacer cada empleado con respecto a su area de trabajo. De manera
adicional, es posible disefiar procedimientos y desarrollar programas de
sensibilizacion, involucramiento y convencimiento de las personas, para que las
tres primeras S sean parte de los hébitos, acciones y actitudes diarias.

Shitsuke (disciplina)

Significa evitar a toda costa que se rompan los procedimientos ya establecidos. Sélo
si se implementan la autodisciplina y el cumplimiento de normas y procedimientos
adoptados sera posible disfrutar de los beneficios que éstos brindan. La disciplina
es el canal entre las 5 S y el mejoramiento continuo. Implica control periddico,
visitas sorpresa, autocontrol de los empleados, respeto por si mismos y por los

demaés, asi como una mejor calidad de vida laboral.” (p. 110)
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e Segunda Alternativa: Reingenieria de Procesos
De acuerdo a José Angel Maldonado (2018) indica que la Reingenieria de Procesos
tiene el siguiente objetivo:
“El objetivo de la reingenieria de procesos es reducir la cantidad de desperdicio en
cualquier proceso de trabajo. Esto, 0 su vez, eleva la eficiencia del trabajo. Una

eficiencia elevada es deseable.” (p. 194)

1. Dafinirios limbes 2. Conocerla 3 Recolectary
del proceso A stuacidn actue R analaarlas
7 del proceso 7 echividedes del
+ Dwgronmn / / proceso
p
' ¢ n

‘ -7
N [r————
A\ MODELO GENERAL DE de oportunided
ANALISIS DE PROCESOS
7. implementar y —

vighar las meoras

1 A .-':...m:.:. k
w> = S

« Coms - Bleow nandy

5 Determinar acciones ;
de mujora Igi'

Figura31l.  Método de los 7 pasos para el redisefio o la mejora de procesos

Fuente: Jos¢ Angel Maldonado en “Gestion de Procesos” (2018)

“Para evitar tales fracasos se recomienda un método, es decir una forma sistematica
de aplicar la reingenieria de procesos. Es preciso un método capaz de proporcionar

resultados cuantificables, que ayude a identificar con rapidez las areas de mejora
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que repare lo que esta descompuesto y que reduzca el desperdicio en el lugar de
trabajo.

El método se conoce como mejora de procesos. Debido a que el nombre es un poco
largo se abreviard como método MP. MP son las iniciales de mejora del proceso.
El método consta de siete pasos de modo que se le llamard Método de Siete Pasos
de MP. No se deben confundir los siete pasos del método MP con los seis pasos
basicos del proceso son cosas distintas. Es preciso recordar que los pasos del
proceso son operaciones, transporte, demora, inspeccion, retrabajo y almacenaje.
Los siete pasos del método MP son diferentes:

1. Definir los limites del proceso.

2. Observar los pasos del proceso.

3. Recolectar los datos relativos al proceso.

4. Analizar los datos recolectados.

5. Identificar las &reas de mejora.

6. Desarrollar mejoras.

7. Implantar y vigilar las mejoras.” (p. 220)

Tercera Alternativa: Ciclo de Deming PHVA

El ciclo PHVA (planear, hacer, verificar y actuar) es de gran utilidad para
estructurar y ejecutar proyectos de mejora de la calidad y la productividad en
cualquier nivel jerarquico en una organizacion. En este ciclo, también conocido
como el ciclo de Shewhart, Deming o el ciclo de la calidad, se desarrolla de manera

objetiva y profunda un plan (planear), éste se aplica en pequefia escala o sobre una
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base de ensayo (hacer), se evalla si se obtuvieron los resultados esperados
(verificar) y, de acuerdo con lo anterior, se actla en consecuencia (actuar), ya sea
generalizando el plan —si dio resultado— y tomando medidas preventivas para que
la mejora no sea reversible, o reestructurando el plan debido a que los resultados
no fueron satisfactorios, con lo que se vuelve a iniciar el ciclo. La filosofia de este
ciclo lo hace de gran utilidad para perseguir la mejora mediante diferentes
metodologias. En general, para cumplir efectivamente el ciclo PHVA, es clave usar

las herramientas bésicas.

Ocho pasos en la solucion de un problema

Cuando un equipo se retne con el proposito de ejecutar un proyecto para resolver
un problema importante y recurrente, antes de proponer soluciones y aventurar
acciones se debe contar con informacion y seguir un método que incremente la
probabilidad de éxito. De esta manera, la planeacién, el analisis y la reflexion se
har&n un habito y gracias a ello se reducirdn las acciones por reaccion. En este
sentido se propone que los equipos de mejora siempre sigan el ciclo PHVA junto
con los ocho pasos que a continuacién se describen y que se sintetizan en la tabla

6.1.
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Tabla6.1 Cclo PHVA y 8 pasos en I solucxin de un problema

Etapadelciclo | Pasonsm. | Nombre del paso Postdies tocowcas a wsar
! 1 Definir y analizar la magnitud del problema ~ Paseto, b de verficacion, histograma, ¢ de control i
I '
i 2 Buscer das las posibles cousan Otervar o probersa, Ihova de dean. dugrama de ihvkavea
i 3 ivestiga sl €5 @ causs mis mportants  Paseto, estatifcaciin. d de dipersdn d de bhdaws |
i o Porqué . necesided i
: Qué_ . cbyetivo !
! 4 Conmders a1 medidas remedo Dénds . . g i
3 Cudnto . tiempo y costo i
| . Seguir of plan slaborado en ef pazo antenicr & Pvolucr 3 ,
! Hacer 5 Poner en prictica kas medidas remedio Ssaintades fcontnng |

Tabla 6.1 (continuacion)

Revisar los resultados obtenidos Histograma, Pareto, c. de control, h. de verificacion
Estandarizacion, inspeccion, supervisién, h. de verificacian,
7 Prevenir la recurrencia del problema it s catiol |
. Revisar y documentar el precedimiento seguido y planear el

Figura32.  Ciclo PHVA'y 8 pasos en la solucién de un problema.

Fuente: Humberto Gutiérrez Pulido en “Calidad Total y Productividad” (2010)
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5.3. Evaluacion de alternativas de solucidn
Para analizar cada una de las alternativas de solucién mencionadas, se realiz6 una
evaluacion de cada una de ellas para determinar la alternativa mas apropiada para la resolucion de

la problematica presentada. Para ello, se realizé lo siguiente:

Tabla 5. Criterios

CRITERIOS A CONSIDERAR

ITEM DESCRIPCION
1 Solucion a la problemética
2 Costo de Implementacion
3 Tiempo de Implementacion
4 Facilidad de Implementacion
5 Alineamiento a la necesidad

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 6. Puntaje

PUNTAJE

DESCRIPCION VALORES
Excelente 2
Bueno 1
No bueno 0

Fuente: Elaboracion Propia
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Se deberan considerar los criterios mencionados en la tabla 5, y los puntajes de la tabla 6 para la

realizacion de la Matriz de Seleccidn de alternativas de solucion.

Cabe resaltar, que el puntaje 2 es muy favorable para la eleccion de la alternativa, y el puntaje O

no es favorable para su implementacion.
A continuacion, la Matriz de Seleccion:

Tabla7. Matriz de Seleccion

MATRIZ DE SELECCION

ALTERNATIVAS

CRITERIOS Metodologia Reingenieria de Ciclo de Deming
5S Procesos PHVA
Solucion a la problematica 2 2 2
Costo de Implementacion 2 0 0
Tiempo de Implementacién 2 1 1
Facilidad de Implementacion 2 0 1
Alineamiento a la necesidad 2 0 2
TOTAL 10 3 6

Fuente: Elaboracion Propia

De acuerdo al resultado expuesto en la Tabla 7, se puede observar que la alternativa de solucién
mas adecuada es la Metodologia 5S, ya que tiene un puntaje “Excelente” en cada uno de los
criterios a considerar dentro de la implementacion. No solo es posible resolver el problema

mediante esta metodologia, sino que también el costo y el tiempo de la implementacion son
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favorables para la empresa; asi como también la facilidad que se tiene para su desarrollo, lo cual

facilitara que las mejoras establecidas se mantengan en el tiempo.

Capitulo V1. Prueba de Disefio

6.1.  Justificacion de la Propuesta Elegida

El presente trabajo tiene como objetivo principal realizar una mejora en los procesos operativos
del area de operaciones aplicando la “Metodologia 5S”, ya que luego de una evaluacion en donde
se consideraron diferentes criterios, esta metodologia dio como resultado tener un menor costo,

menor tiempo y menor uso de recursos en su implementacion.

Dentro de las ventajas que nos brinda esta metodologia, encontramos que permitira organizar el
area de trabajo manteniendo el orden, limpieza y disciplina, para eliminar todo el desperdicio que

esté afectando el desarrollo de las operaciones.

Tal como se demostr6é anteriormente, existen otras propuestas de solucion para la problematica
presentada, las cuales también ayudarian en gran parte a la mejora de la organizacién. Sin embargo,
la metodologia 5S demostrd tener mayor facilidad de implementacion, y por lo tanto se podra
verificar los resultados de las mejoras en menos tiempo, dando asi una mejor calidad en los

procesos operativos de la empresa.

La empresa Servicio Puntual de Mensajeria S.A.C., actualmente no mantiene la organizacion
necesaria para mantener el correcto flujo de los procesos operativos, ya que se ha identificado que
no se realiza un seguimiento, lo que conlleva a que el personal no mantenga un rendimiento

adecuado, asi como también hay un mal uso de los recursos materiales.
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Por ello, gracias a la implementacion de la “Metodologia 5S” se podran mejorar los procesos
operativos, lo que permitira realizar el seguimiento necesario, reforzando el compromiso de los
colaboradores con la empresa, lo que conllevard a que mantengan el rendimiento esperado.

Ademas, de que se mejorara la eficiencia en el uso de los recursos materiales.

Esta propuesta de mejora escogida se justifica, ya que brindara a la empresa mejorar en la calidad

de servicio, el cual se vera reflejado en la satisfaccion de sus clientes.

6.2.  Desarrollo de la Propuesta Elegida

Como primer paso para la implementacion de la “Metodologia 5S”, se realizard una reunién con
las partes interesadas, en donde intervendran el Gerente General, la Gerente de Administracion, el
Gerente de Operaciones, Jefaturas de Areas, y los operarios. En donde se presentaran los beneficios
a obtener con esta implementacion como, por ejemplo: corregir y mantener el orden 'y limpieza del
area de trabajo, mejorar la organizacion dentro del area de operaciones, y utilizar con mayor
eficiencia los recursos materiales. Obteniendo en consecuencia la mejora en los procesos

operativos.

En esta reunion, también se propuso los integrantes y equipos del Comité 5S que participaran en
la implementacion de esta metodologia. Se propuso los objetivos y funciones que realizaran cada

uno de ellos, para asegurar el compromiso y disposicion de cada miembro.

Se planted la siguiente estructura:



e Auditor

GERENTE
GENERAL

AN

e Asesor
GERENTE DE

OPERACIONES

AN

e Coordinador

JEFE DE
OPERACIONES

AN

e Auxiliares
SUPERVISOR Y

OPERARIOS

N

Figura 33.  Estructura de Comité 5S

Fuente: Elaboracion Propia

Finalizada la reunidn, todos los interesados se comprometieron a cumplir con todas las

responsabilidades establecidas para conseguir la implementacién de la metodologia 5S.
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6.2.1. Implementacion de la 1° S — Seiri

Como primer paso para la implementacion de la primera “S”, se realizé una capacitacion
sobre el tema al personal operativo, con la finalidad de que todos estuvieran enterados de lo que
se realizaria dentro de su area de trabajo, y para que cada uno pueda disolver cualquier consulta
que pudiera tener sobre el tema. En esta reunion, no solo se busco brindarle al personal los
conocimientos acerca de esta metodologia, sino que también uno de los objetivos era fomentar la

participacion y compromiso para el cumplimiento de esta mejora en la organizacion de la empresa.

