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RESUMEN

La empresa Grupo Prado Corredores de Seguros S.A. Pertenece al sector servicios,
especializada en brindar servicios de todo tipo de seguros actuando como broker de seguros
ante las diversas compafias del rubro. Dentro de sus labores productivas, se encuentran
deficiencias, las cuales generan que no logren abarcar todos los servicios demandados por
sus clientes originando insatisfaccion, ademas de la reduccion de las ganancias proyectadas.
Por ello la presente tesis emprende la aplicacion de la mejora continua (Kaizen) para generar
una cultura de cambio en la organizacién, que frente a una limitante busca la manera de
eliminarlo y con ello mejorar la productividad para poder cubrir todos los servicios
ingresantes, el método de aplicacion desarrollado es bajo su propia técnica conformado por
cinco pasos: Definir el tema, medir el proceso, analizar las causas, mejorar los procesos,
finalmente estandarizar y controlar. Asi mismo de manera complementaria la aplicacion de
la herramienta 5s. Para el analisis se toma los servicios de un solo tipo los cuales estan
representados por los servicios con respecto a la aplicacion Cotizaciones, y el sintoma
“Cotizaciones vehiculares”, los mismos que seran medidos en una situacion antes de la
aplicacion de la mejora y despues de la aplicacion de la misma, tomando datos de estos en
parametros definidos para cada variable y dimensiones. Tras la aplicacion de la mejora
continua (Kaizen) se consigue determinar que esta herramienta logra mejorar la
productividad, ya que el indice que lo representa aumentd en un 18%, lo que demuestra que
no solo se consigue cumplir con la atencion de los servicios ingresantes, sino que se utilizé

de mejor manera los recursos empleados para la realizacion de los servicios.

Palabras Clave: Mejora continua, Productividad
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ABSTRACT

The company group Prado brokers of insurance S.A. belongs to the services sector,
specializing in all types of insurance services acting as an insurance broker to
various companies in the field. Their productive work, include deficiencies, which
generate that they fail to include all the services demanded by customers causing
dissatisfaction, as well as the reduction in projected earnings. Therefore this thesis
undertakes the implementation of continuous improvement (Kaizen) to generate a
culture of change in the Organization, seeking the way to delete it and thus improve
productivity in order to cover all the services against a limiting freshmen, the
developed method of application is under your own technique consisting of five
steps: define the theme, measure the process, analyze the causes, improving
processes, finally standardize and control. Likewise in a complementary manner the
application of the 5s tool. Analysis takes a single type services which are
represented by the services regarding application quotes, and the symptom "Vehicle
quotes”, which will be measured in a situation before the implementation of the
improvement and After the implementation of the same, taking data in parameters
defined for each variable and dimensions. After the implementation of continuous
improvement (Kaizen) gets to determine that this tool can improve productivity,
since the index that represents it increased by 18%, which shows that not only
manages to meet the attention of incoming services, but that was used better the

resources used to carry out the services.

Keywords: Continuous improvement, Productivity
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l. INTRODUCCION



1.1. Realidad Problematica

En la actualidad, el sector asegurador afronta un proceso de cambios. Tecnocom, empresa
lider en incorporar el uso de las TIC en sus servicios, refiere que la conectividad es el factor
determinante para la transformacidn de este sector. Se ha observado que las empresas que
ofrecen seguros han desembolsado alrededor de 160 mil millones de euros durante este
ultimo quinquenio, suméandose al fendmeno insurtech. El término insurtech estd compuesto
por los términos ingleses: insurance y technology, que en espafiol significan seguros y
tecnologia respectivamente. Ademas, este término se utiliza para referirse a la union que se
genera entre organizaciones que ofrecen seguros tradicionales y las empresas que utilizan
las bondades de la tecnologia; esto a fin de generar innovadoras propuestas para ofertar
servicios y productos a los usuarios del sector asegurador. Segun Luis Carlos Tristan (2017),
director del area de seguros en la compafiia Tecnocom, el uso de la tecnologia se ha
acrecentado en el sector asegurador. Ademas, refiere que las aseguradoras se encuentran
impulsando y promoviendo esta transformacion al invertir en innovacion, motivo por el cual
se aproximarian al universo insurtech. Al respecto, en Espafia, se ha invertido de 16 millones

de euros, que representa 1% del total efectuado en el afio anterior (03 de julio de 2017).

A nivel latinoamericano, en Colombia se ha evidenciado un gran rendimiento en el sector
asegurador, que un afio anterior se habia visto afectado debido al considerable cambio
pensional que se produjo en el afio 2013; por lo que, al aislar este evento atipico, se observa
que las aseguradoras siguieron mostrando crecimiento. Pese a presentar un ritmo disminuido
en cuanto al crecimiento de las diversas actividades econémicas, el 2016 se configuré como
un afio con grandes oportunidades de crecimiento, esto segiin mencion6 Hernan Avedafio a
través de su articulo informativo presentado por la Revista Fasecolda. Asi también nos
refleja el impacto de los seguros a nivel mundial y su mayor impacto en Colombia, pues
obtuvieron un crecimiento nominal de 0.96% anual al emitir primas desde el sector
aegurador por un monto ascendente a $19 billones en el 2016. Agrega que el estado de
decaimiento econdémico en el sur europeo, especialmente en lItalia, asi como el bajo
crecimiento de Estados Unidos, Canada, Australia y Japdn en gran parte del afio, es el
resultado de economias desarrolladas. Mientras que la desaceleracién econdémica contribuyo
al reducido crecimiento de las primas reales en las economias emergentes (10 de abril de
2016).
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Figura 1
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Participacion en la emisidn de primas segun origen del capital

Gustavo Pilonieta menciona que, tras la crisis mundial en el sector financiero, las empresas
aseguradoras reestructuraron sus procesos, evaluaron sus estrategias y recursos con el
propdsito de recuperarse tras las pérdidas y obtener un mayor beneficio; en donde el sector
asegurador de Colombia obtuvo el mayor crecimiento del afio 2016, en comparacion a otras

20 naciones latinoamericanas, incluido el Caribe.

Detalla también que, Colombia evidencio superioridad ante Brasil al tener un crecimiento
real de 15,6 %, esto resulta significativo pues este Gltimo pais habia liderado en la industria
aseguradora al emitir el mayor nimero de primas a nivel regional. Cabe sefialar que Brasil
también tuvo un aumento, registrando 12.5 %. Mientras que, en el Perd, 11,6% real. No
obstante, cabe mencionar que el afio anterior no resultd ser el mejor escenario para este
sector. Colombia, Perl y Panama mostraron un mayor crecimiento debido a que la venta de

primas de vida obtuvo un mejor comportamiento.

Segun BSLatAm, que se encarga de la investigacion de Mercados en Banca & Seguros en
Latinoamérica, las principales aseguradoras a nivel mundial aunaron de USD 43.400
millones, monto facturado entre las veinte empresas lideres como, por ejemplo: AON,
Marsh, o Willis. Empresas que, al encabezar la lista, configuran el 63.5% de ese total, en el
afio 2016.

Marsh & McLennan Companies ha manifestado mediante un oficio a la prensa que la

economia a nivel mundial afronta grandes retos y que la industria aseguradora no es ajena a
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esta situacion, pese a ello, han evidenciado un aumento en el Gltimo afio respecto al volumen
de seguros intermediados. Dan Glaser, presidente de Marsh, indica que la constante
expansion que realiza la empresa es el principal factor para dicho aumento. También sefiala
que esta medida la han aplicado a gran escala, considerando paises desarrollados, como en
vias de estarlo. Por altimo, reconocio el buen performance de las compafiias aseguradoras

de Latinoamérica.

Figura 2
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Estadisticas elaboradas por BSLatAm en base a datos de PBI

A nivel nacional, el presidente de la Asociacion Peruana de Empresas de Seguros (APESEG)
explica las razones del incremento considerable que se ha dado desde el afio 2010, respecto
a la oferta de seguros. Al respecto, en un articulo de EI Comercio, se detalla que lo facturado
por las aseguradoras principales se duplicaron entre los afios 2008 y 2016. En efecto, al
sumar US$1.101 millones, demuestran haber crecido a una tasa de 117 %. Asi mismo,
menciona que, en el mismo periodo, las principales pélizas de seguro son las de accidentes,
vehiculos, salud, vida y SOAT, estas cinco modalidades alcanzan el 95% de la oferta de
seguros dirigido a las personas individualmente, logrando expandirse a una tasa superior al
67 %.

Ademas, sefiala que en ese periodo se expandié el crédito vehicular a una tasa promedio de
20 %, motivo por el cual se amplié la oferta de seguros vehiculares, asi como la de salud,

ofreciendo asistencia médica, al contemplar la migracion de una cobertura integral a otras
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como de oncologia o complementarias, en funcion al efectivo que ponen a disposicion.
Asimismo, menciona que, en el mercado se oferta seguros vehiculares que contempla
proteccién mucho mas especifica: contra accidentes, choques o los dafios que personas

externas pudiesen realizar, a fin de ampliar la demanda.

Segun José Diaz, Mariella Pajuelo y Carla Miranda en un informe sectorial sobre seguros en
el Peru publicado el afio 2016, En contraste con los paises latinoamericanos, el marcado de
seguros se muestra menor en el Per(. En el afio 2015 pudo ocupar el séptimo puesto a nivel
regional, cabe sefialar que Brasil fue el pais que encabezé la lista. Asimismo, nuestro pais
tiene un nivel bajo de cobertura de seguros. A término del 2016, se evidencid un bajo
indicador de penetracion en el sector, obteniendo 1.92%, que anteriormente habia sido
1.53% (2011), cifra inferior a la media regional. Esto implica causas econdmicas o de tipo
cultural. Por ejemplo, el desinterés de la poblacion por informase acerca de los seguros y lo
que ofrecen, el aumento de los costos para lograr expandirse en el mercado, entre otros

motivos.

De igual forma, sefialan que, en el 2015, el mercado asegurador peruano evidencid crecer
de manera significativa. Entre las cifras halladas, destaca el 15.66% respecto a primas netas,
la cual supera a la tasa compuesta generada entre el 2011 y2014, la cual fue de 14.2%. Esta
diferencia favorable respecto al porcentaje puede atribuirse a que el PBI esta siendo
recuperado. Por lo tanto, el sistema econdmico muestra sefias de recuperarse
favorablemente, lo que permite mejorar las proyecciones y dar pase a la mejora gradual.
Finalmente, sefiala un incremento en la tasa de crecimiento en los seguros de vida y

previsionales han incrementado su tasa de crecimiento.
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Figura 3
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Evolucién del PBI y penetracion de Seguros

En la actualidad las empresas de servicios como Aseguradoras y Brokers de seguros no
prestan mucha atencion al momento de seguir procesos, dado que hay procedimientos que
pueden ejecutarse sin necesariamente llevar un correcto control. Segin Hammer (2006) El
proceso es aquella secuencia de acciones que se encuentran relacionadas sistematicamente,
estas permiten obtener un resultado que el cliente pueda valorar. Sin embargo, no todas las
empresas piensan en funcidn a este principio.

GRUPO PRADO S.A., empresa enfocada en brindar servicios de Brokers de Seguros, cuenta

con una experiencia de veinte afios como corredora de seguros y posee alrededor de treinta
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afios incursionando en el sector bancarios, su mision consiste en brindar la mejor calidad en
su servicio, asi como un sobresaliente trato, basado en la personalizacion del mismo,
convicciones que permanecen sumamente firme hasta la actualidad. Del mismo modo,
negocia las mejores condiciones con las distintas empresas aseguradoras, con el fin de
beneficiar a sus usuarios en cobertura, respaldo y costos, asi como el manejo de los siniestros,

a nivel gerencial.