Luego de la capacitacion, se realizé un inventario general de los materiales y equipos que
se encontraban en la sede, para de esta manera identificar los objetos y equipos necesarios e
innecesarios en el area de trabajo. Ya que se encontré mucho desorden y suciedad en el ambiente
laboral. El desorden ocasionaba que, en algunos casos, se traspapelen documentos, ocasionando

cobro de penalidades por la pérdida de estos, lo que tenia a la gerencia general muy preocupada.

Para este trabajo, se realizaron unas tarjetas rojas las cuales serian colocadas en los
materiales y equipos que se consideren innecesarios dentro del area. Por ello, se convocé a todo el
personal de la sede para que con la experiencia que tiene trabajando en el lugar, se encargara de
sefialar lo que le impedia desarrollar sus actividades con fluidez. Esto fue supervisado en conjunto

por el jefe de area.

La tarjeta roja a utilizar en esta sefializacion de elementos es la siguiente:
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SEVIDD PUNTUAL
o O MENSAJERA 1.4
B

Figura34. Tarjeta Roja

Fuente: Elaboracion Propia

El uso de esta tarjeta facilitara la visualizacion de los materiales y equipos innecesarios
dentro del area de trabajo, brindando a los trabajadores una mejor comprension de su entorno.

Ademas, permitira determinar precisamente los articulos que deberan ser eliminados o reubicados.
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Cédigo : OPS-FO01-2021

IMPLEMENTACION METODOLOGIA 55

Versién :01

— Vigencia : 24/08/2021
g 3 R A

AUDITORIA

Pagina :1/5

FECHA: 28/06/2021

Area: Operaciones LEYENDA
Puntaje: 50 puntos 10 = Cumple
5 = Cumple pero con Observaciones
0 = NoCumple
CAT. ASUNTO ANTES ACTUAL
¢En su area de trabajo cuenta solo con recursos y
materiales necesarios para el cumplimiento de sus 5 10
actividades?
¢El drea de trabajo puede identificarse facilmente? 0 10
SEIRI éLos recursos materiales estan ubicados en lugares 0 10
(Clasificar) |adecuados y especificos?
¢Hay facilidad para encontrar los recursos materiales? 5 5
¢Hay puntos de acopio para material reciclable? 0 5
TOTAL 10 40
BASE = 50
RESULTADO: Tomando la base indicada obtenemos: Antes (20%) - Actual (80%)
CONCLUSION: La implementacion de la 1° "S" tiene una mejora del 60% de acuerdo a la auditoria
RECOMENDACION: Se recomienda continuar con la implementacion de la 2°"S"

Figura 35.  Auditoria Metodologia 5S (Seiri)

Fuente: Elaboracion Propia

Cumpliendo con el calendario de actividades, se realizo la auditoria al final de la implementacion
de la 1° “S”. Como se puede apreciar en la figura 33, el resultado de la auditoria antes de la
implementacion fue de 10%, a comparacion del resultado obtenido luego de la implementacion

donde se obtuvo un 50%, evidenciando una mejora del 40%.
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6.2.2. Implementacion de la 2° S — Seiton

Como parte de la implementacion de la 2° “S”, se realizo una capacitacion acerca de este

punto en especifico, para que el personal estuviera enterado de cual seria el siguiente paso.

Es asi, que se realizd un ordenamiento de los materiales y equipos ubicandolos en lugares
adecuados para facilitar su busqueda. Por ello, se implementaron rotulos en la ubicacion de éstos

para mejorar su identificacion.

Ademas, se realiz6 un cuestionario para la identificacion de la importancia y frecuencia de
los equipos, materiales u objetos en sus areas de trabajo, y de acuerdo a ello se hizo la reubicacion
y ordenamiento de los recursos en lugares adecuados, con la finalidad de facilitar y reducir los

tiempos de desplazamiento a la ubicacién de los elementos de trabajo.

A continuacion, el formulario utilizado para el levantamiento de esta informacion:



CUESTIONARIO - METODOLOGIA 55

1) ¢Con qué frecuencia utiliza este equipo, material u objeto?
[C] Diariamente
[] Interdiario
[] 102vezalasemana

[J Nunca

2) éCuanto tiempo lleva manteniendo este equipo, material u objeto en su drea de trabajo?
[] siempre
] Menos de un mes
[J Menos de un afio
[] solo cuando aumenta el servicio de distribucion

3) éEl equipo, material u objeto es indispensable para el desarrollo de sus actividades?
[ si
] No
[] Ocasionalmente
[C] Solo cuando hay urgencia en el servicio

4) Si el equipo, material u objeto no es indispensable en su proceso, éPodria ser util en otro proceso dentro del area?
[ si
|:| No
[ Talvez

[] solo cuando aumenta el servicio de distribucién

5) éPor qué mantuvo el equipo, material u objeto en su area de trabajo?
[C] No habia otro espacio
|:| No tenia conocimiento de su presencia
[J Me solicitaron que lo conserve temporalmente
[C] Es mio pero no tenia un espacio para poder conservarlo

6) Si se cambia de posicidn el equipo, material u objeto de su drea de trabajo, éUsted, podria realizar sus actividades con normalidad?

[] Por supuesto. Estaria mas cémodo

[ si, no me afecta

O No, lo necesito siempre

[] si, pero debe permanecer cercano a mi en caso de urgencias en el servicio

7) éQué tan satisfecho se sentiria al realizar una reubicacion general de los elementos en su drea de trabajo?
[C] completamente satisfecho
[ satisfecho
[J Insatisfecho
[C] Completamente insatisfecho

8) ¢A qué distancia podria reubicarse los equipos, material u objetos de su drea de trabajo?
] Muy cerca
[ cerca
[J Regularmente cerca
[] Nome afecta la distancia

9) éCree usted que si los elementos estuvieran sefializados podria identificarlos con mayor facilidad?
[] Porsupuesto
[ si
[ Talvez
[ No

10) ¢Si su area de trabajo estuviera delimitada usted tendria inconvenientes para realizar sus actividades?
[ si
[ No
[ Talvez

[] Solo cuando aumenta el servicio de distribucién

Figura 36.  Cuestionario (Seiton) — Metodologia 5S

Fuente: Elaboracion Propia
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Luego del cuestionario, se procedid a realizar el ordenamiento de objetos y equipos en
lugares adecuados. En algunos casos, los objetos se encontraban en lugares especificos, pero

estaban desordenados.

Por ello, se procedio a rotular las ubicaciones para mejorar la visualizacion de los espacios,
y concientizar al personal en mantener un lugar establecido para cada elemento, y de esta manera

evitar pérdidas o confusion.

Figura 37.  Area de Rezagos o Motivos

Fuente: Elaboracion Propia



Figura38.  Almacén 1 — Custodia de cargos y rezagos

Fuente: Elaboracion Propia

Finalmente, culminada con la implementacion de la 2° “S” se procedid a realizar la

auditoria que evidenciara la mejora realizada:
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Cédigo :OPS-FO01-2021

IMPLEMENTACION METODOLOGIA 5S

Versién :01

—— Vigencia : 24/08/2021
O B R b A

AUDITORIA

Pagina :2/5

FECHA: 26/07/2021

Area: Operaciones LEYENDA
Puntaje: 50 puntos 10 = Cumple
5 = Cumple pero con Observaciones
0 = NoCumple
CAT. ASUNTO ANTES ACTUAL
éLos equipos, materiales u objetos, estan diferenciados 0 10
y rotulados para su identificacion?
¢Hay facilidad para visualizar la ubicacién de los 5 10
recursos o materiales?
SEITON  |;| 3 estanteria del area de almacenamiento esta 0 10
(Ordenar) |debidamente clasificada y con identificacién?
¢Hay zonas para almacenar material reciclable? 0 5
¢éLos pasillos estan debidamente sefialados? 5 5
TOTAL 10 20
BASE =50
RESULTADO: Tomando la base indicada obtenemos: Antes (20%) - Actual (80%)
CONCLUSION: La implementacion de la 2° "S" tiene una mejora del 60% de acuerdo a la auditoria
RECOMENDACION: Se recomienda continuar con la implementacién de la 3° "S"

Figura 39.  Auditoria Metodologia 5S (Seiton)

Fuente: Elaboracion Propia

De acuerdo a los resultados obtenidos en la auditoria, se puede apreciar que se tuvo una

mejora del 60% gracias a la implementacion de la 2 S “.

El personal, cada vez demuestra una mayor satisfaccion al notar estas mejoras en su area

de trabajo, lo cual impulsa a que continten con las siguientes mejoras.
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6.2.3. Implementacion de la 3° S — Seiso

Como se menciono en el capitulo anterior, luego del cumplimiento de las 2 primeras “S”,
el personal se mostré con mayor satisfaccion al llegar a su ambiente de trabajo, ya que podia ubicar
con facilidad sus materiales. Es asi, que para la implementacion de la 3° “S” se realizd una
capacitacion acerca de este nuevo punto, en donde todos mostraron mayor predisposicién para la

realizacién y cumplimiento del mismo.

Dentro de la reunién se le hizo notar al personal al ser una empresa de mensajeria, en
cualquier momento podriamos recibir la visita de cualquiera de nuestros clientes. Por ello, era muy

importante mantener un ambiente limpio.

Una vez que se analizaron los nuevos puntos, se elabor6 un cronograma de limpieza general

en el area de operaciones:
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OPS - FRO2 - 2021

SERVIOD PLINTUAL
T (1 MENSAERA «

CONTROL DE LIMPIEZA Y DESINFECCION DE BANOS Version: 01
—_— Vigencia: 12/08/2021

SEDE LUGAR

LIMA AREA DE OPERACIONES

DIAS DE LIMPIEZA Y DESINFECCION

LOS SIGUIENTES ELEMENTOS SE ENCUENTRAN EN
FUNCIONAMIENTO: LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO

Auxiliares de

ZONA DE ASIGNACION Y DESCARGO N,
Liquidacion

ZONA DE CLASIFICACION Clasificadores
ZONA DE DESPACHO Estibador
ZONA DE SUPERVISION Y CONTROL Supervisores
ZONA DE ALMACEN Estibador
HORA DE LIMPIEZA HORA: HORA: HORA: HORA: HORA: HORA: - HORA:

Nombres y Apellidos del Responsable

Detallar observaciones o propuestas de mejora:

Figura40.  Cronograma de Limpieza

Fuente: Elaboracion Propia

Luego de establecer el Cronograma de limpieza, y los responsables que intervendran en la
actividad, se realizo la solicitud al area de administracion para abastecernos en Utiles de limpieza
antes de comenzar con esta tarea. Ademas, se verificd que todo el personal cuente con las medidas

de seguridad necesarias, tales como mascarillas y guantes.

Durante la limpieza general del area, se aprovechd para verificar el estado de los equipos

y materiales de trabajo, en donde se pudo quitar polvo hasta de lugares poco accesibles.