Carlos Mendoza Prado actual Gerente General de la empresa, se involucré de manera
circunstancial en el tema de los seguros. Fue después de la muerte de su padre, al cumplir
los 20 afios tuvo que dejar de estudiar y ver una forma de generar ingresos para si mismo y
su familia. Es ahi cuando se involucra en seguros y descubre que es una de sus mayores
pasiones, logrando hoy convertirse en uno de los Brokers méas reconocidos a nivel nacional.
De esta manera, el GRUPO PRADO Corredores de Seguros S.A. inicia sus labores el 05 de
agosto de 2004.

Grupo Prado trabaja en el &rea de corretaje de seguros, por tal motivo se relaciona con otras
empresas del sector. Se caracteriza por incorporar la tecnologia. su estructura es organizada
y ofrece soluciones o seguros, este ultimo puede cubrir proteccion individual, familia; a nivel
empresarial, corporativo, de acuerdo a la necesidad. En su cartera de clientes se evidencia
una gran diversificada, evidencia presencia en compafiias en el sector nacional,
internacional, regional. Asimismo, se muestra la preferencia de personas naturales como

destacados artistas, reconocidos abogados, profesionales de distintas areas, entre otros.

Grupo Prado sigue procedimientos adoptados durante todo el tiempo que han venido
desarrollando el negocio de Seguros, cumpliendo sus objetivos, sin embargo, es notorio que
posee problemas de productividad, al transcurrir de los afios no se ha desarrollado un
correcto estdndar de proceso en cada puesto de trabajo, ocasionando sobre tiempo,

agotamiento en el personal y perdida de utilidades.

Grupo Prado maneja una politica de trabajo simple, la cual logra que sus servicios puedan
ser recibidos por sus clientes. Ello se basa en la recepcion de cotizaciones de Seguros, en el
area comercial, mediante la pagina web que permite a los usuarios poder realizar sus
cotizaciones de manera online ingresando datos sencillos, automéaticamente el sistema envia
un correo de las propuestas de las compafiias aliadas actualmente de Grupo Prado, es ahi

cuando se procede con la atencion directa del ejecutivo comercial con el cliente mediante
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via telefonica. Se confirma si es veridico el contacto, asi mismo se les brinda una breve
informacion sobre qué consisten las coberturas de las diversas compafiias y beneficios que
obtendra al formar parte de un broker con alta experiencia en el mercado, con ello inicia el
proceso de ventas de Seguros en las diversas ramas que ofrece la empresa como lo son Salud,

Vehicular y Domiciliario.

Nuestra problemaética se enfoca en el area comercial de Seguros Vehiculares, quienes se
encargan de cerrar las ventas y realizar el seguimiento respectivo a cada cliente asegurado,
asi mismo de un servicio post- venta, el cual consiste en el asesoramiento continuo en casos
de siniestros, dicha area actualmente presenta demoras en los procesos que realizan,
incrementandose de esta manera servicios pre y post venta perdidos, los cuales son
provocados muchas veces por una mala atencion al cliente, sobre carga de funciones en cada
uno de los trabajadores, escasez de colaboradores entre otros. Por este motivo Grupo Prado
Corredores de Seguros S.A requiere mejorar sus procesos, dado que el mundo de seguros se

va incrementando produciendo la generacion de un alto porcentaje de competencia.

A fin de determinar el problema de la empresa en cuestion, se debe focalizar el area
comercial, concretamente en el area de seguros vehiculares. Las principales causas fueron

identificadas mediante la técnica de lluvia de ideas, que recabd la siguiente informacion:
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Tabla 1: Lluvia de ideas

Causas

cl |[Sobre carga de funciones

c2 |Ineficiencia de personal

c3 |Incumplimiento de procesos

c4 |Escasez de herramientas

c5 [Desorden en el almacén

c6 |Mala distribucion de documentos

c7 |Escases de equipos

c8 |Defectos en el uso de los equipos

c9 [Falta de iluminacion

c10 |Espacios reducidos en el area

cll |Escases de personal

Falta de estandarizacion en la organizacion
para la empresa

c13 |Inspeccion inadecuada

cl4 |Falta de coordinacion entre las areas
cl5 |Falta de eficiencia en los procesos

cl2

Tomando en cuenta los hallazgos se prosiguid con el analisis para determinar las causas y

efectos, utilizando el diagrama de Ishikawa y haciendo uso de las Herramientas de Calidad.
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Figura 5
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En la figura 5 se puede apreciar las causas que influencian principalmente en la disminuida

productividad, estas estan agrupadas bajo el criterio de las 6M’s.

En razon de que la empresa no cuenta con estadisticos que reflejen la frecuencia de
ocurrencias de estas causas, se hace necesario recurrir a la elaboracién de una matriz de

correlacion que nos muestra la importancia de todas estas causas.

Tabla 2: Matriz de correlacion

Cl [C2[C3|C4]| C5 C6 | C7 | C8 | C9 | C10 | Cl11[C12| C13 | C14 | C15 | Puntaje %
C1l 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 12 11.32
C2 1 1 1 1 0 1 1 1 1 0 1 1 1 1 12 11.32
C3 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 13 12.26
C4 0 0 0 1 1 0 1 1 0 0 0 0 0 1 5 4.72
C5 0 0 0 0 1 0 1 1 0 0 0 0 0 1 4 3.77
C6 0 1 0 0 1 0 0 0 0 0 1 0 1 1 5 4.72
C7 0 0 0 1 0 1 1 1 0 0 0 1 1 1 7 6.6
C8 0 0 0 0 0 1 0 1 1 0 0 1 1 1 6 5.66
C9 0 0 0 0 0 1 0 0 1 0 0 0 0 0 2 1.9
C10 0 0 0 1 1 1 1 0 0 0 1 1 0 1 7 6.6
C11 0 1 0 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 11 10.38
C12 1 0 0 1 1 0 1 1 1 0 0 1 1 0 8 7.55
C13 0 0 0 1 1 1 0 0 1 0 0 0 0 0 3.77
C14 0 0 0 1 1 0 0 0 1 1 1 1 1 7 6.60
C15 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 1 1 0 3 2.83
106 100
Impacta 1
No impacta

Tras valorar las causas detectadas y su importancia, se procede a generar una tabla la cual se
dara del grado mayor a menor, como se representa en la tabla 3, con lo cual posteriormente
se procedera a atacar la dificultad que haya alcanzado el puntaje mayor en la gréafica de
Pareto, arrojando el siguiente resultado: incumplimiento de los procesos. Los esfuerzos se
centraran en el problema focal, por ser el primordial factor causal de la baja productividad y

demora en los tiempos invertidos para la gestion de procesos.
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Tabla 3: VValores de Pareto

FRECUENCIA
ITEM PROBLEMA FRECUENCIA % | %ACUMULADO
ACUMULADA
1 | Incumplimiento de procesos rT3- -} 13 12% ,-1-2?[]
2 | Sobrecarga de funciones I ! 25 11% I 24% I
3 | Ineficiencia de personal 112 1 37 11% | 35% !
4 | Escasez de personal : 11 | 48 10% : 45% 1
5 | Falta de estandares en la organizacion de la empresa : 8 : 56 8% I 53% :
6 | Falta de coordinacion entre las dreas 17 | 63 7% I 59% :
7 | Espacios reducidos en el drea 17 | 70 % | 66% !
8 Escasez de equipos : 7 i 77 7% : 73% 1
9 | Defectos en el uso de equipos I 6 : 83 6% '! 78% :
10 | Escasez de herramientas 5 88 5% 83%
11 | Mala distribucion de documentos 5 93 5% 88%
12 | Desorden en el almacén 4 97 4% 92%
13 | Inspeccion inadecuada 4 101 4% 95%
14 | Falta de eficiencia en los procesos 3 104 3% 98%
15 | Falta de iluminacidn 2 106 2% 100%
TOTAL 106

A partir de la tabla 3, se procedio a evaluar el problema, que fue establecido anteriormente

mediante el grafico de Ishikawa. Posterior al analisis, se determinaron los problemas

fundamentales que afectan al grupo de interés, las cuales se presentan en el area comercial

de seguros vehiculares. De tal forma podemos visualizar que la mayor cantidad de problemas

generados tales como, Incumplimiento de procesos (12%), sobrecarga de funciones (11%),

ineficiencia de personal (11%), son las causas primordiales del bajo indice de productividad

en Grupo Prado.

En cuanto a la figura 6, se evidencia la grafica del analisis de Pareto de la tabla 3, en donde

muestran las causan que producen una baja productividad en la organizacion.
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Figura 6
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Posteriormente, se procedié a estratificar las causas agrupandolos en Proceso, Gestion,
Mantenimiento y Calidad, los resultados indicaron que los estratos con mas incidencia son

los de Gestion y Procesos, presentando 27% y 47%, cada una. Asi lo evidencia la figura 7.

Figura 7
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Para finalizar, se procedié con el anélisis para determinar el nivel de criticidad, a fin de
precisar el o los estratos que, por obtener el mayor puntaje, debiesen ser considerados como

prioritarios.
Figura 8
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Matriz de priorizacion en base a datos proporcionados por la estratificacion

Conocer y analizar las acciones y flujos permitira mejorar continuamente los procesos. Por
lo tanto, conocerlos detalladamente es de gran importancia, de tal modo que permita
establecer mejoras respecto a qué herramientas se pueden incorporar. Asi se podra descartar
procesos considerados como innecesarios, también se podra mejorar el costo generado en el
servicio, disminuir el tiempo invertido para realizar los procesos, generar un ambiente de

trabajo seguro y especialmente satisfacer al usuario.

1.2. Trabajos previos

Antecedentes Nacionales

Rodriguez (2011), elabor6 una tesis para obtener el titulo profesional de Ingenieria, esta
estuvo enfocada en proponer un sistema de mejora continua que le permita reducir la merma
de una procesadora de vegetales, a fin de aumentar la productividad y nivel de
competitividad. Esta investigacion estuvo dirigida a Country Home, empresa que se dedica
al cultivo de legumbres y hortalizas, productos que se comercializan dentro del Per( y
Estados Unidos, quien es su mayor proveedor. El proceso que siguio el investigador inicié
con disefiar un plan de mejora respecto a los procesos involucrados en la produccion,

enfocandose en su producto estrella que es la Albahaca, el cual cuenta con mayor demanda,
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implementando metodologias de mejora continua, a fin de lograr la reduccion de merma,
incrementar la productividad, la competitividad, pues con ello se lograria la reduccion de
costos. De acuerdo con la investigacion, se pudo determinar que el transporte, mano de obra
y la tecnologia eran las principales causales. Para este caso determino el uso del TQM
(Gestion de Calidad total), con la cual garantiza la calidad respecto a la materia prima,
procesos, operarios, el sistema administrativo y cada una de las partes que constituyen la
empresa. Obteniendo la ganancia de 875,456 soles mas de lo actual, en un periodo de cinco

afios, es decir generara mayores ingresos y con ello mayor competitividad en el mercado.

De igual manera que el estudio citado, al realizar la investigacién se busca que la
productividad progrese favorablemente tras implementar de mejora continua cuyo objetivo
es mitigar tiempos muertos, procesos innecesarios e incrementar la competitividad de la
empresa y los colaboradores. Rodriguez nos menciona que detectar las causas raices del
problema en el &rea a investigar es la base para iniciar la investigacion, es asi que mediante

esta propuesta iniciaremos la presente investigacion.

Huanca, S. (2014) en su tesis para obtener el titulo profesional de Ingenieria y Arquitectura
en la Universidad San Martin de Porres (Lima), se encargd de implementar la mejora
continua. Por eso estuvo focalizada en que los servicios de la lavanderia Sagita S.A. puedan
evidenciar mayor calidad y mayor rendimiento, su principal problemética esta reflejada en
la baja productividad. Utiliz6 la herramienta del Ciclo de Deming (PHVA). Asi mismo
apoyandose en las diversas herramientas que se desarrollan en Ingenieria. Tras la evaluacion,
se evidencid la ausencia de programas de planificacién, manuales de trabajo, bitacoras de
mantenimiento brindado a las maquinas, asi como la escasa capacitacion dirigida a los
colaboradores. Concluyendo que, al implementar la mejora continua, se logra que el
desempefio de los empleados sea superior, aumentando a un 64% respecto a la efectividad y

disminuyendo costos a s/ 198 097.09 convirtiendo en rentable dicho proyecto.

Teniendo como sustento la investigacion anteriormente expuesta, se puede lograr procesos
estandarizados en la empresa mediante el estudio e implementacion de la mejora continua ,
teniendo detectado como realidad problematica los incorrectos procedimientos de los
colaboradores, una vez analizado los procesos realizados, se pretendera trabajar en busca de
que los trabajadores tengan una mejor formacion, quienes influyen en gran magnitud en la

disminucion de tiempos innecesarios y permiten incrementar los niveles de productividad.
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La investigacion de Huanca plantea el implementar el ciclo de Deming, como una de las

herramientas dptimas para lograr el objetivo.

Orozco, E. (2016) elabor6 un plan de mejora para aumentar el nivel de productividad en los
procesos de produccion en la empresa Confecciones Deportivas Todo Sport, el proceso y las
acciones implementadas se pueden evidenciar en su tesis de grado en la profesion de
Ingenieria, en la Universidad Sefior de Sipan. Estableciéndose como objeto de estudio los
procesos en cuanto a la elaboracion de casacas, pantalones y polos. Se insert6 la indagacion
del proceso productivo y las partes que lo constituyen, utilizando fichas de control de
tiempos, encuestas dirigidas al gerente y a los colaboradores del area de produccion,
detectando como principal problematica a las deficiencias en la produccién, limpieza, orden,
escases de informacion, trabajo en equipo y compromiso, asi como escasez de personal e
incumplimiento de pedidos, entre otros. Esta propuesta se basé en la implementacién de
Estudio de Tiempos y herramientas de manufactura esbelta como VSM y 5S, conectada con
la realidad y los objetivos de la empresa cuyo resultado favorecera el incremento respecto a

los niveles de productividad: a nivel parcial, en un 6% y a nivel general, a un 15%.

A partir del estudio mencionado, se puede rescatar el gran aporte de herramientas, esto a
partir del Estudio de Tiempos y 5’s en relacion con la problematica que nos presenta la
empresa, para mitigar deficiencias en los procesos de cada uno de los colabores y con ello
incrementar la productividad esperada. Se busca en base a herramientas de Ingenieria reducir
en mayor porcentaje la problematica actual y como consecuencia obtener mejoras en cuanto
a la calidad de los procesos y por tanto, en los niveles de productividad, esto a semejanza de

la presente investigacion, por lo que representa un aporte a tomar en consideracion.

Alva, J. y Juarez, J (2014) elaboraron una tesis para obtener el titulo profesional de Ingenieria
Industrial, en la Universidad privada Antenor Orrego (Trujillo). Plasmaron la relacién que
existe entre el nivel de productividad de los trabajadores y el nivel de satisfaccion laboral.
Esta investigacion fue realizada en Chumu Agropecuaria S.A., empresa que se dedica a
producir y comercializar productos que se obtienen de la avicultura. El objetivo del estudio
se centro en justificar la influencia y la relacion directa existente entre la satisfaccion laboral

y la productividad de los trabajadores.

Se busco demostrar dicha investigacion a través de la utilizacion de encuestas, ademas de

procedimientos analiticos obteniendo como conclusién que la causa de insatisfaccion laboral
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radicaba en la inestabilidad de los procedimientos, pues estos variaban contantemente,
ademas de las horas de trabajo fuera de turnos normales, entre otros. Asi mismo se pudo
demostrar que al no manejar un indice de incentivos, puesto que no efectdan un
reconocimiento al desempefio destacado que pudiese presentar algunos de los trabajadores,
tampoco ejecutan capacitaciones para los colaboradores, no se logra cumplir con los
estandares de productividad. Por esta razon esta investigacion plantea estrategias destinadas
a aumentar la productividad, para asi mejorar la satisfaccion laboral, esencial problema que

siendo erradicado se veria reflejado en el aumento de su productividad.

En base a esta investigacion, se analiza con preferencia el factor humano, la productividad
enfocada a cada uno de los colaboradores dado que se tienen en cuenta como mayor
influencia en la mejoria de los servicios que se brindan, gracias al soporte que brindan las
herramientas utilizadas, como los diagramas de Ishikawa, que evidencian la relacion causa
— efecto, y el gréafico de Pareto se detectaron los principales motivos que ocasionan el bajo
rendimiento y por ende baja productividad de los trabajadores. Con el analisis realizado esta
investigacion brinda una propuesta de inversion en esfuerzo de cultura organizacional dentro
de la organizacion, obteniendo satisfaccion en colaboradores y resultados a nivel de

productividad.

Curillo, M. (2014) se encargd de analizar y proponer un plan que permita incrementar la
productividad en FACOPA, lo cual se encuentra plasmado en su tesis para obtener el titulo
profesional de Ingeniero Comercial, en la Universidad Politécnica Salesiana. El estudio se
llevé a cabo en FACOPA, fabrica que produce hornos industriales. Ademas, tuvo por
objetivo general el mejorar la productividad, tras conocer el andlisis de la situacion inicial
de la empresa, detectando que la problematica se origina que los tiempos elevados de
fabricacion ocasionando con ello que los costos también sean altos. Se buscé mediante la
propuesta principal del investigador mitigar los aspectos que influencian negativamente en
cuanto a las maquinarias, medio ambiente, mano de obra, materiales, método de trabajo, a
fin de lograr una mejora en la productividad, esto al implementar un plan que ponga de realce
los procesos que implican brindar mantenimiento, capacitar, comunicar, sefializar, brindar
nuevas metodologias de trabajo, asi como la implementacion de la seguridad industrial.
Como conclusion se pudo comprobar que las herramientas mencionadas anteriormente

producen cuantiosos beneficios en la empresa reflejada en la productividad.
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De esta investigacion se consiguid rescatar que para poder lograr la mitigacion de tiempos
se debe detectar los problemas mas importantes que contribuyen al bajo nivel de
productividad, en este caso el analisis se focalizé en las areas potenciales de produccion que
tiene la empresa. Posterior a realizar el analisis indicado se pretende atacar los problemas

detectados, logrando incrementar la productividad al reducir los tiempos.

Arana, L. (2014) elabor6 una tesis centrada en incrementar la productividad en Crepier, esta
investigacion se realiz6 con la finalidad de obtener el titulo profesional de Ingenieria
Industrial en la Universidad San Martin de Porres (Lima). Este estudio nos refleja la realidad
actual del pais ante el mercado mundial de carteras. Para lograr competitividad y calidad de
productos en la empresa Crepier, permitiendo el mejoramiento respecto a la productividad
en el area de produccion en la linea de carteras. Para lograr los objetivos mencionados, el
investigador propone implementar herramientas propias de la ingenieria industrial: las
Graficas de Control de Calidad, Brainstorming, 5Sm 5W, AMFE, QFD y Taguchi,
sustentandose en los aportes de la metodologia del ciclo PHVA, con un respectivo
procesamiento de los datos obtenidos a partir de los procesos e identificacion de tiempos
improductivos. Como resultado se obtuvo incrementar la productividad en un 1.01% del
estado inicial, reflejado en un ahorro de S/10 mil soles mensuales, convirtiéndose en un

mecanismo de mejora constante.

De tal forma, con la investigacion en mencion, se procedera con el anélisis de aquellos
procesos relacionados directamente a la produccion de la empresa, tomando con referencia
los tiempos de cada uno e identificando de esta manera los tiempos improductivos, asi mismo
relacionandolo con métodos correctivos. De esta manera se desea obtener una mejora de
rendimiento en los tiempos de produccion, es este caso, en contraste con el estudio en
mencion, no se implementara todas las herramientas utilizadas en la mejora, de igual forma

se pretende lograr obtener el beneficio de incrementar la productividad.

Antecedentes Internacionales

Zambrano, C. y Rodriguez S. elaboraron la propuesta sobre un modelo de mejora continua
en Ipsomary S.A., enfocandose en los procesos del laboratorio ambiental y basandose en el

sistema de Gestion de Calidad, contemplada en la normativa ISO 9001:2008”. Esta tesis de
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posgrado elaborara en la Universidad Politécnica Salesiana (Guayaquil) tiene por finalidad
el elaborar un modelo que posibilite el incremento en la eficacia del sistema de gestion de
calidad, gestionando competentemente sus procesos para garantizar la satisfaccion en sus
clientes. Para ello se realizd un estudio sobre los servicios ambientales y el mercado
respectivo, de ese modo, se determind la situacion vigente de la empresa, viéndose como
principales elementos de dicha investigacion al capital humano, los clientes y procesos. A
partir de los resultados obtenidos, procedieron a la elaboracion de una propuesta, al
implementar una ruta que permita encaminar la gestion y calidad de procesos que le
permitiesen a la empresa lograr los objetivos trazados. asi como optimizar el nivel de

competitividad en el mercado, asi como garantizar su permanencia en el mismo.

Al igual que la investigacion mencionada, en este estudio se plantea implementar un modelo
de mejora continua en los procesos de la empresa, enfocandonos en la calidad de los servicios
para lograr satisfacer a los clientes en potencia. Para ello seguiremos los parametros que
Ruiz nos menciona con respecto a la determinacién actual de la empresa y enfocdndonos en

los elementos claves como lo son los clientes, los procesos y los colaboradores.

Izquierdo, D. y Nieto, S. (2013) propusieron implementar un sistema de mejora continua
Kaisen en una tesis de pregrado para optar por el titulo profesional en Ingenieria Industrial
en Colombia. La presente investigacion fue planteada en la empresa Industria
Metalmecanica del Norte de Cauca, en cuanto a los procesos de pintura y troquelado de la
linea automotriz (OEM), realizado para disefiar y ejecutar un sistema de mejora continua
Kaizen, generando disminucidn en los niveles de desperdicios ocasionados en dicha area que
como consecuencia ha producido niveles bajos en productividad y altos costos. Para alcanzar
los altos indicadores de competitividad y eficiencia en la empresa. El primer paso fue
diagnosticar el estado vigente respecto al area de pintura y troquelado con respecto a los
procesos que influyen en la gestion y su posible origen. Posterior a ello se realizé
implementacion que se conocia como objetivo, el cual consistié en educar a los trabajadores
y adaptar medidas que logren disminuir las causas de los problemas detectadas, con lo cual
se llega a concluir que, al implementar el sistema se logrd sus objetivos, provocando un
ahorro de $284.520.911 reflejando la importancia de implementar esta herramienta para

determinar problemaéticas y con ello producir mayores ahorros en la empresa.

40



Se puede rescatar de esta investigacion, el planteamiento de incrementar la productividad en
funcion al factor primordial: la reduccién en el tiempo de atencion. Para ello, los pasos
indicados en la investigacion corresponden a la evaluacion del estado vigente de los procesos
que realizan, incluyendo todo procedimiento, pudiendo observar que las incidencias se
reflejan en gran parte a causa de los procedimientos incorrectos que llevan a cabo los
colaboradores; en este estudio se procurara incurrir en mejorar las politicas de trabajo
enfocados al personal, pues con ello se obtendria la disminucion de tiempos y lograr

aumentar la productividad.