Se comprob6 que, al inicio de la limpieza, el horario que se utilizaba era mayor. En cuanto
fueron pasando los dias, el tiempo utilizado se fue reduciendo, ya que todo estaba debidamente

ordenado, y solo hacia falta quitar polvo en la mayoria de los casos.
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Tabla8. Tiempos de Limpieza de zonas de trabajo

TIEMPO UTILIZADO EN LIMPIEZA DE
ZONAS DE TRABAJO

Semana N°1
HORAS DIAS DE LA SEMANA
3 1

O IN|IN|IN|IN
Al W N

Fuente: Elaboracion Propia

Tiempo utilizado en limpieza de zonas de
trabajo - Semana N° 1

DIAS DE LA SEMANA
O Rk N W oA U O N

HORAS

Figura4l. Diagrama de Dispersion — Tiempos de Limpieza

Fuente: Elaboracion Propia
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Finalmente, se realiz6 la auditoria de la 3° “S” para verificar las mejoras obtenidas en este periodo:

== BNT) . o wen . Cédigo : OPS - FO1 - 2021
— IMPLEMENTACION 1° "S" - METODOLOGIA 5S —
— Versién :01
S — Vigencia : 24/08/2021
e N AUDITORIA
B Péagina :3/5
FECHA: 24/08/2021
Area: Operaciones LEYENDA
Puntaje: 50 puntos 10 = Cumple
5 = Cumple pero con Observaciones
0 = NoCumple
CAT. ASUNTO ANTES ACTUAL
¢éLas zonas de trabajo estan limpias y ordenadas? 0 10
¢Las zonas de trabajo son seguros? 0 10
SEISO ¢Existe un cronograma de limpieza? 0 10
(Limpiar)
¢éLos pasillos estan libres de obstaculos? 0 5
¢Los materiales, equipos u objetos estan debidamente 5 10
almacenadosy libres de suciedad?
TOTAL 5 a5
BASE =50
RESULTADO: Tomando la base indicada obtenemos: Antes (10%) - Actual (90%)
CONCLUSION: La implementacidon de la 3° "S" tiene una mejora del 80% de acuerdo a la auditoria
RECOMENDACION: Se recomienda continuar con la implementacion de la 4° "'S"

Figura42.  Auditoria Metodologia 5S (Seiso)

Fuente: Elaboracion Propia

Se concluye de esta auditoria, que gracias a la implementacion de la 3° “S” se logro una
mejoria del 80% en el area de operaciones respecto a la limpieza, lo que evidencia que el area se
encontraba en condiciones que impedian que el personal se desarrolle con comodidad en sus

actividades diarias.
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Ademas, no solo no tenian el habito de realizar limpieza en sus mesas de trabajo, sino que
tampoco les brindaban ningun tipo de material de limpieza que pueda ayudarlos a quitar la

suciedad de su area de labores.

6.2.4. Implementacion de la 4° S — Seiketsu
En la 4° “S” se debe realizar lo necesario para mantener los resultados obtenidos en las

primeras 3 “S” previas.

Para ello, es importante el cumplimiento de los cronogramas y respetar los espacios

especificos establecidos para cada equipo o material en el area de trabajo.

Se realizaron reuniones en donde se reforzaba la importancia del trabajo en equipo. Para
ello, los trabajadores fueron capacitados en todos los procesos involucrados dentro del area de
operaciones, permitiendo que todos puedan participar en cualquier ocasion en alguna actividad
adicional. Esto les ayud6 a comprenderse entre comparieros, a trabajar con mayor coordinacion

entre si, y a reforzar el equipo laboral.

Cabe resaltar, que el area de operaciones no contaba con un Cronograma de Actividades,
por lo que cada operario establecia sus horarios al terminar sus tareas, y no tenian un orden
definido. Por ello, se elabor6 el cronograma en mencion, para la mejora en la distribucion de las

actividades, y reforzar lo implementado anteriormente.



CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Mie

Vie
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08:00 am - 8:15 am

TODOS:
Apoyo en descargo de furgén

TODOS:
Apoyo en descargo de furgén

TODOS:
Apoyo en descargo de furgén

\ Jue
TODOS:
Apoyo en descargo de furgén

TODOS:
Apoyo en descargo de furgon

08:00 am - 8:15 am

TODOS:
Apoyo en descargo de furgon

08:15 am - 10:30 am

Servicio Local

1) Asignacion del Servicio a
los mensajeros.

2) Clasificacion del Servicio
3) Digitalizacion de servicio
local y nacional

4) Logistica Inversa

Servicio Local

Servicio Local

1) Asignacion del Servicio a
los mensajeros.

2) Clasificacion del Servicio
3) Digitalizacion de servicio
local y nacional

4) Logistica Inversa

1) Asignacion del Servicio a
los mensajeros.

2) Clasificacion del Servicio
3) Digitalizacion de servicio
local y nacional

4) Logistica Inversa

Servicio Local

1) Asignacion del Servicio a
los mensajeros.

2) Clasificacion del Servicio
3) Digitalizacion de servicio
local y nacional

4) Logistica Inversa

Servicio Local

1) Asignacion del Servicio a
los mensajeros.

2) Clasificacion del Servicio
3) Digitalizacion de servicio
local y nacional

4) Logistica Inversa

08:15 am - 10:30 am

Servicio Local

1) Asignacion del Servicio a
los mensajeros.

2) Clasificacion del Servicio
3) Digitalizacion de servicio
local y nacional

4) Logistica Inversa

10:30 am - 1:00 pm

2:00 pm - 3 pm

Servicio Local

1) Pelado y Ordenamiento
de rezagos

2) Asignacion de "aumento
de servicio".

3) Acoplamiento de cargos
del descargo de un dia
anterior.

4) Responder correos
urgentes.

5) Digitalizacion de servicio
local y nacional

6) Logistica Inversa

ALMUERZO

Servicio Local

1) Descargo Presencial

2) Logistica Inversa

3) Digitalizacion de servicio
local y nacional.

4) Rotulado y ordenamiento
de cajas.

Servicio Local

Servicio Local

1) Pelado y Ordenamiento
de rezagos

2) Asignacion de "aumento
de servicio".

3) Acoplamiento de cargos
del descargo de un dia
anterior.

4) Responder correos
urgentes.

5) Digitalizacion de servicio
local y nacional

6) Logistica Inversa

ALMUERZO

Servicio Local

1) Descargo Presencial

2) Logistica Inversa

3) Digitalizacion de servicio
local y nacional.

4) Rotulado y ordenamiento
de cajas.

1) Pelado y Ordenamiento de
rezagos

2) Asignacion de "aumento de
servicio".

3) Acoplamiento de cargos
del descargo de un dia
anterior.

4) Responder correos
urgentes.

5) Digitalizacion de servicio
local y nacional

6) Logistica Inversa

ALMUERZO

Servicio Local

1) Descargo Presencial

2) Logistica Inversa

3) Digitalizacion de servicio
local y nacional.

4) Rotulado y ordenamiento
de cajas.

Servicio Local

1) Pelado y Ordenamiento de
rezagos

2) Asignacion de "aumento de
servicio".

3) Acoplamiento de cargos
del descargo de un dia
anterior.

4) Responder correos
urgentes.

5) Digitalizacidn de servicio
local y nacional

6) Logistica Inversa

ALMUER:

Servicio Local

1) Descargo Presencial

2) Logistica Inversa

3) Digitalizacion de servicio
local y nacional.

4) Rotulado y ordenamiento
de cajas.

Servicio Local

1) Pelado y Ordenamiento de
rezagos

2) Asignacion de "aumento de
servicio".

3) Acoplamiento de cargos
del descargo de un dia
anterior.

4) Responder correos
urgentes.

5) Digitalizacion de servicio
local y nacional

6) Logistica Inversa

ALMUERZ

Sen Local

1) Descargo Presencial

2) Logistica Inversa

3) Digitalizacion de servicio
local y nacional.

4) Rotulado y ordenamiento
de cajas.

10:30 am - 1:30 pm

Servicio Local

1) Pelado y Ordenamiento de
rezagos

2) Asignacion de "aumento de
servicio".

3) Acoplamiento de cargos
del descargo de un dia
anterior.

4) Responder correos
urgentes.

5) Digitalizacion de servicio
local y nacional

6) Logistica Inversa

3:00 pm - 4:00pm

Servicio Local

1) Descargo Presencial.

2) Logistica Inversa

3) Digitalizacion de servicio
local y nacional.

4) Rotulado y ordenamiento
de cajas.

Servicio Local

1) Descargo Presencial.

2) Logistica Inversa

3) Digitalizacion de servicio
local y nacional.

4) Rotulado y ordenamiento
de cajas.

Servicio Local

1) Descargo Presencial.

2) Logistica Inversa

3) Digitalizacion de servicio
local y nacional.

4) Rotulado y ordenamiento
de cajas.

Servicio Local

1) Descargo Presencial.

2) Logistica Inversa

3) Digitalizacion de servicio
local y nacional.

4) Rotulado y ordenamiento
de cajas.

Servicio Local

1) Descargo Presencial.

2) Logistica Inversa

3) Digitalizacion de servicio
local y nacional.

4) Rotulado y ordenamiento
de cajas.

4:00 pm - 5:30 pm

5:30 p. m.

Servicio Local

1) Descargo Presencial

2) Logistica Inversa

3) Digitalizacion de servicio
local y nacional

4) Rotulado y Ordenamiento
de cajas

SALIDA

Servicio Local

Servicio Local

1) Descargo Presencial

2) Logistica Inversa

3) Digitalizacion de servicio
local y nacional

4) Rotulado y Ordenamiento
de cajas

Figura 43.

1) Descargo Presencial

2) Logistica Inversa

3) Digitalizacion de servicio
local y nacional

4) Rotulado y Ordenamiento
de cajas

Servicio Local

1) Descargo Presencial

2) Logistica Inversa

3) Digitalizacion de servicio
local y nacional

4) Rotulado y Ordenamiento
de cajas

SALIDA

Fuente: Elaboracion Propia

Servicio Local

1) Descargo Presencial

2) Logistica Inversa

3) Digitalizacion de servicio
local y nacional

4) Rotulado y Ordenamiento
de cajas

Cronograma de Actividades

A su vez, se le reforzo al personal la importancia en el cumplimiento de la politica de

vestimenta establecida por la empresa, pero que hasta ese momento ain no se hacia efectiva.

Se difundidé nuevamente la politica implementada por la gerencia de la empresa, y gracias

al cambio de actitud de todo el personal, se logré obtener un buen resultado. EI personal
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comprendid, que no solo basta un ambiente limpio y ordenado, sino que también la higiene

personal también es muy importante en un centro de labores.

Finalmente, se realizo la auditoria al final del periodo establecido de la implementacion de

la 4° “S”, donde se obtuvieron los siguientes resultados:

. o wen . Cédigo : OPS - FO1 - 2021
IMPLEMENTACION 1° "S" - METODOLOGIA 5S Version 101
______ Vigencia : 24/08/2021
AET P TN NenoteSAT AUDITORIA
Lo e Pagina :4/5
FECHA: 28/09/2021
Area: Operaciones LEYENDA
Puntaje: 50 puntos 10 = Cumple
5 = Cumple pero con Observaciones
0 = NoCumple
CAT. ASUNTO ANTES ACTUAL
¢éSe realiza el cumplimiento de los cronogramas
. 0 10
establecidos?
¢Se mantienen los rétulos en los espacios sefializados? 0 10
SEIKETSU éLos trabajadores tienen conocimiento de los 5 10
(Estandarizar) |indicadores con los resultados de sus avances?
¢Los trabajadores realizan sus actividades en un area de 5 5
trabajo seguro?
¢El personal cumple con las politicas establecidas por la 0 5
empresa?
TOTAL 10 40
BASE = 50
RESULTADO: Tomando la base indicada obtenemos: Antes (20%) - Actual (80%)
CONCLUSION: La implementacion de la 4° "'S" tiene una mejora del 60% de acuerdo a la auditoria
RECOMENDACION: Se recomienda continuar con la implementacion de la 5° "S"

Figura 44.  Auditoria Metodologia 5S (Seiketsu)

Fuente: Elaboracion Propia
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Como se puede observar, en la auditoria realizada se evidencia que anteriormente el area
se encontraba cumpliendo estos criterios en un 20%. Sin embargo, actualmente se encuentra en un

80%, consiguiendo una mejora del 60%.

6.2.5. Implementacion de la 5° S — Shitsuke
En la 5° “S” se tiene como objetivo cumplir con todo lo anteriormente establecido,

manteniendo la disciplina en todo el equipo de trabajo.

Para ello, se reforzd y difundié los valores de la empresa, asi como también en la vision y

misidn, para que los trabajadores puedan renovar su identificacion y compromiso.

Las actividades operativas fueron cumplidas ordenadamente gracias a los cronogramas
establecidos. El personal demostro tener capacidad de poder gestionar problemas en equipo cuando
se tuvo presion laboral por alza en el servicio. Mantuvieron una buena coordinacion entre si, y
mejoraron la comunicacion laboral. Esto ultimo reforzo la confianza y el comparierismo, lo cual

permitio realizar un buen trabajo en equipo.

Semanalmente en las reuniones de operaciones, siempre se refuerza y felicita al personal
por mantener el funcionamiento de la metodologia establecida, promoviendo la repetitividad de

los procedimientos establecidos, e involucrandolos con el logro y realizacion de las mejoras.

Es asi, que se realizo la auditoria a la ultima “S” de 1a metodologia, en donde se podra

verificar los resultados obtenidos a continuacion:



Fuente: Elaboracion Propia

. o nen . Cédigo : OPS - FO1 - 2021
IMPLEMENTACION 1° "S" - METODOLOGIA 5S Pa—
Vigencia : 24/08/2021
AUDITORIA
Pagina :5/5
FECHA: 27/10/2021
Area: Operaciones LEYENDA
Puntaje: 50 puntos 10 = Cumple
5 = Cumple pero con Observaciones
0 = NoCumple
CAT. ASUNTO ANTES ACTUAL
¢Todo el personal involucrado en el area de trabajo 0 10
conoce la metodologia 5 "S"?
¢éLos trabajadores practican cotidianamente los
procedimientos establecidos en la implementacién de la 0 10
metodologia 5 "S"?
SHITSUKE | Los resultados de las observaciones y mejoras se s s
(Disciplina) |tratan semanalmente en reuniones?
¢Se fomenta el compromiso del cumplimiento de la 0 10
metodologia por el Comité 5 "S"?
¢éLos indicadores de gestion muestras resultados
positivos con la implementacidn de la metodologia 5 0 10
)
TOTAL 5 45
BASE =50
RESULTADO: Tomando la base indicada obtenemos: Antes (10%) - Actual (90%)
CONCLUSION: La implementacién de la 5° "S" tiene una mejora del 80% de acuerdo a la auditoria
RECOMENDACION: Se recomienda mantener la metodologia 5° "S"
Figura 45.  Auditoria Metodologia 5S (Shitsuke)
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Se puede apreciar que en los resultados de auditoria antes de la implementacion de las 5

“S”, el personal no tenia conocimiento de esta metodologia ni de las ventajas que podrian obtener,

por lo que alcanzaron un 10% en el resultado, pero comparandolo con el resultado actual, se

evidencia un equipo de trabajo capacitado, con un cambio de mentalidad y perspectiva de lo que

termin6 resultando la implementacion de la metodologia 5 “S”, ya que actualmente mantienen un

90%, obteniendo un 80% de mejora en el &rea de operaciones.



111

Luego de la implementacion de las 5S, se detallara el cumplimiento de cada objetivo

establecido:

La reduccién de elementos innecesarios dentro del area de operaciones, la limpieza general
del area, la determinacion especifica de las zonas de trabajo por procesos y la implementacién de
sefialética que permita visualizar las ubicaciones de los recursos y espacios de almacenamiento,

ha contribuido en el cumplimiento de los objetivos trazados:

Los objetivos planteados fueron:

1. Implementar la metodologia 5S para la mejora del seguimiento de los procesos
operativos:

- En primer lugar, se analizaron los procesos de Clasificacion, Asignacion,
Descargo y Digitalizacion, dando como resultado demoras y evidenciando
actividades que no generaban valor en la operacion. Para ello, se replanted
la estructura de las actividades dentro de los procesos operativos, logrando
disminuir estos problemas. A continuacion, se detallan los DOP y DAP

luego de la modificacion sefalada:



DIAGRAMA DE OPERACION DE PROCESO

EMPRESA:

SERVICIO PUNTUAL DE MENSAJERIA SAC

PAGINA:

1de5

DEPARTAMENTO:

Operaciones

FECHA:

14/04/2021

PROCESO:

Clasificacion

METODO DE TRABAJO:

Actual

Servicio Diari

Fin

[o]

recepcionado

clasificados.

de asignacion.

trabajo.

del Proceso

Recepcidn de cajas

Apertura de cajas

Inspeccién del servicio

Clasificacidon de documentos
por distritos y cuadrantes.

Colocar en jabas rotuladas por
mensajeros, los documentos

Trasladar documentos al area

Orden y Limpieza de su area de

Figura 46.

Fuente: Elaboracion Propia

DOP Actual del Proceso de Clasificacion
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DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESO

ACTIVIDAD: Clasificacion RESHMEN -
ACTIVIDAD TOTAL TIEMPO (minutos)
METODO: Actual OPERACION ’ 6 185
LUGAR: Servicio Puntual de Mensajeria S.A.C. TRANSPORTE - 1 5
DEPARTAMENTO: Operaciones DEMORA . 0 0
FECHA INICIO: 14/04/2021 INSPECCION . 0 15
APROBADO POR: Gerente General ALMACENAMIENTO v 0 0
Gerente de Operaciones
Hoja N°: 1/5 TOTAL 205
SIMBOLO
N° DESCRIPCION ‘ - . . ' TIEMPO (minutos) OBSERVACION
1 Recepcidn de cajas 20 AGREGA VALOR
2 Apertura de cajas 15 NO AGREGA VALOR
3 Inspeccion del servicio recepcionado >‘ 15 AGREGA VALOR
4 Clasificacion de documentos por distritos y ’// 120 AGREGA VALOR
cuadrantes.
Colocar en jabas rotuladas por mensajeros,
5 - 15 AGREGA VALOR
los documentos clasificados.
6 Trasladar documentos al drea de asignacion. ) 5 NO AGREGA VALOR
7 Orden y Limpieza de su drea de trabajo. ‘/ 15 AGREGA VALOR
TOTAL DE ACTIVIDADES 5 1 0 1 0 7
TIEMPO TOTAL (HH) 205
AV.=5 /NAV.=2
RESUMEN TIEMPO VALOR (HH) 185 /
TIEMPO N VALOR (HH) 20
Figura47.  DAP Actual del Proceso de Clasificacion

Fuente: Elaboracion Propia
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DIAGRAMA DE OPERACION DE PROCESO

EMPRESA: SERVICIO PUNTUAL DE MENSAJERIA SAC PAGINA: 2de5
DEPARTAMENTO: |Operaciones FECHA: 14/04/2021
PROCESO: Asignacién METODO DE TRABAJO: Actual
Maquina de Trabajo Servicio para
(Computadora) Distribucion

‘ Encender mdaquina

Esperar habilitacion
de programas
Colocar usuario y
contrasefia en el
sistema virtual de la

empresa

Habilitar area de trabajo
para recepcion del
servicio diario.

Esperar que el drea de
clasificacion brinde el
servicio en las jabas
rotuladas con nombre del
mensajero vy distrito.

.o

v
«—

Seleccionar mensajero y
distrito para asignacion de
documentos

Trasladar jaba con servicio
asignado a recepcién

Llamar al mensajero en
cola de espera y entregarle
el servicio.

Fin del Proceso

Figura48.  DOP Actual del Proceso de Asignacion

Fuente: Elaboracion Propia
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DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESO

ACTIVIDAD: Asignacion RESSMEN =
ACTIVIDAD TOTAL TIEMPO (minutos)
METODO: Actual OPERACION ‘ 5 11.4
LUGAR: Servicio Puntual de Mensajeria S.A.C. TRANSPORTE - 1 1
DEPARTAMENTO Operaciones DEMORA . 2 122
FECHA INICIO: 14/04/2021 INSPECCION . 0 0
APROBADO POR: Gerente General ALMACENAMIENTO v 0 0
Gerente de Operaciones
Hoja N°: 2/5 TOTAL 134.4
SIMBOLO
N° DESCRIPCION ‘ # . . v TIEMPO (minutos) OBSERVACION
1 Encender maquina de trabajo o 0.2 AGREGA VALOR
(Computadora)
/. Se habilitan programas como ejemplo
/ Microsoft Teams.
2 Esperar habilitacién de programas / 2
/ NO AGREGA VALOR
/
Colocar usuario y contrasefia en el sistema
3 . 0.2 AGREGA VALOR
virtual de la empresa
4 Habl_ll‘_(ar z_lre_a de trabajo para recepcidn del 5 AGREGA VALOR
servicio diario.
Esperar que el area de clasificacion brinde el °
5 servicio en las jabas rotuladas con nombre 120 NO AGREGA VALOR
del mensajero y distrito. /
lecai - —
6 Se'eccu‘)?ar mensajero y distrito para 5 AGREGA VALOR
asignacion de documentos
Trasladar jab icio asignad
7 rasla 'efrja a con servicio asignado a 1 NO AGREGA VALOR
recepcion
Llamar al mensajero en cola de espera y
8 . 1 AGREGA VALOR
entregarle el servicio.
TOTAL DE ACTIVIDADES 5 1 0 0 8
TIEMPO TOTAL (HH) 134.4 AV=5 / NAV.=3
RESUMEN TIEMPO VALOR (HH) 11.4
TIEMPO N VALOR (HH) 123

Figura 49.

Fuente: Elaboracion Propia

DAP Actual del Proceso de Asignacion
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DIAGRAMA DE OPERACION DE PROCESO

EMPRESA: SERVICIO PUNTUAL DE MENSAJERIA SAC PAGINA: 3de5
DEPARTAMENTO: |[Operaciones FECHA: 14/04/2021
PROCESO: Descargo METODO DE TRABAJO: Actual

Ingreso al sistema

Seleccionar mensajero y
‘ datos correspondientes

en el sistema virtual.

Cargos de entrega de documentos

Solicitar los cargos de entrega de los documentos

distribuidos por el mensajero.

v

Trasladar los cargos al drea de
digitalizacion.

Recepcionar los cargos

Esperar que el mensajero entregue de forma
ordenada los cargos separados por cliente.

Inspeccion del correcto llenado de cargos.

Realizar la confirmacion de retorno de cada
cargo asignado al mensajero.

Alcanzar al mensajero el formato de "Registro
de cantidad de Descargo", para que firme y de
su conformidad.

Guardar la informacion de descargo del
mensajero y aperturar una nueva pestafia para

el siguiente descargo.

Fin del Proceso

< <+ <+ <+

Figura50.  DOP Actual del Proceso de Descargo

Fuente: Elaboracion Propia
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DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESO

ACTIVIDAD: Descargo RESUMEN
ACTIVIDAD TOTAL TIEMPO (minutos)
METODO: Actual OPERACION . 6 29.4
LUGAR: Servicio Puntual de Mensajeria S.A.C. TRANSPORTE # 1 5
DEPARTAMENTO: Operaciones DEMORA . 1 5
FECHA INICIO: 14/04/2021 INSPECCION . 1 15
Gerente General v
APROBADO POR: . ALMACENAMIENTO 0 0
Gerente de Operaciones
Hoja N°: 3/5 TOTAL 54.4
SIMBOLO
N° DESCRIPCION ‘ - . v TIEMPO (minutos) OBSERVACION
Seleccionar mensajero y datos
1 . . . ’ 0.2 AGREGA VALOR
correspondientes en el sistema virtual.
Solicitar los cargos de entrega de los ‘
2 o . 0.2 NO AGREGA VALOR
documentos distribuidos por el mensajero. N
Esperar que el mensajero entregue de forma Y
3 R — 5 NO AGREGA VALOR
ordenada los cargos separados por cliente.
4 Recepcionar los cargos @ — 2 AGREGA VALOR
5 Inspeccidn del correcto llenado de cargos. ) 15 AGREGA VALOR
Realizar | fi . B
6 ea |zarAa confirmacién }ie retorno de cada ® 25 AGREGA VALOR
cargo asignado al mensajero. |
[
Alcanzar al mensajero el formato de
7 "Registro de cantidad de Descargo", para ‘\ 1 AGREGA VALOR
que firme y de su conformidad.
8 Trasladar los cargos al drea de digitalizacion. } 5 NO AGREGA VALOR
Guardar la informacién de descargo del
9 mensajero y aperturar una nueva pestafia @ 1 AGREGA VALOR
para el siguiente descargo.
TOTAL DE ACTIVIDADES 6 1 1 0 9
TIEMPO TOTAL (HH) 54.4 AV.=6 /NAV.=3
RESUMEN TIEMPO VALOR (HH) 44.2
TIEMPO N VALOR (HH) 10.2
Figurab5l.  DAP Actual del Proceso de Descargo

Fuente: Elaboracion Propia
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DIAGRAMA DE OPERACION DE PROCESO

EMPRESA: SERVICIO PUNTUAL DE MENSAJERIA SAC PAGINA: 4de 5

DEPARTAMENTO: Operaciones FECHA: 15/04/2021

PROCESO: Digitalizacion METODO DE TRABAIO: Actual
Ingreso al Cargos de entrega de documentos

- U 0

Encender
computadora

Esperar habilitacion
de programas

Colocar
usuario y
contrasefia en
el sistema

v

- N

|
2
¢

®

|

Recepcion de cargos del drea de descargo.