Mateus A. (2012) se enfocd en su tesis de posgrado en la mejora de la productividad de los
procesos comprometidos en la proyeccion del area textil, como en la hilatura de algodén,
todo esto desde la concepcion de limpia produccién y el LCA. Cabe mencionar que esta
investigacion se realizo en la Universidad Nacional de Colombia y se realiz6 en el ambito
mundial industrial textil, direcciondndose en el proceso de hilatura, cuyo objetivo global es
de poseer mercados sostenibles con el mejoramiento de productividad y beneficio al medio
ambiente con un producto competitivamente sustentable. La investigacion se centrd bajo un
enfoque de ecoeficiencia empleando herramientas de produccién, control de calidad y
seguimiento Six Sigma. El investigador ejecuté un método apoyado y controlado por los
planteamientos de un Sistema Integral de Gestion para la minoracién y el aprovechamiento
de los residuos del algodon utilizados en el mercado para reemplazar por otro producto cuya
garantia es de 100% algoddn. Para ello se abarco una metodologia la cual se dividio en tres
dimensiones importantes; material, social y personal que se vieron fijadas como
probleméticas analizadas y remediadas cuyo resultado muestran el mejoramiento de
productividad y mitigacion de efectos ambientales por la disminucién de desperdicios en la

etapa productiva, reutilizacion de dicho proceso y comercializacion del nuevo producto.

En este estudio, se rescata la metodologia indicada por el investigador, en apoyo y control
de planteamientos de un sistema integral para obtener un mejoramiento de la productividad;
lo cual se basa en la calidad que pueda evidenciarse en los servicios y/o productos. El
presente estudio seguird un procedimiento fundado en fijar problematicas y estableces los
estandares necesarios para la reduccion de los tiempos, para mejorar la calidad y

productividad.
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Correcha, L. y Gutiérrez M. (2013) elaboraron una propuesta de mejora respecto al modelo
de productividad y su aplicabilidad en la empresa Tubometales Cuernu LTDA, lo cual se
evidencia a mayor detalle en la tesis de pregrado elaborada para obtener el titulo profesional
de Ingenieria, en la Universidad EAN en Colombia. Este estudio sostuvo implementar una
herramienta que permita conocer la productividad alcanzada. Tubo metales Cuernu Ltda.,
basada en los modelos de productividad tales como productividad total, valor agregado
(MPVA) y practicas de gestion humana. Asi también, en los métodos justo a Tiempo, Six
Sigma, 5°S, y el método de mantenimiento productivo total, a fin de conocer mayores
variables, que favorezcan la medicién pormenorizada para acrecentar la productividad
laboral. El investigador se basa en el modelo de productividad en el &mbito laboral, motivo
por el cual desarrollé un instrumento que permita medir y obtener confiabilidad en los
resultados acorde al area especifica de la empresa en la cual se aplique, por otro lado, se

definié un plan de mejora que se fundamenta en los resultados obtenidos tras la medicion.

En cuanto al estudio mencionado anteriormente, se pueden considerar algunos aspectos que
aporten significativamente al presente estudio, que también se centra en la productividad y
su mejora continua, en base a herramientas que se puedan implementar con la finalidad de
lograr una remuneracion en el aspecto econdmico de la organizacion. En la investigacion
citada, emplearon el diagrama de Ishikawa a fin de determinar la situacion actual mediante
un analisis exhaustivo, el cual sera implementado y usado en la presente investigacion como
pieza fundamental de determinacion de problemas, de tal forma detectando los problemas

podemos aplicar las soluciones necesarias.

Riofrio, M. (2012), en su tesis para optar por el titulo profesional de Ingenieria en la
universidad de Guayaquil en Ecuador, propuso disminuir los tiempos de improductividad al
realizar los procesos de confeccion y la instalacion de equipos de refrigeracion en las
embarcaciones marinas, en la empresa CONFRIDA. Por lo cual, se estudia el proceso
productivo de la empresa estudiada, cuyo rubro se encuentra asociado a fabricacion de
serpentines de refrigeracion elaborados de acuerdo a las medidas del cliente, también
contempla la fabricacion de camaras de frio, recibidores, entre otros equipos que requieran
las embarcaciones marinas. Este estudio, se concentra en el proceso de produccion y su
desenvolvimiento, identificando el tiempo elevado que se obtienen en los procesos,
especialmente en la maquina encargada de tomar las medidas a tomar en cuenta para la

fabricacion de los serpentines. Esta maquina se configura como el 65 % del tiempo quie
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califica como improductivo de la empresa, con lo cual se plantea la implementacion de
medidas hacia poder optimizar los procesos que se ejecutan y con ello una mejora en el nivel
de eficiencia. El presente estudio plantea la implementacion de una maquina de tuberia mas
eficaz, la de un proceso estandarizado, asi como la implementacion de una mesa ergonémica:
herramienta necesaria durante el proceso de soldadura. Asi mismo implementar mejoras de
organizacion de procesos y aspectos de seguridad, logrando la mejora de un 66% en

eficiencia y hasta 83% ratificando claramente la teoria mencionada.

Al igual que Riofrio, en esta investigacion se procedera con la realizacion del andlisis de los
procesos, brindandole mayor enfoque en la durabilidad que sostiene casa uno de los
procesos, de tal forma identificar los cuellos de botellas y con medidas correctivas lograr el
mejoramiento y crecimiento de productividad. Cabe resaltar que, en esta investigacion, no

se realizaran ajustes radicales en ningun proceso.

1.3. Teorias relacionadas al tema

Para poder cumplir el objetivo trazado, esta investigacién pretende incrementar la
productividad, competitividad. Asi como poder disminuir los costos en la empresa Grupo
Prado, es importante como en cualquier organizacion la implementacion de una mejora
continua constante, para con ello beneficiar todas las areas que constituye la empresa, en

especial el area Comercial de Seguros vehiculares.
1.3.1. Mejora continua

Término conocido como la filosofia a nivel gerencial que es responsable de la mejora en el
producto, proceso y organizacion de manera constante, pues el desarrollo no tiene final, pero
con el que se van logrando alcanzar objetivos. Esta herramienta es una pieza de un sistema
de calidad total.

Segun Guajardo (2008) nos menciona que la mejora continua es un instrumento utilizado en
las mejorias de procesos y servicios, el cual influye de manera relevante en el rendimiento
de la empresa generando crecimiento y optimizacion en sus procesos. Asi mismo podemos
determinarlo como reducidos cambios en los procesos que se desarrollan tanto en la
produccion la mejora del rendimiento respecto a sus indicadores, estos no requieren
desmesuradas inversiones para ejecutarse, pero si de la implicacion de todos los involucrados

en la empresa. (p. 135)
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1.3.1.1. Mejora continua (Kaizen)

Imai (1998) Nos menciona en su libro como implementar el sitio de trabajo que en japonés
kaizen tiene como significado la mejora continua. Este término alberga a las personas en su
totalidad, es decir, tanto gerentes como trabajadores, provocando inversiones relativamente
pequefias. La linea de trabajo de kaizen adjudica el modo de vivir de las personas a distintos
aspectos: en el hogar, trabajo o en la sociedad, para concentrar y sumar esfuerzos a la mejora

continua. Kaizen se basa en conceptos primordiales, como los siguientes:

e Kaizeny Gerencia: Consiste en que la organizacion pueda mantener los estandares a
nivel gerencial, operacional y tecnolégico.

e Proceso vs resultados: requiere del perfeccionamiento de los procesos, por lo que el
Kaisen estimula una reflexion y evaluacion sobre los mismos.

e Continuar los ciclos PDCA/SDCA (Plan, Do, Check, Act / Standarize Do, Check,
Act.): Kaizen, como proceso, establece el primer paso el ciclo PDCA a manera de un
carruaje encargado de garantizar la obtencion de lineamientos encargadas de brindar
constancia en la busqueda de politicas encargadas de dar mantenimiento y mejoras
respecto a los estandares. Incursionar en nuevos procesos puede resultar voluble, en
efecto, la implementacion del ciclo SDCA permite tener un control sobre la
estabilidad para proseguir al siguiente peldafio, el cual implica que se aplique de
nuevo el ciclo PDCA y continuar de ese modo progresivamente.

e Primero la Calidad: considerando los principales objetivos de la calidad, el costo, o
la entrega (QCD), se debe tener en cuenta que el aspecto prioritario resulta ser el de
la calidad, sin importar lo incentivador que puedan resultar las condiciones de costo
y entrega pues no alcanzara un nivel de competitividad al poseer un producto carente
de calidad.

e Hablar en base a datos: para comprender y resolver adecuadamente un problema, este

debe definirse como tal reconocerse analizando los datos relevantes.

Asi también Gutiérrez (2014, p. 64) menciona que es denominada una estrategia minuciosa
utilizada en el desarrollo de mejoras en cada uno de los procesos, para la realizacién de las
mismas, estimando las limitaciones que se presentan y proyectando conceptos de mejoras
para la implementacion en la organizacion. De esta manera, en funcion de los rendimientos

obtenidos, rescatar los aspectos positivos y con ello lograr el control de un mejor desempefio.
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Guerra (2007) nos menciona que concierne a los intercambios que se realizan en el proceso

de variacion, cuyo fin es dar a conocer el escenario actual y las circunstancias de

la empresa, para con ello, desarrollar posibles variaciones en los procedimientos ejecutados,

reforzando los procesos con el objetivo de alcanzar los fines anhelados. (p.193)

Por otra parte, Imai (2015, p.276) precisa la metodologia Kaizen a modo de mejoria en donde
los miembros que conforman la organizacion se encuentran convocados a colaborar, el autor
considera que el conjunto de colaboradores involucrados pueden brindar un aporte de
mejoria en el lugar de trabajo, donde se desarrollan la mayoria de tiempo a diario, este
método se concentra en brindar un andlisis al proceso como a los resultados, asi mismo, sus

consecuencias con la finalidad de alcanzar altos indices de calidad y mayor productividad.

Las estrategias para abordar los procesos que propone la mejora continua corresponde a una
gestidn centrada en desarrollar mecanismos sistematicos desde la empresa, con el propésito
de optimizar el desempefio de los procesos y como resultado acrecentar la satisfaccion de

los clientes, a nivel interno o externo.

En este sentido la satisfaccion debe ser entendida como la integracion de los siguientes
componentes: la calidad que el producto o servicio pudiese tener en funcion a la percepcion
de los usuarios, aunado a expectativas creadas por el cliente. Por tal motivo, el sistema de
mejora continua se sustenta en los resultados obtenidos, pues Unicamente lo que se mide
puede evaluarse y determinar la ruta de trabajo para lograr satisfacer a los clientes, utilizando

recursos de la empresa de manera Gptima y sostenida

Por otro lado, considera de gran importancia los valores de la empresa, que pongan a su vez
de relieve el rol del cliente; asi como el liderazgo que debe adoptar la empresa para acoger
las propuestas que surjan de los trabajadores, puesto a que se debe evidenciar solidez en la
organizacion desde distintas aristas.

Los cambios de una empresa pueden evidenciarse sistematicamente, en el caso de que una
empresa busque innovar y cambiar el estado de su empresa, se enfocara en el estado real de
la empresa y centrando sus esfuerzos en los procesos que requieran la mejora continua

(Kaizen).

Bonilla, Diaz, Kleeberg y Noriega (2010) mencionan que el método Kaisen, que busca la

mejora continua, radica en una concepcion japonés que busca implicar las distintas
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actividades que pueda presentar la empresa. Por lo mismo, se considera una estrategia
centrada en mejorar constantemente los procesos. Ademas, en Japon, posee unagran
reconocimiento debido a los logros que le permiten alcanzar a las compafias. Ese nivel de
éxito asociado a esta estrategia estd asociado a la intervencion en los costos, el desempefio

de los empleados, los productos, entre otros aspectos caracteristicos que puedan vincularse.

Figura 9
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Fernandez (2013) nos indica que el proceso de mejora cuenta una vision dirigida al
crecimiento de la productividad en base al analisis de los procesos para llevar a cabo la
implementacién de medidas tanto preventivas como correctivas que proporcionen el
acoplamiento de los procesos de la forma mas efectiva y confortable para los principales
involucrados, los colaboradores, por consecuente lograr determinar de manera sistematizada
los procesos y obtener el incremento al producir, mediante la optimizacion de los recursos

utilizados.