Inspeccidn del correcto llenado de cargos

Escaneado (Digitalizacion)

Trasladar cargos escaneados
al area de logistica inversa.

Guardar las imdgenes en carpetas
en el escritorio de la
computadora.

Fin del Proceso

Figura52.  DOP Actual del Proceso de Digitalizacién

Fuente: Elaboracion Propia
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DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESO

E E
ACTIVIDAD: Digitalizacion RESUMEN -
ACTIVIDAD TOTAL TIEMPO (minutos)
METODO: Actual OPERACION ‘ 5 130.4
LUGAR: Servicio Puntual de Mensajeria S.A.C. TRANSPORTE ‘ 1 5
DEPARTAMENTO: Operaciones DEMORA . 1 2
FECHA INICIO: 15/04/2021 INSPECCION . 1 15
APROBADO POR: Gerente General ALMACENAMIENTO v 0 0
Gerente de Operaciones
Hoja N°: 4/5 TOTAL 152.4
SiMBOLO
N° DESCRIPCION ‘ - . . ' TIEMPO (minutos) OBSERVACION
1 Encender computadora @ 0.2 AGREGA VALOR
Se habilitan programas como
ejemplo Microsoft Teams.
2 Esperar habilitacién de programas 2
NO AGREGA VALOR
3 Colocar usuario y contrasefia en el sistema ’/ 0.2 AGREGA VALOR
4 Recepcion de cargos del drea de descargo. “ 5 AGREGA VALOR
Inspeccidn del correcto llenado de cargos /:. 15 AGREGA VALOR
6 Escaneado de cargos ( Digitalizacidn) ( 120 AGREGA VALOR
Trasladar cargos escaneados al area de
7 L 5 NO AGREGA VALOR
Logistica Inversa.
Guardar las imagenes en carpetas en el ‘
8 L 5 AGREGA VALOR
escritorio de la computadora.
TOTAL DE ACTIVIDADES 5 1 1 1 0 8
TIEMPO TOTAL (HH) 152.4 AV.=6 /NAV.=2
RESUMEN TIEMPO VALOR (HH) 145.4
TIEMPO N VALOR (HH) 7
Figura53.  DAP Actual del Proceso de Digitalizacion

Fuente: Elaboracion Propia




DIAGRAMA DE OPERACION DE PROCESO

EMPRESA: SERVICIO PUNTUAL DE MENSAJERIA SAC PAGINA: 5de5
DEPARTAMENTO: [Operaciones FECHA: 15/04/2021
PROCESO: Logistica Inversa METODO DE TRABAJO: Actual

Cargos de entrega de documentos

Recepcion de cargos
entregados por el drea de
digitalizacion.

Separar cargos por "Producto”.

Separar cargos por fechas de
corte.

Encender maquina contadora
de cargos.

Contabilizar cargos separados
por producto y corte.

Escribir cantidades en formato
kardex.

Pegar rétulo en caja para
despacho al cliente con
descripcién del contenido de la
caja.

Colocar cargos en grupos de
100 en las cajas para despacho
al cliente.

Trasladar cajas al area de
embalaje.

Embalar

Despachar

Orden y Limpieza del area de
trabajo.

Fin del Proceso

Figura 54.

DOP Actual del Proceso de Logistica Inversa

Fuente: Elaboracion Propia
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DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESO

Fuente: Elaboracion Propia

ACTIVIDAD: Logistica Inversa RESUMEN -
ACTIVIDAD TOTAL TIEMPO (minutos)
METODO: Actual OPERACION ‘ 11 365.2
LUGAR: Servicio Puntual de Mensajeria S.A.C. TRANSPORTE # 1 5
DEPARTAMENTO Operaciones DEMORA . 0 0
FECHA INICIO: 15/04/2021 INSPECCION . 1 15
Gerente General v
APROBADO POR: . ALMACENAMIENTO 0 0
Gerente de Operaciones
Hoja N°: 5/5 TOTAL 385.2
SiMBOLO
N° DESCRIPCION ‘ # . . v TIEMPO (minutos) OBSERVACION
R ion d tregad 13
1 ecejp-uo-n eﬂcargos entregados por el area .\ 10 AGREGA VALOR
de digitalizacion.
2 Verificacidn de correcto llenado de cargos >. 15 AGREGA VALOR
3 Separar cargos por "Producto” 120 AGREGA VALOR
4 Separar cargos por fechas de corte 120 AGREGA VALOR
5 Encender maquina contadora de cargos . 0.2 AGREGA VALOR
6 Contabilizar cargos separados por producto + 45 AGREGA VALOR
y corte
7 Escribir cantidades en formato kardex. . 45 AGREGA VALOR
P Stul j ho al
8 égarrotuoen Faja para despacho a ) AGREGA VALOR
cliente con cantidad total de cargos.
9 Colocar cargos en grupos de 100 en las cajas b\ 5 AGREGA VALOR
para despacho al cliente.
10 Trasladar cajas al drea de embalaje. ) 5 NO AGREGA VALOR
11 Embalar 5 AGREGA VALOR
12 Despachar 3 AGREGA VALOR
13 Orden y limpieza del drea de trabajo . 10 AGREGA VALOR
TOTAL DE ACTIVIDADES 11 1 0 1 0 13
TIEMPO TOTAL (HH) 385.2 AV=12 [NAV.=1
RESUMEN TIEMPO VALOR (HH) 380.2
TIEMPO N VALOR (HH) 5
Figura55.  DAP Actual del Proceso de Logistica Inversa

Como se puede visualizar, en el primer proceso denominado “Clasificacion” se eliminé la

demora de “Resolver consultas del area de asignacion”, ya que se rotularon las jabas con el nombre

del distrito y mensajero correspondiente, al cual ird asignado. Este cambio, aporté en la reduccion

de los tiempos empleados en este proceso, ya que disminuyeron de 385 min a 205 min, eliminando

a su vez una actividad que no agrega valor al proceso.
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En el proceso de “Asignacion”, se disminuy6 en los tiempos de espera del servicio por el
proceso de “Clasificacion” gracias al ordenamiento realizado dentro de este ultimo. Ademas, se
elimino una inspeccidn que ahora la realizan los operarios dentro del proceso de “Clasificacion”
ya que, al tener mayores conocimientos sobre los nombres de los distritos, cuadrantes y
mensajeros, pueden realizar esta actividad en menor tiempo y de manera casi automatica, aliviando
asi a los encargados de la “Asignacion”. Ademas, se elimind la demora que tenian realizando
consultas a los clasificadores acerca de la informacién a quien debe ir dirigido el servicio. Es asi

que de 289.4 min utilizados anteriormente, ahora realizan el proceso en 134.4 min.

Dentro del proceso de “Descargo”, no se estaba realizando una confirmacidn presencial en
donde el mensajero asuma la cantidad total retornada, ya que esto debe ser confirmado tanto por
el auxiliar de liquidacion y el mensajero. La pérdida de algun cargo genera una penalidad posterior
al mensajero, y un reclamo con el cliente, por ello la importancia de que ambas partes esten
conformes con el resultado del descargo. Por ello, se ha modificado que los auxiliares de
liquidacion en lugar de alcanzar al mensajero tan solo un registro de asistencia, le entreguen un

“Registro de Cantidad de Descargo” para que firmen su conformidad.

Cabe resaltar, que a los mensajeros se les realiz6 una capacitacion en el correcto llenado
de cargos, se les brind6 un horario exacto de recojo y descargo del servicio, y se les dio la

indicacion acerca de la forma en la que deben retornar



SERVICIO PUNTUAL
T — O M

(ENSAJERIA <12

HORARIOS DE RECOJO Y DESCARGO
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LUNES MARTES MIERCOLES
HORARIO DISTRITO MENSAJEROS HORARIO DISTRITO MENSAJEROS HORARIO DISTRITO MENSAJEROS
ESPINOZA CARBAJAL ISABEL comas |HERREAABREGU JUDITH
e REBOTTARO PASTRANA MARIO ORLANDO RAMIREZ TORRES MARYORIE ANTUANET PUENTE PIEDRA | RUEDA LLONTOP FELIX
OLAYA BRAVO WALTER CARABAYLLO |MOLINA ZARATE MARTHA
JARA ROMERO MANUEL VIDAL 2:00 PM - VIDAL
INDEPENDENCIA C:ZI))R::NZEN QUISPE BETTY PLANILLA | inGA 3:00 PM PLANILLA  |iNGA
PLANILLA NGA COMPLETA COMPLETA
COMPLETA HAYDE PALOMARES HAYDE PALOMARES
HAYDE PALOMARES
HERRERA ABREGU NEOMI ELISA ROMERO ARRESE JEAN JOSE
ERINNLERE  SAN MARTIN DE [OLAYA BRAVO NANCY VILMA 3:00 PM - PRIETO REYES JULIO CESAR 3:00 PM -
IR, e SANCHEZ LEGUA MIGUEL ANGEL AGTER, LOS OLIVOS AT RIMAC LEIGH PONCE ADRIAN
- * VELIZ MAURI MIGUEL ANGEL *
GUTIERREZ TELLEZ EDTH

Figura 56.

SERVICID PUNTUAL
— E MENSAIERIA sac

Fuente: Elaboracion Propia

HORARIOS DE RECOJO Y DESCARGO

Horarios de Recojo y Descargo Lima Norte (Parte 1)

JUEVES VIERNES SABADO
HORARIO DISTRITO MENSAJEROS HORARIO DISTRITO MENSAJEROS HORARIO DISTRITO MENSAJEROS
ESPINOZA CARBAJAL ISABEL Comas |HERREAABREGU JUDITH RIMAC  |LEIGH PONCE ADRIAN
G REBOTTARO PASTRANA MARIO ORLANDO RAMIREZ TORRES MARYORIE ANTUANET VENTANILLA |LOPEZ WONG GUADALUPE VICTORIA
OLAYA BRAVO WALTER CARABAYLLO |MOLINA ZARATE MARTHA 10:00 AM - VIDAL
2:00 PM - JARA ROMERO MANUEL pLANiLLA |V/DAL 11:00 AM PLANILLA [INGA
. COMPLETA
3000 ]\ I INDEPENDENCIA |ADRIANZEN QUISPE BETTY compLera |INGA HAYDE PALOMARES
VIDAL HAYDE PALOMARES
PLANILLA [
COMPLETA ROMERO ARRESE JEAN JOSE
HAYDE PALOMARES
HERRERA ABRE E ELI 11:00 AM - ENTE
RRERA ABREGU NEOMI ELISA LOS OLIVOS |PRIETO REYES JULIO CESAR PUENTE | 1 JEDA LLONTOP FELIX
SAN MARTIN DE |OLAYA BRAVO NANCY VILMA 12:00 PM PIEDRA
PORRES
SANCHEZ LEGUA MIGUEL ANGEL VELIZ MAUR! MIGUEL ANGEL
GUTIERREZ TELLEZ EDTH

Figura 57.