Un punto basicamente importante nos menciona Imai (2015), quien refiere que los esfuerzos
ejecutados en su totalidad por los implicados en el sistema de mejora continua cuentan con
la esencial finalidad, la cual consiste en brindar satisfaccion al cliente, es decir, seran en vano

los esfuerzos ejecutados si no se consigue obtener la satisfaccion de los mismos. (p. 255)
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En cuanto al origen de Kaisen, Carril (2010) menciona que se dio en contexto de la segunda
guerra mundial a pesar de pertenecer a la cultura japonesa se expandio por Latinoamérica
debido a que los elaboradores de armamentos tuvieron la obligacion frente a la posibilidad
de guerra con Francia, con ello se logré la implementacion de pequefias mejoras constantes,
a pesar de ello, actualmente la mayoria de empresas que tienen problemas consideran que
para lograr mejoras en las organizaciones, se deben ejecutar cambios drésticos; pese a ello,
Kaizen permitio que fabricas americanas desarrollen sus productos con éptimos indicadores
de velocidad al producir, sin comprometer la calidad e incluso superandola. Esto permitio
que también fuesen beneficiadas las personas con las que se establecid una alianza. Después
de la experiencia americana y concurrido este periodo, los japoneses adoptaron y
transformaron la propuesta, sembrando las grandes empresas que conocemos hoy en dia y

por las que, desde un inicio, Norteamérica no pudo ser indiferente.
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1.3.1.2. Necesidad de implementar la mejora continua

Los mercados globalizados que presentan altos indices de competitividad a consecuencia del
desplome de las barreras aduaneras y surgimiento de blogques regionales de libre comercio
propician el requerimiento de renovar constantemente a las empresas desde paradigmas que

permitan mejorar continuamente y de manera sistematica.
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Es la mejora continua quien se encarga de convertir a los miembros de una organizacién en
una estrategia cuyo fin es el aporte de mejora sistemética respecto a los indicadores de
productividad y calidad, logrando reduccion en cuanto al tiempo y el costo, asi como también

el mejoramiento de la satisfaccion en los clientes e involucrados en los procesos.

La mejora continua implica aprender constantemente de la organizacion, incorporar y dar
continuidad a nueva visién para liderar la gestion, asi como también la integracion de los

trabajadores mediante la eficacia de sus aportes y la implementacion de un sistema.

1.3.1.3. Kaizen orientado al proceso

(Imai, 2015, p. 54) Nos menciona que la administracion occidental presenta mayor interés
con respecto a los resultados, es decir, para esta administracion no es de gran importancia
los esfuerzos ejecutados por las personas, se enfoca solo en los resultados obtenidos, el lider
que se basa en la orientacion a los resultados establece metas a medida de buenas estrategias
con la finalidad de lograr resultados en un corto periodo de tiempo, pero son adversos a la
variacion de sus recursos. En cambio, Kaizen proyecta su mayor preocupacion en los
procesos asi también con el enfoque en las personas quienes son el esencial apoyo en la
mejoria, promoviendo el apoyo a los colaboradores para lograr obtener su mayor esfuerzo y

con ello alcanzar mejoras constantes con una vision a largo plazo.

Con respecto a lo citado, considerando los tltimos afios, GRUPO PRADO no ha demostrado
variantes, esto debido a no haber realizado evoluciones sobre las causas posibles que hayan
generado una escasa productividad. Grupo Prado concuerda con los cambios que se
instauren. debido a que su implementacion impactaria en el aumento de la productividad.
Asimismo, indicd que estos deberian sustentarse y evaluarse en distintas instancias, en
relacién al investigador, como también en base a lo propuesto por el directorio. Por otro lado,
se enfatizara el trabajo por mejorar los procesos instauraros, reducir los tiempos invertidos

en atencion; lo que se traduciria en mejores resultados para la empresa.

1.3.1.4. Kaizen en funcion de la innovacion

Imai (2015) esclarece la diferenciacién entre la innovacion y Kaizen, esto desde la
perspectiva adoptada en occidente y Japon, en la siguiente tabla se observa los detalles

principales.
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Tabla 4 Kaizen e innovacion en Japon y occidente

KAIZEN Innovacion
Japon Fuerte Deébil
Occidente Deébil Fuerte

Fuente: Libro Kaizen, la clave de la ventaja competitiva japonesa, 59p.

Adoptar la filosofia KAISEN resulta ventajoso si se contrasta en funcién a la innovacion,
pues esta Ultima, aunque resulta mas atractiva para las organizaciones occidentales, se debe
mencionar que genera cambios significativos. introduce tecnologias novedosas e
implementa estrategias que implicarian resultados rapidos producto de acciones especificas
y realmente significativas; en cambio, el método KAIZEN consiste en mejorar
continuamente una organizacion desde pequefios avances que puedan sostenerse en el
tiempo y que permitan a un crecimiento sostenido que, en varias ocasiones, no son

detectados inmediatamente, debido a la suave transicion que lo caracteriza.

Por lo tanto, en el Grupo Prado, se espera que tras la aplicacion de Kaizen se pueda generar
cambios que no tengan un impacto a gran escala en la organizacion, esto debido a que
progresivamente se ird obteniendo resultados a partir de las mejores realizadas, que al ser
pequefias pero constantes, permitiran que la forma de trabajo y el uso de herramientas no se
vea comprometido. Ademas, ante alguna dificultad, se podra evaluar y retomar el sistema
propuesto.

1.3.1.5. Kaizen por el control total de la calidad

Imai (2015) refiere que el camino para aplicar el KAIZEN puede centrarse en la calidad,
debido a que esta evidencia gran correlacion con el éxito y la mejora continua. Por lo que,

resultaria practico asumir el total control respecto a la calidad.

1.3.1.5.1. Concepto de control total de calidad

Imai (2015) aclara que, al referirse sobre el total control respecto a la calidad, no se debe
restringir a la calidad de un producto, pus se estaria limitando las posibilidades del concepto.
En realidad, la calidad se circunscribe a los empleados de una empresa, quienes se

encargarian a su vez, de otorgarle una mejor calidad a los productos o servicios que
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satisfagan a la cartera de clientes, tomando en cuenta las expectativas que estos pudiesen
tener. Al apoyarse en el enfoque que proporciona el control de calidad, se estaria asumiendo

la aplicacion de Kaisen como un método que permite la mejora desde la estadistica.

En esa misma linea, Pérez (1994) conceptualiza en total control de calidad haciendo
referencia a un proceso que busca satisfacer totalmente a sus clientes, mediante el empleo
de la mejora continua, considerando procesos que estén vinculados en la adquisicion del

servicio o producto que se ofrece a los usuarios.

Mientras que Suérez (2007) determina que la calidad se viabiliza tomando en cuenta

definiciones sustentadas en los distintos enfoques, como se observa a continuacion:

La definicion de un servicio y/o producto de calidad desde la perspectiva del usuario
contempla el cumplimiento de las necesidades y/o expectativas; desde la fabricacion,
involucra el cumplimiento de determinadas especificaciones o requisitos previamente

estipulados; desde el valor, considera el costo beneficio para el fabricante y cliente.
1.3.1.6. Proceso de aplicacion del Kaizen

El ciclo PHVA permite implementar el método KAISEN de una manera mas sencilla, Esta
consiste en establecer una secuencia de acciones concretas que tengan por objeto la mejora
continua. Ademas, este inicia con analizar la situacion vigente de la empresa; a partir de ello,
obtener informacién que pueda ser utilizada para la mejora, para ello utiliza cuatro etapas:

planificar, hacer, verificar y actuar.

Asimismo, incluye el método DMAIC, centrado en la obtencion de informacion veridica a
partir del andlisis estadistico, con el objetivo de también aportar en los procesos de mejora
utiliza cinco etapas: definir, medir, analizar, mejorar y controlar. Para los fines de esta
investigacion, también se incluira este método, debido a que presenta compatibilidad con lo
qgue implica la mejora continua, el cual también es sistematico. Los pasos para poder

implementarlo se muestran a continuacion:
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e Seleccién de un tema:

Imai (2015) menciona la relevancia de localizar la problemaética desde la raiz que la
desencadena, de ese modo, se podra analizar a profundidad las dificultades en torno al
proceso implicado.

e Andlisis de la situacion:

Al respecto, Imai (2015) sefiala la pertinencia de determinar las causas que dan origen al
problema, asi como también manifiesta la necesidad de conocerlos mediante algin diagrama

que permita ver las causas y efectos, asi como analizarlos a fondo.

El esquema de Ishikawa posibilita representar las causas, asi como qué efectos tendrian. Para
el caso, estos se convertirian en los problemas. El siguiente diagrama permite ejemplificar

lo expuesta, ademas de ilustrar lo que se utilizaria en la investigacion.

Figura 11

Causa Efecto

Hombre ][ Maquma ][ Entorno ]
AN

[ Material ][ Metodo ][ Medida ]

- Problema

Subcausa

Causa principal

Diagrama causa — efecto

e Resultados del analisis de la situacién y lista de comprobacion:

Este paso consiste en examinar la situacion actual de la empresa, asi como las causas que
fueron determinadas en el paso anterior, con la finalidad de hallar las que presentan mayor
impacto negativo al problema a abordar. Para tal efecto, se puede utilizar las listas de

comprobacion, asi como el diagrama de Pareto (Inai, 2015).

Esta udltima herramienta en cuestion, permite representar graficamente el nivel de
importancia que posee cada una de las causas asociadas al problema. Por ese motivo, se

puede conocer las de menor o mayor importancia, asi como las causas potenciales. Se sabe
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que el 20% de las causas generan las consecuencias (efectos) a un 80%. Debido a que la
presente investigacion también hard uso de esta herramienta, se puede observar un modelo

a continuacion:

Figura 12
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e Establecimiento de la meta:

Imai (2015), sefiala que es importante trazar una meta que permita trazar la ruta de trabajo y
concentrar los pequefios esfuerzos en la obtencion del logro, para ello también va a ser

determinante el registro y control organizado que evidencie el control de la calidad.
¢ Medidas y ejecucion:

Imai (2015), menciona que en este paso se determinan qué acciones estan orientadas a
combatir con las causas del problema a fin de poder erradicarlo.

e Confirmar los resultados:

Imai (2015), refiere que en este punto resulta conveniente realizar la medicion nuevamente,

a fin de ver qué mejoras se obtuvieron en relacion al problema.
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1.3.1.7. Componentes de la mejora continua (Kaizen)

Mejora de procesos

Para mejorar cada proceso, se analiza las actividades y flujos que la componen, de ese modo,
se obtiene la mejora de procesos. Por tal razon, conlleva al entendimiento y conocimiento
de cada uno de los procesos para lograr una mejora en base a las herramientas implementadas
cuyo objetivo es mitigar los procesos que no son necesarios, eliminando costos que se ven
implicados en el servicio y reduciendo tiempos que conllevan el proceso. Con ello se logra

brindar seguridad en los puestos de trabajo y satisfacer a los clientes.
Mejora de tiempos de atencion

La mejora respecto al tiempo efectuado en la atencion se refiere a adaptar cada
procedimiento empleado en un determinado proceso con el fin de minimizar tiempos totales

y alcanzar lo planeado.

Debido a que existen distintas metodologias que tengan por objetivo la mejora continua, se
ha observado que las empresas, buscan implementar la metodologia que mejor se ajuste a
sus objetivos y en conformidad al rubro que presentan. Pues de esa manera, logran identifica
las causas de los problemas, conocer las carencias que pudiesen presentar sus procesos,
mejorar la productividad, utilizar eficazmente el tiempo y brindar un producto de calidad,
todo con la finalidad de que la cartera de clientes cumpla con las expectativas y se sienta

satisfecha.