Fuente: Elaboracion Propia

Horarios de Recojo y Descargo Lima Norte (Parte 2)




SERVICIO FLINTUAL
e, [JE MENSAJERIA s4-

HORARIO DE RECOJO Y DESCARGO POR DISTRITO

TURNO MANANA

MAGDALENA

CHORRILLOS

SAN MIGUEL

JESUS MARIA

LINCE

SJ.L

SAN LUIS

SAN BORJA

PUEBLO LIBRE

VILLA EL SALVADOR

CHOSICA

09:00 AM - 10:00 AM

09:00 AM - 11:00 AM

09:00 AM - 11:00 AM

10:00 AM - 11:00 AM

10:00 AM - 11:00 AM

10:00 AM - 12:00 AM

11:00 AM - 12:00 AM

10:00 AM - 13:00 PM

11:00 AM - 12:00 PM

11:00 AM - 13:00 PM

11:00 AM - 13:00 PM

Figura58.  Horarios de Recojo y Descargo Lima Centro (Parte 1)

Fuente: Elaboracion Propia

124



SERVICIO PUNTUAL
. [JE MENSAJERIA 342

HORARIO DE SALIDA DE RECOJO Y DESCARGO POR DISTRITO

TURNO TARDE

SURQUILLO

BRENA

SAN ISIDRO

SURCO

MIRAFLORES

LA MOLINA

EL AGUSTINO Y PARTE DE CHORRILLOS

LIMA CERDADO

LA VICTORIA

LURIN

SANTA ANITA

ATE VITARTE

02:00 PM - 03:00 PM

02:00 PM - 03:00 PM

02:00 PM - 03:00 PM

02:00 PM - 03:00 PM

02:00 PM - 03:00 PM

02:00 PM - 03:00 PM

03:00 PM - 4:00 PM

03:00 PM - 4:00 PM

03:00 PM - 04:00 PM

03:00 PM - 04:00 PM

03:00 PM - 04:00 PM

03:00 PM - 04:00 PM

Figura59.  Horarios de Recojo y Descargo Lima Centro (Parte 2)

Fuente: Elaboracion Propia
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Dentro del proceso de Digitalizacion, se realizd6 una modificacién en la actividad de
“Separar cargos por gestiones”, ya que era una actividad que no agregaba valor dentro del proceso.
Por lo que se cambid por una inspeccion de “Correcto llenado de cargos”, y de esta manera realizar
un filtro para que estos cargos “incorrectos” no sean devueltos al cliente. Esto contribuy6 a que el
tiempo total del proceso pasara de 197.4 min a 152.4 min, ya que este proceso de inspeccion

emplea menor tiempo a comparacion de la separacion de cargos.

En el proceso de Logistica Inversa, se cambio la actividad de “Contabilizar cargos
manualmente”, por “Contabilizar cargos con maquina contadora”. Esta mejora fue propuesta por
la Gerencia de Operaciones y aprobada por la Gerencia General. Esto, ayudd a reducir los tiempos
en laactividad de conteo. Ademas, la Gerencia General, establecié un formato Kardex para colocar
el detalle del conteo de cargos, y también un formato de rotulo para las cajas en donde se describa
el contenido de la misma. Estos 2 ultimos formatos estuvieron implementados por la Gerencia
General, pero no eran utilizados por las anteriores jefaturas. Por ello, al realizar este andlisis se
realizd la concientizacion correspondiente al personal de Logistica Inversa, para que estos

formatos sean utilizados correctamente y, de manera permanente.

Estas mejoras contribuyeron a la disminucion en los tiempos del proceso, por lo que de 403

min que demandaba esta actividad, ahora toma 385.2 min.

Ademas, luego de realizar las modificaciones en los procesos, se realiz6 un Cronograma
de Actividades el cual separa las actividades en horarios establecidos, para manejar un mayor

orden y limite de tiempos por actividades. Esta informacion puede ser revisada en la figura N° 40.
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Implementar la Metodologia 5S para mejorar el rendimiento del personal:

Para este segundo objetivo, contribuyeron los resultados del primero, ya que
permiti6 que los operarios puedan realizar sus actividades de manera mas
organizada. Ademas, se tomaron diferentes para el cumplimiento de esta mejora:

- Se realizaron capacitaciones al personal para la concientizacion de la
implementacion de la metodologia 5S, ayudando a comprender los
beneficios que poco a poco pudieron verse concretados. Esto ayudo a la
mejora del clima laboral, ya que los colaboradores notaron que su
predisposicién al cambio aporté en la obtencion de resultados positivos en
el rea.

- También, se realizaron retroalimentaciones en las diferentes actividades
operativas, a modo que el personal pueda aprender mas sobre los procesos
en los que participan.

- Gracias a las mejoras realizadas dentro del area, se pudo organizar por
primera vez en la sede la premiacion del “Trabajador del Mes”, lo cual
motivé a los trabajadores en el cumplimiento de las medidas de mejora
establecidas.

Por ello, para medir la mejora en el rendimiento del personal se elabord un
indicador de productividad del proceso de Distribucion del Servicio, ya que las
modificaciones realizadas en los procesos operativos mencionados, repercuten
directamente en el proceso de Distribucién, ya que influyen en los tiempos en los

que este se realiza.
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SIRVICID PUNTUAL Formato: 01
—r FORMATO PARA EL CALCULO DE LA PRODUCTIVIDAD Fecha: 18/10/2021
— Revisién: 01
DEPARTAMENTO: Operaciones Total de Servicio
FECHA: 9/03/2021 PRl EL N e BT Fraductiiided = Lfinancia v Eficaca
Horas Programadas Total de Servicio
PROCESO: Distribucion del Servicio para Distribucién
Pre Test
DIA Horas Programadas Horas Trabajadas Total de Servicio para Distribucion| Total de Servicio Distribuido L . -
Iy i Eficiencia % Eficacia % Productividad %
(Planificado) (Real) (Planificado) (Real)
1 8 7.5 25,000 24,500 0.9375 0.9800 0.9188
2 8 7.5 35,000 34,000 0.9375 0.9714 0.9107
3 8 7.5 45,000 44,500 0.9375 0.9889 0.9271
4 8 7.5 20,000 18,000 0.9375 0.9000 0.8438
5 8 7.5 70,000 69,450 0.9375 0.9921 0.9301
6 5.5 5 15,000 14,367 0.9091 0.9578 0.8707
7 0 0 0 0 0 0 0
8 8 7.5 65,000 64,780 0.9375 0.9966 0.9343
9 8 7.5 20,000 19,678 0.9375 0.9839 0.9224
10 8 7.5 120,000 119,675 0.9375 0.9973 0.9350
11 8 7.5 35,000 34,562 0.9375 0.9875 0.9258
12 8 7.5 20,000 19,754 0.9375 0.9877 0.9260
13 5.5 5 70,000 69,000 0.9091 0.9857 0.8961
14 0 0 0 0 0 0 0
15 8 7.5 22,000 21,500 0.9375 0.9773 0.9162
16 8 7.5 38,000 37,890 0.9375 0.9971 0.9348
17 8 7.5 34,500 34,000 0.9375 0.9855 0.9239
18 8 7.5 17,500 17,654 0.9375 1.0088 0.9458
19 8 7.5 18,500 17,843 0.9375 0.9645 0.9042
20 5.5 5 15,000 14,623 0.9091 0.9749 0.8862
21 0 0 0 0 0 0 0
22 8 7.5 25,000 24,890 0.9375 0.9956 0.9334
23 8 7.5 70,000 69,567 0.9375 0.9938 0.9317
24 8 7.5 45,000 42,788 0.9375 0.9508 0.8914
25 8 7.5 60,000 59,500 0.9375 0.9917 0.9297
26 8 7.5 20,000 19,936 0.9375 0.9968 0.9345
27 5.5 5 34,500 34,479 0.9091 0.9994 0.9085
28 0 0 0 0 0 0 0
29 8 7.5 20,000 19,045 0.9375 0.9523 0.8927
30 8 7.5 17,500 17,438 0.9375 0.9965 0.9342
31 8 7.5 34,500 34,478 0.9375 0.9994 0.9369
[ToTaL [ 206 [ 192.50 [ 1,012,000 997897
[PROMEDIO | 7 | 6.21 | 32,645 32,190.23 81.29% 85.53% 79.82%

Figura60.  Formato para el Calculo de la Productividad

Fuente: Elaboracion Propia

Eficiencia Eficacia Productividad

81.29% 85.53% 79.82%

Figura6l. Resumen Actual de la eficiencia, eficacia y productividad antes de la
Implementacion de la Metodologia 5S.

Fuente: Elaboracion Propia
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Como se puede apreciar, la eficiencia luego de la implementacién de las 5S alcanz6 un

81.29%, la eficacia un 85.53%, y la productividad un 79.82%. Dando como resultado el

cumplimiento del segundo objetivo, en la mejora del rendimiento del personal.

3.

Implementar la metodologia 5S para mejorar la eficiencia de los recursos
materiales:

Cuando se da el proceso de “Descargo” el auxiliar responsable puede detectar la
cantidad de cargos faltantes, y de esta manera poder aplicar la penalidad al
responsable de la distribucion. Sin embargo, lo ideal es que este Gltimo paso sea
en lo minimo posible, considerando que el personal de campo al salir a la calle
corre los riesgos de robo o pérdida de cargos. Es asi que, a modo de comprender
el trabajo de todos, la penalidad cobrada es considerada “simbdlica”, mas no se
cobra la penalidad real que esto implica, ocasionando gastos a la empresa.

Antes de la implementacion de las 5S, el personal de campo no tenia una
retroalimentacion constante que permitiera reforzarles la importancia del cuidado
de los cargos, ya que en algunos casos retornaban rotos o sucios, ocasionando
reimpresion de estos y, por ende, gasto en papel bond.

A continuacion, se muestra un comparativo de los resultados obtenidos en gasto
de recursos materiales antes de la implementacion 5S y después, de la

implementacion de la metodologia.
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ANTES DE LA IMPLEMENTACION 55 DESPUES DE LA IMPLEMENTACION 55

RECURSOS

CANTIDAD CANTIDAD

COMPRA AL MES COMPRA AL MES
Hoja Bond 3 PAQUETE 30 PAQUETES 3 PAQUETE 6 PAQUETES
Tinta de Impresora 1 FRASCO 14 FRASCOS 1 FRASCO 2 FRASCOS

Figura 62. Mejora en consumo de los recursos materiales

Fuente: Elaboracion Propia

EFICIENCIA ANTES DE LA IMPLEMENTACION 5S EFICIENCIA DESPUES DE LA IMPLEMENTACION 55
RECURSOS Material Comprado - Material Comprado
Eficiencia = X 100 Eficiencia = - X 100
Material Proyectado Material Proyectado
Hoja Bond 10.00% 50.00%
Tinta de Impresora 7.14% 50.00%

Figura 63.  Eficiencia en los recursos materiales

Fuente: Elaboracion Propia

Como se puede apreciar en los resultados de la Figura 57, antes de la implementacién de
la metodologia 5S la eficiencia en los recursos de hojas bond era del 10%, y de la tinta de impresora

7.14%, lo que evidencia la poca preocupacion en el cuidado de estos.

Luego de la implementacién de las 5S se puede demostrar que la mejora en la eficiencia
en el recurso de hojas bond alcanz6 un 50%, y en la tinta de impresora también un 50%.

Cumpliendo asi el tercer objetivo propuesto.
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Capitulo VII. Implementacion de la Propuesta
7.1.  Propuesta econdmica de implementacion
La medida del impacto econdémico de las modificaciones operacionales realizadas en los
procesos de Clasificacion, Asignacion, Descargo, Digitalizacién y Logistica Inversa se visualiza
en el costeo por procesos, y en especifico dentro de los costos de mano de obra, en tal sentido
realizaremos un detalle proceso por proceso a fin de mostrar detenidamente cada variacién tanto

en términos econdmicos como en ciclos por jornada de 8 horas.

Tabla 9. Correlacion entre nimero de proceso y nombre.

PROCESO NOMBRE
1 CLASIFICACION
2 ASIGNACION
3 DESCARGO
4 DIGITALIZACION
5 LOGISTICA INVERSA

Fuente: Elaboracion Propia

CLASIFICACION ASIGNACION DESCARGO DIGITALIZACION FOSIBIEA

INVERSA

Figura64.  Secuencia de procesos a dimensionar econémicamente en términos de su mano
de obra involucrada.

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 10. Costos de mano de obra directa antes de la aplicacién 5S.

OPERARIOS - PROCESO 1 - CLASIFICACION

CANTIDAD 2
COSTO UNITARIO S/ 1,200.00
COSTO TOTAL S/ 2,400.00

HORAS DE TRABAJO POR JORNADA 8
DIAS POR MES 30

NUMERO TOTAL DE HORAS POR

MES 240
COSTO POR HORA S/ 10.00

PROCESO 1 - CLASIFICACION

NUMERO DE HORAS DEL PROCESO 6.42
COSTO POR HORA S/ 10.00

COSTO TOTAL PROCESO 1 (MOD) S/ 64.17

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 11. Costos de mano de obra directa después de la aplicacion 5S.

OPERARIOS - PROCESO 1 - CLASIFICACION

CANTIDAD 2
COSTO UNITARIO S/ 1,200.00
COSTO TOTAL S/ 2,400.00

HORAS DE TRABAJO POR JORNADA 8
DIAS POR MES 30

NUMERO TOTAL DE HORAS POR

MES 240
COSTO POR HORA S/ 10.00

PROCESO 1 - CLASIFICACION

NUMERO DE HORAS DEL PROCESO 3.42
COSTO POR HORA S/ 10.00

COSTO TOTAL PROCESO 1 (MOD) S/ 34.17

Fuente: Elaboracion Propia



Tabla 12. Costos de mano de obra directa antes de la aplicacién 5S.

OPERARIOS - PROCESO 2 - ASIGNACION

CANTIDAD 2
COSTO UNITARIO S/ 1,500.00
COSTO TOTAL S/ 3,000.00

HORAS DE TRABAJO POR JORNADA 8
DIAS POR MES 30

NUMERO TOTAL DE HORAS POR

MES 240
COSTO POR HORA S/ 12.50

PROCESO 2 - ASIGNACION

NUMERO DE HORAS DEL PROCESO 4.82
COSTO POR HORA S/ 12.50

COSTO TOTAL PROCESO 2 (MOD) S/ 60.29

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 13. Costos de mano de obra directa después de la aplicacion 5S.

OPERARIOS - PROCESO 2 - ASIGNACION

CANTIDAD 2
COSTO UNITARIO S/ 1,500.00
COSTO TOTAL S/ 3,000.00

HORAS DE TRABAJO POR JORNADA 8
DIAS POR MES 30

NUMERO TOTAL DE HORAS POR

MES 240
COSTO POR HORA S/ 12.50

PROCESO 2 - ASIGNACION

NUMERO DE HORAS DEL PROCESO 2.24
COSTO POR HORA S/ 12.50

COSTO TOTAL PROCESO 2 (MOD) S/ 28.00

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 14. Costos de mano de obra directa antes de la aplicacion 5S.

OPERARIOS - PROCESO 3 - DESCARGO

CANTIDAD 2
COSTO UNITARIO S/ 1,500.00
COSTO TOTAL S/ 3,000.00

HORAS DE TRABAJO POR JORNADA 8
DIAS POR MES 30

NUMERO TOTAL DE HORAS POR

MES 240
COSTO POR HORA S/ 12.50

PROCESO 3 - DESCARGO

NUMERO DE HORAS DEL PROCESO 1.57
COSTO POR HORA S/ 12.50

COSTO TOTAL PROCESO 3 (MOD) S/ 19.63

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 15. Costos de mano de obra directa después de la aplicacion 5S.

OPERARIOS - PROCESO 3 - DESCARGO

CANTIDAD 2
COSTO UNITARIO S/ 1,500.00
COSTO TOTAL S/ 3,000.00

HORAS DE TRABAJO POR JORNADA 8
DIAS POR MES 30

NUMERO TOTAL DE HORAS POR

MES 240
COSTO POR HORA S/ 12.50

PROCESO 3 - DESCARGO

NUMERO DE HORAS DEL PROCESO 0.91
COSTO POR HORA S/ 12.50

COSTO TOTAL PROCESO 3 (MOD) S/ 11.33

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 16. Costos de mano de obra directa antes de la aplicacién 5S.

OPERARIOS - PROCESO 4 - DIGITALIZACION

CANTIDAD 1
COSTO UNITARIO S/ 1,200.00
COSTO TOTAL S/ 1,200.00
HORAS DE TRABAJO POR JORNADA 8
DIAS POR MES 30
NUMERO TOTAL DE HORAS POR
MES 240
COSTO POR HORA S/ 5.00

PROCESO 4 - DIGITALIZACION

NUMERO DE HORAS DEL PROCESO 3.29
COSTO POR HORA S/ 5.00
COSTO TOTAL PROCESO 4 (MOD) S/ 16.45

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 17. Costos de mano de obra directa después de la aplicacion 5S.

OPERARIOS - PROCESO 4 - DIGITALIZACION

CANTIDAD 1
COSTO UNITARIO S/ 1,200.00
COSTO TOTAL S/ 1,200.00
HORAS DE TRABAJO POR JORNADA 8
DIAS POR MES 30
NUMERO TOTAL DE HORAS POR
MES 240
COSTO POR HORA S/ 5.00

PROCESO 4 - DIGITALIZACION

NUMERO DE HORAS DEL PROCESO 2.54
COSTO POR HORA S/ 5.00
COSTO TOTAL PROCESO 4 (MOD) S/ 12.70

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 18. Costos de mano de obra directa antes de la aplicacién 5S.

136

OPERARIOS - PROCESO 5 - LOGISTICA INVERSA

CANTIDAD 1
COSTO UNITARIO S/ 1,200.00
COSTO TOTAL S/ 1,200.00
HORAS DE TRABAJO POR JORNADA 8
DIAS POR MES 30
NUMERO TOTAL DE HORAS POR MES 240
COSTO POR HORA S/ 5.00

PROCESO 5 - LOGISTICA INVERSA

NUMERO DE HORAS DEL PROCESO 6.72
COSTO POR HORA S/ 5.00
COSTO TOTAL PROCESO 5 (MOD) S/ 33.58

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 19. Costos de mano de obra directa después de la aplicacion 5S.

OPERARIOS - PROCESO 5 - LOGISTICA INVERSA

CANTIDAD 1
COSTO UNITARIO S/ 1,200.00
COSTO TOTAL S/ 1,200.00
HORAS DE TRABAJO POR JORNADA 8
DIAS POR MES 30
NUMERO TOTAL DE HORAS POR MES 240
COSTO POR HORA S/ 5.00

PROCESO 5 - LOGISTICA INVERSA

NUMERO DE HORAS DEL PROCESO 6.42
COSTO POR HORA S/ 5.00
COSTO TOTAL PROCESO 5 (MOD) S/ 32.10

Fuente: Elaboracion Propia



Tabla 20. Resumen de costos de M.O.D. antes y después de la aplicacion 5S.

M.O.D.
PROCESO ANTES DESPUES
1 S/ 64.17 S/ 34.17
2 S/ 60.29 S/ 28.00
3 S/ 19.63 S/11.33
4 S/ 16.45 S/ 12.70
5 S/ 33.58 S/ 32.10

Fuente: Elaboracion Propia
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S/ 70.00

COMPARATIVO DE COSTOS
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PROCESOS
Figura65.  Comparativo de costos de M.O.D. después de la implementacion 5s

Fuente: Elaboracién Propia

Los comparativos de costos de mano de obra visualizados en la Figura 56 son muy

reveladores en términos de contraste (entre el antes y el después). Como producto del nuevo

ordenamiento 5S se obtiene de forma inmediata una descongestion operativa, control minucioso
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del personal y optimizacion de recursos econdmicos “por proceso” dando a la gerencia la

alternativa de incrementar el volumen de procesamiento por el mismo costo.

Tabla 21. Ciclos en una jornada de trabajo de 8 horas — Proceso 1.

CICLOS POR JORNADA DE TRABAJO - PROCESO 1
ANTES DESPUES
COSTO TOTAL PROCESO 1 (MOD) S/ 64.17 S/ 34.17
NUMERO DE HORAS DEL PROCESO 6.42 3.42
NUMERO DE CICLOS CADA 8 HORAS 1.25 2.34

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 22. Ciclos en una jornada de trabajo de 8 horas — Proceso 2.

CICLOS POR JORNADA DE TRABAJO - PROCESO 2

ANTES DESPUES
COSTO TOTAL PROCESO 2 (MOD) S/ 60.29 S/ 28.00
NUMERO DE HORAS DEL PROCESO 4.82 2.24
NUMERO DE CICLOS CADA 8 HORAS 1.66 3.57

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 23. Ciclos en una jornada de trabajo de 8 horas — Proceso 3.

CICLOS POR JORNADA DE TRABAJO - PROCESO 3

ANTES DESPUES
COSTO TOTAL PROCESO 3 (MOD) S/ 19.63 S/11.33
NUMERO DE HORAS DEL PROCESO 1.57 0.91
NUMERO DE CICLOS CADA 8 HORAS 5.10 8.82

Fuente: Elaboracion Propia



Tabla 24. Ciclos en una jornada de trabajo de 8 horas — Proceso 4.

CICLOS POR JORNADA DE TRABAJO - PROCESO 4

ANTES DESPUES
COSTO TOTAL PROCESO 4 (MOD) S/ 16.45 S/ 12.70
NUMERO DE HORAS DEL PROCESO 3.29 2.54
NUMERO DE CICLOS CADA 8 HORAS 2.43 3.15
Fuente: Elaboracion Propia
Tabla 25. Ciclos en una jornada de trabajo de 8 horas — Proceso 5.
CICLOS POR JORNADA DE TRABAJO - PROCESO 5

ANTES DESPUES

COSTO TOTAL PROCESO 5 (MOD) S/ 33.58 S/ 32.10
NUMERO DE HORAS DEL PROCESO 6.72 6.42
NUMERO DE CICLOS CADA 8 HORAS 1.19 1.25

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 26. Resumen del numero de ciclos antes y después de la aplicacién 5S.

PROCESO CICLOS POR JORNADA DE TRABAJO
ANTES DESPUES
1 1.25 2.34
2 1.66 3.57
3 5.10 8.82
4 2.43 3.15
5 1.19 1.25

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 66.