1.3.2. Las cinco “S” y el proceso de mejora continua

La 5S es denominada como una metodologia propia de la mejora continua, la cual busca la
reduccion de los costos de perdidas incurridos en materias de tiempo y energia, incrementar
la calidad de los productos, reducir posibles riesgos en los ambientes de trabajo, asi como

elevar la motivacion del personal. (Montilla,2016, p.142)

Asi mismo Bonilla, Diaz, Kleeberg y Noriega (2010) mencionan que las cinco “S”
conforman una parte fundamental en el desarrollo de Kaizen, método de mejora continua,

pues emplea herramientas que contribuyen a la eliminacion de aquellas operaciones, por no
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representar una mejora en el proceso, servicio o producto, reduciendo desperdicios y
mejorando las operaciones. Se origind en el tiempo equivalente a la corriente de la calidad
total en el afio 1950 producida en Japon cuyo principal enfoque es obtener una variacion en

las actitudes de los trabajadores. Los valores esenciales que pretenden desarrollar son:

e Seiri (Clasificar): Distinguir cuales son los componentes que se requieren o
no en el ambiente de trabajo.

e Seiton (Organizar): Organizar de manera puntual aquellos elementos
seleccionados como necesarios.

e Seiso (Limpiar): Implementar una conciencia de limpieza dentro de la
organizacion.

e Seiketsu (Normalizar): A fin de mantener la limpieza y el orden, se realiza la
estandarizacién de los procedimientos que de manera continua deberan
ponerse en practica.

e Shitsuke (Preservar): Dar continuidad a una nueva vision, con apertura a los

cambios y la inclusion de buenas practicas. (p. 32)

En el afio 2010, Bonilla, Diaz, Kleeberg y Noriega propusieron como estrategias de

las cinco “S” las siguientes metas especificas:

e Respaldar a la necesidad de implementar una mejora en el ambiente de
trabajo, eliminando todo aquello generado por los malos habitos, como la
falta de aseo, el desorden, entre otros.

e Aminorar las pérdidas que se producen a causa de incumplimiento en las
indicaciones de calidad y el tiempo de respuesta.

e Colaborar con la expansion de la durabilidad que cada componente pudiese
presentar, a partir de una constante supervision de los mismos colaboradores.

e Mejorar el estandar y disciplina en el cumplimiento del personal en las
posibles participaciones que puedan realizar al elaborar los procedimientos
que impliquen limpiar, lubricar y ajustar

e Utilizar elementos que permitan lograr el mantenimiento y orden de todos los
elementos, como tarjetas para el control, tableros que favorezcan la

organizacion, o herramientas para mejorar el proceso.
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e Cuidar el espacio fisico del centro de labores, mediante un control constante
acerca de aquellas acciones de mejora enfocadas en el manteamiento.

e Posibilitar la implementacion de programas de mejora continua, entre las que
se encuentra el mantenimiento productivo, control total de calidad, Kaisen,
asi como la efectividad del tiempo. Produccion

e Mitigar aquellas causas potenciales que puedan incurrir en algin accidente.
También busca concientizar acerca del uso y mantenimiento de
equipamiento, entre otros recursos con los que cuenta la compafiia.

De esta manera, se podra detallar algunas premisas que puedan resutlar de importancia a
nviel tedrico o practico.
Seiri: Implica identificar y clasificar aquellos elementos que pueden ser considerados como
no necesarios de acuerdo a la ejecucion del proceso en cuestion; por ejemplo, se hara este
proceso en el area administrativa o productiva. Posteriormente, lo que se determina como no
necesario, sera reorganizados en un determinado lugar, En este caso podemos utilizar las
tarjetas rojas para sefialar los articulos que no son necesarios. (Bonilla, Diaz, Kleeberg y
Noriega, 2010)
El aplicar Seiri brinda los siguientes beneficios:
e Despejar espacios considerados Utiles en las oficinas y lugares de trabajo.
e Minimizar los tiempos para lograr acceder a documentacion, diversas
herramientas, documentos, herramientas, entre otros insumos.
e Incrementar la mejora en el registro y control Optico sobre las cantidades de
elementos y repuestos de produccion, planos y carpetas con informacion.
e Mitigar los posibles pérdidas o deterioro de los productos, ocasionados por un
uso incorrecto o por el pasar del tiempo.
e Favorecer el control sobre las materias primas gque se agotan constantemente, las
cuales son solicitadas para un determinado proceso.
Seiton: Radica en la organizacion de aquellos elementos que han sido seleccionados como
necesarios y no necesarios, de tal manera podran encontrar con mayor factibilidad y rapidez,
pues cada empleado podré acceder con mas facilidad, a su vez, ira automatizando el proceso
en relacion a conocer el lugar de acceso y retorno al lugar.
Para la implementacion de Seiton se debe poner en préactica la asignacion de un determinado

espacio para cada elemento, definiendo el monto exacto, resulta de importancia la creacion
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de mecanismos que puedan permitir el regreso de los articulos a un ambiente definido, en
donde pueda ser destinado. (Bonilla, Diaz, Kleeberg y Noriega, 2010, p. 33)

Implementar Seiton requiere utilizar herramientas que permitan codificar y sefializar.

Al aplicar Seiton, se puede observar los siguientes beneficios:

e Proporciona contar con un lugar oportuno para los elementos que son utilizados
en el area de trabajo rutinario con la finalidad de favorecer su facil acceso y
retorno a dicho lugar.

e Permite poseer lugares designados para los elementos que se emplean rara vez
en los procesos.

e Alcanzar las protecciones opticas de los equipos para posibles inspecciones
autonomas y la limpieza de los mismaos.

e Posibilita el rapido acceso a aquellos elementos y herramientas que son
indispensables para el trabajo.

e Lalimpiezay el aseo son realizados con mayor simplicidad en el trabajo.

e La buena presentacion del area de trabajo mejora con respecto al orden,
responsabilidad y compromiso en la labor.

e Se logra liberar espacio en el ambiente laboral.

e La organizacién tiene a disposicion materias primas en stock de proceso y
sistemas de control visual sobre materiales

e Seincrementa el acatamiento sobre las ordenes de trabajo.

e Anivel de planta u organizacion, muestra mejoras en relacion a la productividad.

Seiso: Elimina la suciedad en todos y cada uno de los elementos que contiene una fabrica y
organizacion, es decir, implica reconocer que una actividad que propicia el mantenimiento
de los insumos puede consistir en limpiar, independiente, propiciando la inspeccion del
estado de las herramientas de trabajo, las, maquinas y los equipos, considerando como un

método de inspeccidn a la limpieza

Para la implementacion de esta nueva rutina, resulta vital la clasificacion de los insumos,

para determinar si son adecuados y necesarios al limpiar cada zona de trabajo. Conociendo
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los procedimientos, con el fin de predecir qué tan sucio se encontraba el area y con ello

fomentar actividades de limpieza de manera constante.

Algunos elementos evidentes que pueden afianzar la implementacion de la limpieza pueden
ser los manuales de limpieza, las tarjetas amarillas, asi como también las listas 0 monitoreo.
(Bonilla, Diaz, Kleeberg y Noriega, 2010, p. 34)

Seiso y su implementacion brindan los beneficios que se observan a continuacion:

e Minimizar el potencial de riesgo ante accidentes eventuales que pudieses ocurrir:
desordenes, presencia de humedad en los pisos, etcétera.

e Crea el bienestar integral de los trabajadores, a nivel fisico y mental.

e Permite conservar y cuidar el equipo de trabajo, evitando deteriorarlo debido a
razones como falta de limpieza o mantenimiento.

e Es posible reconocer eficazmente los posibles inconvenientes en los equipos
gracias a la inspeccion constante denominada limpieza.

e Permite mejorar la efectividad global a partir de un trabajo integrado.

e Se puede minimizar aquellos gastos innecesarios sobre la energia o los
materiales, gracias a la eliminacion de factores causantes.

e Se evitan las pérdidas a causa de estar sucio o contaminado, generando mejor
calidad en los productos.

Seiketsu: La estandarizacion busca la conservacién de todo lo antes logrado con la

(1Pl
S

implementacion de las primeras tres “s”. Para la generacion de esta cultura se llevan a cabo
distintos mecanismos, como lo son el uso de fotografias de los puestos de trabajo en las
condiciones aceptables para que sirvan de ejemplo y los demas colaboradores tengan en claro
como deberian de mantener sus sitios de trabajo, asi también la implementacion de
procedimientos documentados en donde se indique las funciones de cada colaborador
dependiendo de su area de trabajo.

Es importante llevar a cabo una auditoria respecto a los estandares y su uso, a fin de constatar
el cumplimiento en el empleo.

Algunos recursos que permiten la implantacion de Seiketsu pueden ser los manuales de
procedimientos, instructivos, murales, entre otras plantillas. (Bonilla, Diaz, Kleeberg y

Noriega, 2010)
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Los beneficios de la estandarizacion pueden ser los mostrados a continuacion:

e Se conservan las buenas précticas y los conocimientos implementados.
e Se muestra un mejoramiento en el bienestar de los trabajadores, generando la
conciencia de preservar en buen estado y de manera constante.
e Correccion de riesgos en la limpieza los cuales puedan ocasionar riesgos o
accidentes innecesarios.
e Se logra mantener bajo los estandares indicados el area de trabajo, esto debido al
compromiso que la direccion puede haber efectuado.
e Aumenta la productividad de la empresa, esto tras reducir el tiempo empleado en
los procesos.
Shitsuke: La quinta “s” consiste en impedir que los procedimientos previamente establecidos
sean estropeados. Al implementar mecanismos relacionados al cumplimiento de los
procedimientos o que impliquen disciplinar, se puede evidenciar los logros obtenidos. En
este concepto, la disciplina es la relacion directa entre de la mejora continua junto a las cinco
"s" lo cual compromete el control y monitoreo constante, la mejora en cuanto a la calidad
de vida, las visitas inopinadas, autocontrol y respeto entre los miembros del personal y hacia
uno mismo.
Estimula que sea respetado todo estandar y norma instaurado para mantener la conservacion
del lugar de trabajo, por lo que se disefia un monitoreo constante sobre la interiorizacion de
las normas para que la empresa pueda funcionar regularmente, de igual manera,
autocontrolar o reflexionar en torno al cumplimiento del personal acerca de las normas
implementadas.
Para poder implementar el desarrollo de Shitsuke, se debe proceder a la realizacion de
"rondas de chequeo", o a la aplicacion de lista de chequeo de las cinco "S". (Bonilla, Diaz,
Kleeberg y Noriega, 2010, p. 34)

Entre los beneficios que se esperan obtener de esta practica son los siguientes:
e Se promueve cuidar los recursos de la organizacion, asi como la interiorizacién

del respeto.

e Se cambian habitos, mediante el estimulo de la disciplina.
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Se mantienes los estandares previamente implementados, logrando sensibilidad
y respeto entre los trabajadores.

Se incremente la moral en el lugar de trabajo.

Debido a los niveles de calidad logrados mediante la implementacién de estas
herramientas, se incrementa la satisfaccion del cliente.

El lugar de trabajo brindara el enfoque atractivo para llegar cada dia.

1.3.2.1. Etapas para implementar la técnica de las cinco “S”

Bonilla, Diaz, Kleeberg y Noriega (2010) nos presentan en los siguientes enunciados, las

etapas que conforman la implantacion de las cinco “S”.

Compromiso de la direccion: El compromiso debe sustentarse en el uso de
distintos recursos y el apoyo que pueda brindar desde la direccion del mismo. De
ese modo, la implantacion podra encaminarse.

Elegir el &rea de inicio de la implantacién (area piloto): Para fortalecer o replicar
lo aprendido, se sugiere seleccionar algin proceso o area a partir del inicio de la
implantacion. En este estudio, procederemos a brindar la implementacion en el
area de comercial de Seguros Vehiculares de la organizacion.

Informar al personal acerca de este proceso: Todo trabajador implicado en el
proyecto, tiene que conocer cuales son los alcances, limitaciones y objetivos que
presente el proyecto, También debera conocer el método a aplicar, de ese modo
se podra comprometer al personal en un trabajo colaborativo.

Definir los problemas por resolver: Se precisa determinar de manera objetiva las
metas a lograr mediante la implementacién del método.

Establecer los equipos de mejora: Para lograr los objetivos, se deberé estar atento
al desarrollo, pues en él se evaluara nuevamente las causas que generaban el
problema para realizarle seguimiento.

Formar los equipos en metodologia cinco “S”: Un requisito indispensable
consiste en contar con personal que pueda facilitar y fomentar la adhesion al
programa, considerando incluso, a los nuevos integrantes.

Auditorias cinco “S”: Considera trascendente los procesos de auditorias, pues
permiten que lo aprendido a partir del programa sea significativo y pueda

perdurar a través del tiempo.
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e Establecer registros de las acciones emprendidas: Las auditorias permitiran la
realizacion de acciones correctivas y en el mejor de los casos preventivas, asi
también el seguimiento de las mismas.

e Seguimiento del problema: Se puede brindar seguridad en la eficacia del
programa mediante el control de las acciones y al proponer mejoras en torno a
las mismas. Ademas, se realizara un seguimiento hasta el término del mismo.

e Reconocimiento: Es importante identificar los logros alcanzados y brindar
reconocimientos, esto tiene la finalidad de conservar el compromiso y la

participacion de los colaboradores. (p.36)

La implementacion de programa de las cinco “S” nos brindard mejoras interesantes en la

empresa Grupo Prado Corredores de Seguros.

1.3.3. Productividad

Segun Gutiérrez (2014), la productividad es el resultado obtenido de un proceso en el que se
pueden contemplar algunas variables. Por ejemplo, para mejorar la productividad, se tendria
que mejorar los resultados tomando como base la cantidad de recursos empleados. Por otro

lado, se refiere a que es el producto obtenido de multiplicar la eficiencia con la eficacia.

Férmula 1- Productividad segin Gutiérrez

Productividad = Eficiencia X eficacia

Unidades producidas  Tiempo atil _ Unidades producidas

Tiempo total ~ tiempo total tiempo util

Mientras que, por otro lado, también se puede contemplar que la productividad implica
utilizar evidentemente los recursos de la empresa: como la energia, el capital, los materiales,

al producir un servicio o bien determinado. (Prokopenko, 1989)
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La siguiente formula lo representa:

Férmula 2 - Productividad segun Prokopenko

Producto -
—— = Productividad
Insumo

El Para continuar conceptualizando el término productividad, este puede ser vinculado al

conpeto de calidad, que implica el procedimiento empleado, asi como los insumos.

Por lo tanto, para optimizar la productividad, se debe considerar la calidad en aspectos
relacionados a la elaboracion, condicion laboral, partiendo desde un enfoque que revitaliza
el aspecto econdmico, pero a su vez, el social. Desde esta perspectiva es posibles}
comprender que se debe involucrar al personal en el disefio del plan, en el trazado de
objetivos y metas, pues mejorando las condiciones laborales de los colaboradores, se podra

obtener mejoras en cuanto a la productividad, esto segun Prokopenko (1989).

1.3.3.1 Importancia y funcion de la productividad

La importancia de la productividad radica en su impacto, al respecto, Prokopenko (1989)
sefiala que la mejora en la productividad también impacta sobre la calidad de vida de la
persona. Para tal efecto, se retribuye a las personas en la medida que contribuyeron con la
productividad. Debido a eso, es que actualmente la considera como la principal forma de
evidenciar el crecimiento econémico, que tiene relacion con el progreso en la calidad de

vida, por tanto, a nivel social.

Por lo antes mencionado, podemos inferir que la ruta principal para incrementar la
rentabilidad de un negocio y poder crecer, se dard mediante el aumento de su productividad.
Asi mismo, podemos entender que la herramienta base que permite acrecentar la
productividad se fundamenta en la mejora de los métodos, el estudio de las mejoras continuas

en la organizacion y el analisis de los tiempos empleados.
1.3.3.2. Factores del mejoramiento de la productividad

La empresa al establecer el plan de mejora, necesita definir la problematica que afecta la

productividad. En ello, se deberd contemplar tres dimensiones: en relacion al medio o
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entorno en el que se desenvuelven, los recursos con los que se cuenta y el puesto de trabajo.
Aunque también propone una clasificacion sobre el control. Prokopenko (1989), menciona
que puede haber factores internos y externos. Respecto al primero, no pueden ser controlados
por la organizacion, mientras que en los factores externos la empresa no podia ejercer ningun

control, debido a la naturaleza de los factores.

Figura 13
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La figura 14 muestra de manera concreta la influencia de los factores respecto a la
productividad, por lo que hace referencia a la prioridad de los factores internos en la

organizacion los cuales se encuentran subdivididos en factores duros y blandos.

Figura 14
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Factores Duros: Prokopenko (1989) separa los factores duros en 4 componentes tales como:

el producto, quien hace mencion al grado en que se cumplen los resultados con referencia a
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las indicaciones de produccion, asi mismo indica que la valoracion de su aplicacion sera
evidenciada en la inversion econémica que ponen a disposicion los demandantes por el
producto de acuerdo a la calidad ofrecida, lo cual se evidencia en la mayor demanda de
compra del producto. El siguiente factor que se encuentra incluido es la planta y equipo, los
cuales pueden ser mejorados en base al empleo mas conveniente, modernizar e invertir en
mantenimiento de los equipos. Contempla el uso de la tecnologia, pues posibilita y facilita
la comunicacion, permite el mejoramiento del empleo y almacena los materiales, ademas
puede incidir en la calidad del producto a través de la integracion y automatizacion en el uso
de las TIC. Finalmente contamos con los materiales y energia que hacen referencia a la
utilizacion eficiente de los recursos, es decir, cuando exista una disminucion en el empleo

de energia y materiales, pueden obtenerse importantes resultados. (p.11-12).

Factores Blandos: (Prokopenko, 1989) nos menciona que dentro de este grupo podemos
encontrar el factor humano apreciado como factor principal para alcanzar el mejoramiento,
al aumentar el desempefio humano bajo distintos métodos de mejoras se logra alcanzar una
mayor productividad. De igual manera la organizacion y sistemas se ve implicada, pues le
compromete a actuar de manera dinamica y en relacion a los objetivos planteados. Asi
también se ven involucrados los métodos de trabajo, quienes tienen como finalidad de hacer
que el trabajo de mano de obra aumente su productividad por medio del mejoramiento
realizada en la manera de ejecutar la labor, las acciones desarrolladas que permitan

efectuarlo, maquinaria y material necesarios, etc.

Por altimo, involucrar un estilo directivo, del cual se dependera el aumento de la
productividad debido a ser considerado como el responsable sobre el empleo eficaz de los
recursos, en donde dependera de quién la aplique, cdbmo, dénde, cuando se realice, las
adaptaciones de las practicas directivas evidenciaran influencia estructural a nivel de

organizativo, politico, de planificacién y control, entre otros. (14-15).

Con referencia a lo analizado en la realidad problematica y las causas en potencia que fueron
detectadas mediante la herramienta de Pareto, se ha concluido que las mayores causas son
generadas por los malos procedimientos de parte de los colaboradores, es por ello que en
esta investigacion nuestro enfoque sera dirigido a los factores blandos de la productividad,
tomando mayor énfasis en el componente humano, al ser foco central del estudio en relacion

al tiempo invertido en atencion para realizar el servicio que ofrece el Grupo Prado.
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1.3.3.3. Componentes de la productividad

La definicion que predomina, con respecto a las teorias de los diferentes autores sobre la
productividad es el resultado del vinculo que conservan entradas y salidas. En este estudio,

se empleara la definicion del producto adquirido, desde la eficacia y eficiencia.
Eficiencia

Gutiérrez (2014), refiere que la eficiencia es relacion que se da tanto los resultados obtenidos
como los recursos utilizados, ello compromete a la optimizacion de los recursos evitando

que se desperdicien los mismos.
Eficacia

Gutiérrez (2014) indica que esta implica la capacidad de poder obtener los resultados

proyectados, asi mismo la medida con la que se ejecutan las tareas planeadas.

1.4. Formulacion del problema
1.4.1. Problema General

¢Como la aplicacion de la mejora continua (Kaizen) incrementa la productividad en el area

comercial de seguros vehiculares de Grupo Prado Corredores de Seguros?

1.4.2. Problemas Especificos

¢Como la aplicacion de la mejora continua (Kaizen) incrementa la eficiencia en el area

comercial de seguros vehiculares de Grupo Prado Corredores de Seguros?

¢Coémo la aplicacion de la mejora continua (Kaizen) incrementa la eficacia en el area

comercial de seguros vehiculares de Grupo Prado Corredores de Seguros?

1.5. Justificacién del Estudio
1.5.1. Econbdmica

El motivo de la presente investigacion se centra en analizar y estudiar el contenido de la
teoria (Valderrama, 2002).

Al Implementar el sistema Keisen, que busca la mejora continua, el sector comercial de

Seguros Vehiculares lograra un enfoque de todos los procedimientos para un fin comun
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planteado en el area y con usos adecuados de los recursos, disminuyendo gastos que
encuentran fuera de lo previsto y se utilizan en casos de no tener una efectividad en los
servicios, tal como lo son el empleo de horas extras, se lograron reducir 640 horas extras con
un costo unitario de S/. 6.25 logrando un beneficio de S/4000.00 Asi también con ello
incrementar los ingresos diarios de atencién cumpliendo las demandas requeridas sin
pérdidas en el servicio y/o atencion, Al terminar de aplicar la mejora, se observa que se
alcanzd 2099 servicios extras de atencion con costo unitario de S/. 0.15 soles, que implicaria
S/. 314.85 como monto total a beneficio, que a su vez se configura como monto diario a

beneficio que se obtiene posteriormente a la mejora.

1.5.2. Técnica

Para lograr acrecentar la productividad en el area de Seguros Vehiculares de Grupo Prado,
se implementard el KAIZEN, considerando las técnicas, politicas y procedimientos de
trabajo, los cuales procuraremos mantener, reflejindose en los procesos adecuados que
mejoraran el servicio y el tiempo que se invierte para brindar la atencion. De esa manera, en
el area de estudio, obtenemos un incremento en cuanto a la productividad, que asciende a
12.04%.

1.5.3. Social

Este estudio pretende aportar a la comunidad en la manera que responde a las necesidades
de una empresa que forma parte de un medio social. Por ese motivo, se justifica socialmente.

(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010)

Esta investigacion busca el beneficio Social, debido a que se conseguira disminuir la presion
y el estrés laboral de los colaboradores, cumpliendo con los tiempos establecidos de trabajo
sin la necesidad de horas extras provocadas por la ausencia de procedimientos e
inconvenientes en los materiales y equipos que se emplean en el dia a dia. Asi también se

veran beneficiados lo clientes con servicios oportunos y mejora en la atencion.

1.6. Hipdtesis
1.6.1. Hipotesis General

La aplicacion de la mejora continua (Kaizen) incrementa la productividad en el area

comercial de seguros vehiculares de Grupo Prado Corredores de Seguros.
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1.6.2. Hipdtesis Especificas

La aplicacion de la mejora continua (Kaizen) incrementa la eficiencia en el area comercial

de seguros vehiculares de Grupo Prado Corredores de Seguros.

La aplicacion de la mejora continua (Kaizen) incrementa la eficacia en el area comercial de

seguros vehiculares de Grupo Prado Corredores de Seguros.

1.7. Objetivos
1.7.1. Objetivo General

Determinar cdmo la aplicacion de la mejora continua (Kaizen) incrementa la productividad

en el area comercial de seguros vehiculares de Grupo Prado Corredores de Seguros.

1.7.2. Objetivos Especificos

Establecer como la aplicacion de la mejora continua (Kaizen) incrementa la eficiencia en el

area comercial de seguros vehiculares de Grupo Prado Corredores de Seguros.