Comparativo de costos de M.O.D. después de la implementacién 5s

Fuente: Elaboracion Propia

Tras la exposicién detenida de cada proceso, de su costo de mano de obra (antes y después

de la implementacion 5S), asi como de la determinacion del numero de ciclos comprendidos en

una jornada de trabajo de 8 horas, se puede decir que esta optimizacion es favorable a la empresa

y debe mantenerse vigente.
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Calendario de Actividades y Recursos
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SERVIOD PLINTUAL

—n, OF MENSAERIA 142

MAYO JUNIO JULIO
T ———————————————
DESARROLLO DE ACTIVIDADES DURACION 2|3 2|3 2 (3

PRESENTACION 3 semanas
Reunidén con las partes interesadas 1
Formacion del Comité 55 1
Elaboracidn del Plan de Actividades 1

IMPLEMENTACION DE LA 1° S: SEIRI 2 semanas
Capacitacion al personal operativo enla 1°S 1
Identificacidn de los objetivos y equipos necesarios e innecesarios en el drea de trabajo 1
Sefializacion de los elementos no deseados en el area de trabajo mediante el uso de tarjetas rojas 1
Eliminacion de los objetos y equipos innecesarios 1
Auditoria dela 1°S 1

IMPLEMENTACION DE LA 2° S: SEITON 2 semanas
Capacitacion al personal operativo enla 2°S 1
Ordenamiento de los objetos y equipos en lugares adecuados 1
Rotular ubicaciones donde seran colocados los productos 2
Auditoria de la 2° S 1

IMPLEMENTACION DE LA 3°S: SEISO 1 semanas
Capacitacion al personal operativo enla 3°S 1
Elaboracién de un Cronograma de Limpieza general en el drea de operaciones 1
Limpieza general del area 1
Auditoria de la 3°S 1

IMPLEMENTACION DE LA 4° S: SEIKETSU 2 semanas
Capacitacion al personal operativo enla 4° S 1
Desarrollo de medidas preventivas para mantener el area limpia y ordenada 1
Asignacion de un encargado de inspeccion 1
Establecer un procedimiento de limpieza 1
Auditoria de la 4° S 1

IMPLEMENTACION DE LA 5° S: SHITSUKE 2 semanas
Capacitacion al personal operativo enla 5° S 1
Reforzamiento de las procedimientos y medidas establecidas 1
Conscientizacion al personal sobre el compromiso y disciplina a mantener 1
Auditoria dela 5°S 1




8.1.

Conclusiones
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Capitulo VIILI. Conclusiones y Recomendaciones

v Se concluye que en los procesos del area de operaciones se redujeron los

tiempos utilizados, y también las actividades que no aportaban valor.

El proceso de clasificacion paso de utilizar 385 min a 205 min, el proceso
de asignacion paso de 289.4 min a 134.4 min, el descargo paso de utilizar
94.2 min a 54.4 min, la digitalizacion paso de 197.4 min a 152.4 min, y el
proceso de logistica inversa pasé de 403 min a 385.2. Evidenciandose que
la implementacion de un cronograma de actividades, la modificacion o
cambio de algunas actividades en los diagramas del proceso, y el
ordenamiento del area aportaron en la mejora del seguimiento de los
procesos operativos.

Se evidencia que las mejoras realizadas en el seguimiento de los procesos,
sumado a las constantes retroalimentaciones realizadas a todo el personal
para el cumplimiento del nuevo orden establecido, las capacitaciones y los
reconocimientos a los colaboradores, dieron como resultado una mejora en
el rendimiento del personal. Esto fue medido en base a un indicador de
productividad, el cual muestra que antes de la implementacion de la
metodologia 5S se obtenia 76% de eficiencia, 70.62% de eficaciay 61.87%
de productividad. Sin embargo, luego de la implementacion la eficiencia
obtuvo un 81.29%, la eficacia un 85.53%, y la productividad alcanzo6 un

79.82%.
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v Se comprueba que se cumplié con mejorar la eficiencia de los recursos
materiales, ya que antes de la implementacion de la metodologia 5S se
proyectaba comprar 3 paquetes de hojas bond y 1 frasco de tinta de
impresora para un mes. Sin embargo, realmente se compraban 30 paquetes
de hojas bond y 14 frascos de tinta. Luego de la implementacion de las 5S
se logré reducir la compra mensual, acercandose a lo proyectado
mensualmente. Comprando asi 6 paquetes de hojas bond y 2 frascos de
tinta, obteniendo en el recurso de hojas bond una mejora de la eficiencia,
ya que antes de la implementacién alcanzaba un 10% y actualmente es de
50%. De la misma manera el recurso de tinta de impresora, mejord de un

7.14%, a un 50%.
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8.2.  Recomendaciones

v' Se recomienda mantener el cronograma de actividades, y el cronograma de
limpieza, los cuales han permitido establecer las actividades de los procesos por
horarios, asi como también permite que cada grupo de colaboradores que
intervienen en los procesos, participen en la limpieza general, con la finalidad de

mantener un area de trabajo limpia y ordenada.

v’ Se recomienda continuar con la concientizacion al personal acerca del cuidado de
los recursos materiales, y realizar el seguimiento del cumplimiento de las mejoras
establecidas en los procesos, con la finalidad de conseguir la compra de solo los
recursos materiales proyectados mensualmente, y mantener la reduccion de los

tiempos en los procesos.

v Se recomienda continuar con las capacitaciones al personal de campo respecto al
correcto llenado de cargos, para de esta manera evitar penalidades futuras.
Manteniendo de esta manera, también con el cumplimiento de los horarios

establecidos para el recojo y descargo del servicio.



ANEXOS

Anexo 1. Formato de Asistencia de Mensajeros

SERVICIO PLNTUAL
bl

APELLIDOS Y NOMBRES:

DOCUMENTO DE IDENTIDAD (DNI)

PERSONAL MENSAJEROS

MES DE OCTUBRE DEL ANO 2021

DIA

HORA DE
INGRESO

FIRMA

USO DE EPP

Sl

NO

TEMPERATU
RA

HORA DE
SALIDA

FIRMA

REFRIGERIO INGRESO FIRMA SALIDA

HORA DE HORA DE | TEMPERATU

RA

FIRMA

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

VeBe Jefe de Operaciones

Gerente de Operaciones
APROBADO
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Anexo 2. Formato de Levantamiento de Observaciones en el Area — Nota de

Gestion Interna

DESCRIPCION DEL EVENTO

NOTA DE GESTION INTERNA

FECHA

HORA

EMITIDO POR

APELLIDOS Y NOMBRES

FIRMA

RECIBIDO POR

APELLIDOS Y NOMBRES

FIRMA

FECHA

HORA
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Anexo 3. Formato de Control de Descargo

SERVICIO PLUNTUAL
SR | o
. [15 MENSAJERIA sAc

REPORTE DIARIO DE CARGOS Y REZAGOS

MENSAJERO

MES

CUADRANTE

CARGOS ENTREGADOS

REZAGOS

DIA
BCP BBVA

Otros

MAPFRE /
PROPIOS

BCP

BBVA

Otros

FUERA DE
ZONA

TOTAL

RESPONSABLE

ENTREGUE
Conforme

RECIBI
Conforme

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

Totales
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Anexo 4. Formato de Control de Digitalizacion

SERVICIO PLNTUAL

CONTROL DE ENTREGA DE CARGOS A DIGITALIZACION

Fecha :

Item

MES

BCP

BBVA

Valor.

Otros

OBSERVACIONES

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

31
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Anexo 5. Formato Rétulo de Cajas para Despacho

SERVICIO PUNTUAL
—sm. [JE MENSAJERIA AL
| emveeresensserraea

Servicia Puntuzl D= Mensajena S AL,
Ric: J0ME0A11998

PRODUCTO CORTE
CAJA No. MES

FECHA DE ENTREGA | HORA DE ENTREGA
Pqt x 1000 | Pqt x 100 i:":g; TIPO ¢ GA|HO G

TOTAL CARGOS CAJA
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Anexo 6. Cargo sefializado para capacitacion

Nombre del
Cliente

Datos del
Destinatario

Datos del
Receptor

Caracteristicas
del Domicilio

-

L Oy

SANTANDER /CONSUMO PERU S.A,

ICORTE/CICLO 150621 [ |ESA|

Fecha de Corte Nombre del
Ejemplo: 15/06/2021 Producto
4 Ll
=SB VIENAIERA £
"""""""""""""" 23643-

i/

7]

Fecha de visita
al Domicilio

fra Vista: Hoen
!

2da Vista Moen DZ SELLO

VICTOR RAUL TINCOSO GAONA

D1 ENTREGADO
Gestion: Tipos

[[Ja Buzon de Entregas

50777
JIRON QUILCA 301 INT/OPT/PISO 115 MZ - - LT -- OTROS - |14 BAJO PUERTA

Lima - Lima - Lima Cercado
NOMBRE

FEOMA 1 SELLO

Dwoo oo e w21 LO1T

ENT []* sEmuco

0401

D1 DIR INCOMPLETA
[:]2 DIR NO EXISTE

Gestion: Tipos

Pecs Color dofachads | Pusrta  [Paentesco [ JEmpload
Cune |CJianco Traarso [Civederdl ] T0tar M ramiar
o |Tom  [Dcemend] Jrene :DCMWJGQ,O

fSuminisbo

5 o vaitdo

i Ds RECHAZADO

4 AUSENTE
D de Motivos o

Rezagos

e |Tlamerad Juosenn [Clviso iTJreoim) p
Oowawel Azt [TJowes Nove Voo

[35 DESCONOCIDO
7. FALLECIO

21 - 23643 - 6129
ORI OO OO W ATV b

Nimero de suministro
o indicar no visible

PUNTUAL Dn NO PERMITE ENT

Referencia de predios colindantes
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Anexo 7. Evidencia de Reunién para el Reforzamiento de Normas Establecidas

en el Area de Operaciones.

, SERVICID FLNTUAL OPERACIONES - SERVICIO LOCAL Versién: O
TS OF MENSAETIA - RG-OP-01
S S ——. REGISTRO DE ASISTENCIA Fecha16-08—2021
Pagina 1 de 1
FECHA:
HORA DE INICIO ou:00 pm HORA FINALIZACION 03500 pm
TIPO:  CAPACITACION [] REUNION
TEMA DE CAPACITACION: Lefoczamente_da Normas ESTabliciday en el dea do Operacionns .
No. *5' " NOMBRE .« .. . CARGO. . )
1 Ghed WUoming  (eake H(’A\(‘t’\cw - ’Dufﬁ; = > | .
2 Noeemi  Hecrera Aeee U Henedeco - Covmer T Qoo BT
3 Hagd o e PalowaPes  podrdce) Weo Shioe g @ Ve lenge
4 Haoo's. Shuoingaluo Shueitonhua eaSaNexa
5 Jdedod Esoidofe (evbeon ] Tenstie e -
6 £ _Gulerrs, T ole, Hergeypn sl
7 @&//&(u/?,( Lomz Y. Hovnajore \ g_)]:w)
8 |deprrp Ding) T\ yonsy £ B2/ A4
9 \;"\ " A g , 7, oo —
10 t%@mama WS e (o b "~ O vewaagerd S Gaa ol
11 V0N GPQAMA BJ\AW AAALAN T Ag Pt IU s E)
12 Wolal enee Wotor Mos %08 Dos lafo <N
13 GOF Twlhp [UASINHE i ;p/y o
14 fCGx RucPA [ (o~Tof Mer fhTess- 26T M f
15 = *
16
17
18
19
20
21




Anexo 8. Evidencia de Capacitacion en Correcto Llenado de Cargos.

FECHA:

SERVICID PUNTLIAL OPERACIONES - SERVICIO LOCAL Version: 0
‘::. DE MENSAIERIA 5.5 RG-OP-01
e— REGISTRO DE ASISTENCIA Fecha 16-08-2021
Pagina 1 de 1
HORA DE INICIO 091350 pm HORA FINALIZACION 04. 45 @om
TIPO:  CAPACITACION REUNION [ ]

TEMA DE CAPACITACION:

Coccecto lfenado da cargos

1 K_\d\LJ \(UQNM (antiects Méadpsos - ‘QF‘%"XQ W;Ii/ L0
2 Noemi  Hemta R go HenFicd. (ouvrer e I
3 Begoes ¥k Lowflred WoT e MewSalte

4 }‘(’QO:A\‘. Sl Noaala S Muevoa e n SBAS @A

5 A Psombe A ovlszndl Mensaiee, [ AN

6 Ehth Gubery Tale Hen <o srey sty > R\ I

7\ madilage [pez U, o2 Jf e Vg —

8 Vidd fzpee L Ul edon Dt Sontors a5 D v

9 deeRen” Dopebo Luidh Qorce™ B

10 N N e > w B

11 Esggrania  Fmwes WO @S Yo\ S\ 7 /

12 poe, V. & P hornT N - ; X
13 AC8E T 504n LOUSNCHE o A
14 Fetx  [Locon  [LoFPTOP MENSNTEC R0 — DESTRTO Iottridy
15

16

17

18

19

20

21
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