Establecer como la aplicacion de la mejora continua (Kaizen) incrementa la eficacia en el

area comercial de seguros vehiculares de Grupo Prado Corredores de Seguros.
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2.1. Disefio de Investigacion
2.1.1. Tipo de estudio

Debido a la finalidad de este estudio, la investigacion es considerada como aplicada o
dindmica. Esto debido a que tiene un rigor practico, por el que busca aplicar las teorias y
contrastarlas con lo observado en la realidad. Es por ello, que se procede con el disefio a
implementar, que requiere inicialmente con la determinacion del problema especifico a
abordar, asi como justificarlo mediante un marco tedrico que permita establecer los

objetivos, propdsitos y la hipotesis. (Borda, 2013)

Cabe mencionar que, en base a lo expuesto, el problema por solucionar seria la baja
productividad en el sector comercial de Seguros Vehiculares. Ante lo cual, se procede con

implementar una mejora continua.

2.1.2. Nivel de Investigacion

Debido a los alcances de la investigacidn, se encuentra en un nivel descriptivo, pues
generalmente pretende describir de manera fidedigna el objeto de estudio, dando a conocer
el modo en que se presentan 0 cdmo se comportan determinados fenémenos.

Hernandez (2014) detalla que “busca detallar propiedades, caracteristicas, cualidades,
procesos, objetos, comportamiento de ambas variables, entre otros fendmenos que son
sometidos en un analisis” (p.67)

Ander (1977) sefiala que los estudios exploratorios pueden permitir la elaboracion de un
diagndstico pues nos invita a conocer las fortalezas y carencias, y en efecto, posibilita la
toma de decisiones en el accionar respecto a la problematica identificada. Esto a su vez,
refleja el interés por trascender mas alla de un marco teorico, a fin de trasladarlo a la practica.
Asi mismo, se considera que es explicativa, debido a que la investigacion procura plantear
qué causas son las de mayor importancia ante los problemas diagnosticados y las condiciones
gue de cada una de ellas.

Por otra parte, Carlos Sabino (1995) agrega que las investigaciones explicativas permiten
relacionar las variables. Mientras que, Hernandez (2014) indica que tienen la particularidad
de permitir la expansion del conocimiento de los fendmenos, y que incluso no se limitan
Unicamente a la relacién entre los conceptos, sino que posibilita dar respuesta a las causas

de determinados sucesos sociales o fisicos.
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2.1.3. Enfoque de Investigacion

Utiliza el enfoque cuantitativo, pues la investigacion requerida de datos que seran tratados
cuantitativamente, para lo cual se hara uso de instrumentos que lo permitan. De ese modo,

se podra realizar una medicion antes de implementar la mejora continua y al término.

2.1.4. Disefio de investigacion

Presenta disefio de investigacion cuasi experimental. Aunque Unicamente se manipule una
variable, con la finalidad de conocer como se relacionan las variables tipo dependiente,

ademas de los efectos (Valderrama, 2015).

2.1.5. Por su alcance

Es una investigacion longitudinal, pues realiza la recoleccion de informacion en diferentes
hitos a fin de evaluar la evaluar del problema y analizar los resultados que se obtienen en el
tiempo, ya que estos pueden varias. De ese modo permite analizar el comportamiento del
objeto de estudio (Hernandez R., 2014) (p.159)

En esa misma linea, Valderrama (2015) sefiala que este tipo de estudio favorece el analisis
en el tiempo, en cuanto a que se establezcan cortes especificos en los que se proceda con la

medicion y andlisis.
2.2. Variables, operacionalizacion

2.2.1. Definicién conceptual

Mejora continua (Variable independiente): Herramienta destinada a la mejoria, en donde
los miembros de toda organizacion se encuentran totalmente involucrados a la colaboracion,
es decir, considera que son los mismos trabajadores quienes pueden ofrecer un gran aporte
en el rendimiento laboral, ya que es en donde se desenvuelven la mayoria de tiempo a lo
largo de sus vidas. Este método de mejora continua esta principalmente sustentado en la
determinacion de aumentar la calidad de los servicios brindados y con ello obtener altos
indices de productividad. Asi también, nos comenta que los esfuerzo que se realizan en el

desarrollo del método, conllevan el objetivo de la satisfaccion al cliente (Imai, 2015).

Productividad (Variable dependiente): (Gutiérrez, 2010, p.41) indica que el resultado
entre la union de la eficacia y eficiencia en la productividad., donde se puede determinar la
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eficiencia por la optimizacion de los materiales con el fin de prevenir el despilfarro de los
mismos. Asi mismo la eficacia comprende la utilizacion de recursos para alcanzar los fines
esperados, es por tal que se puede considerar como la herramienta de componentes utilizados
en familiarizacion con el resultado alcanzado y el tiempo, bienes de produccién o servicio,

obtenidos bajo condiciones perfectas.

2.2.2. Definicion operacional

Variable independiente, Mejora continua: Método que presenta por objetivo lograr mejores
resultados y satisfacer a los clientes, mediante la implementacion de mejoras en el proceso,
asi como la disminucién del tiempo en produccion. La aplicacién se realizara de manera

continua y sostenida.

Variable dependiente, Productividad: Indicador que se obtienen como resultado de la
eficiencia y la eficacia, El primero destinado a utilizar adecuadamente los recursos, mientras
que el segundo. implica las mejoras de proceso, asi como la disminucion del tiempo

empleado para la produccion.

2.2.3. Dimensiones

e Mejora continua (Kaizen)

El enfoque Kaizen, sistema de mejora continua, busca acrecentar la satisfaccion de los
clientes, asi como la productividad, mediante la mejora de los procesos y disminucion del

tiempo destinado para la produccién.

Cumplimiento de objetivos: Promueve implementar cambios en los procesos, proyectando
respectivas variaciones en los flujos de estrategias o actividades, a fin de lograr obtener los

resultados esperados.
Salguiero (2001) emplea la siguiente férmula para plasmar la mejora a nivel de proceso.:

Formula 3: Indicador de cumplimientos de procesos

Procesos Realizados

Indice de cumplimiento de objetivos = - x 100%
Procesos Previstos

Fuente: Indicadores de gestion y cuadro de mando (Salgueiro, 2001).
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Los resultados hallados a partir de la formula, dado que los procesos realizados son mayores
a los previstos a causa de malos procedimientos, no brindaran una perspectiva certera sobre
lo que sucede; por lo tanto, la formula indicada sufrira una variacion, en donde el numerador
seran los procesos previstos y el denominador, los realizados. De modo que, la informacion

sea mas precisa sobre los procesos previstos y el cumplimiento a nivel porcentual.

Utilizacion del tiempo: Se refiere a la reduccion del tiempo empleado en un determinado

servicio y al beneficio que se pueda obtener por ello.
Para representar el indice, Salguiero (2001) utiliza la formula que se observa a continuacion:
Férmula 4: Indicador de reduccién de tiempos de produccion

Tiempo de atencion real

x100%

Indice de cumplimiento de tiempos = — : —
tiempo de atencion planificado

Fuente: Indicadores de gestion y cuadro de mando, Salgueiro, 2001.

A semejanza de lo expuesto anteriormente, esta formula sufrira una variacién debido a que
el tiempo de produccion real supera a lo planificado inicialmente, asi que en la formula, el
tiempo planificado sera el numerador, mientras que el denominador serd el tiempo real

utilizado para la atencion.
e Productividad

Eficiencia: Es la relacion que se establece entre el resultado obtenido y los recursos que
fueron utilizados (Gutiérrez, 2014). considerando al tiempo como factor, la formula

planteada se observaria del siguiente modo:

Formula 5: Indicador de eficiencia

. . Tiempo util
Eficiencia =—— X 100%
tiempo total
Fuente: Calidad y productividad (Gutiérrez, 2014).

Eficacia: Gutierrez (2014) la considerada como la la capacidad de poder lograr el resultado

plantado, esto en funcién al mejor uso de los recursos para el desarrollo y obtencién del
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resultado. Asi mismo, la férmula estaria expresada en funcion a los servicios brindados y

planificados como se observa a continuacion:

Formula 6: Indicador de eficacia

o Servicios brindados
Eficacia = — v x 100%
Servicios planificados

Fuente: Calidad y productividad, Gutiérrez, 2014.
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Tabla 5: Matriz de Operacionalizacion de las Variables

VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ESCALA
V. Independiente
@ mfajora de pro.c,esos e una. Indice de cumplimiento | |ndice de cumplimiento de objetivos = Procesosreallzados y o :
, . " estrateia de la gestion empresarial . Procesos previstos RAZON
Segun Bonilla, (2010) "Es una ) de objetivos
. o que consiste en desarrollar
estrategia empresarial utilizada para ] i )
. mecanismos sistematicos para
elevar el desempefio de los procesos i .
MEJORA CONTINUA DE . - mejorar el desempefio de los
L0S PROCESOS (Kaizen) y consecuentemente |a satisfaccion ;
iz . y
de los usuarios" (p. 23) procesos' y como cc?nsecL'Jtanma Indice de utilizacién de |Indice de utilizacion de tiempos= Tlempos de atencion *100% <
elevear el nivel de satisfaccion de los tiempos Tiempos de atencién planificados RAZON
clientes internos o externos.
V. Dependiente
; . . . o . . . EfICIenCIa=M*1OO% 2
Segln Gutiérrez Pulido H, y Roménde| Laproductividad es el grado de Eficiencia TiempoTotal RAZON
la Vara Salazar, (2009). "Es la rendimiento con que se emplean los
capacidad de generar resultados recursos disponibles para alcanzar
utilizando ciertos recursos se objetivos predeterminados y mejoras
PRODUCTIVIDAD | e JeHvosp ymel
incrementa maximizando resultados y los resultados. Eficacia = —Servicios brindados 1o
= 0 z
optimizando recursos" (p. 27) Eficacia Servicios planificados RAZON
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2.3. Poblacion y muestra
2.3.1. Unidad de estudio

Grupo Prado Corredores de Seguros S.A. es la empresa localizada en Surco que, representa

el objeto de estudio, especificamente en el area comercial de Seguros Vehiculares.

2.3.2. Poblacién

Una poblacion esta definida por sus caracteristicas, es decir, el grupo de elementos que
cuenta con esta caracteristica es la denominada poblacion. Ademas, la poblacion se
configura como el objeto a estudiar, pues permitira recoger la informacion acerca de lo que
se pretende estudiar.

También es concebida como un grupo en el que los individuos que buscan cumplir
determinadas propiedades y de quienes se quiere estudiar cierta informacion, entonces se
puede saber que la poblacién estd formada por todo el grupo de elementos de las cuales
podemos recolectar informacion (Valderrama, 2002, p. 182). Luego del analisis, se logra
determinar cual es el servicio elegido por ser el que genera mas ingreso en comparacion a
los otros. Para los fines requeridos de esta investigacion, el servicio seleccionado fue el de
cotizaciones online. Por tal motivo, la poblacién de estudio son los servicios atendidos por

un periodo de veintiseéis dias, atendidos diariamente.

2.3.3. Muestra

Tamayo, T. y Tamayo, M. (1997) mencionan que la muestra se encuentra conformada por
un namero de personas que forman parte de la poblacion. Su estudio estadistico permite
conocer cuales pueden ser los problemas que atraviesan los procesos. Por eso, se dice que la
muestra es quien cifie la investigacion y traza un campo de accion que permite determinar y
conocer la problematica.

También se le considera como un subconjunto de la poblacion, debido a la proporcion que
mantiene sobre el mismo que, aunque menor, permite realizar el recojo de informacion que
posibilite el estudio de investigacion. (Hernandéz, 2015)

Debido a que esta investigacion cuenta con una poblacion con nimero finito, lo que implica
que se pueda conocer a los sujetos. se procedera a aplicar una muestra censal, ya que la

poblacion contiene a un nimero menor de 50 individuos.
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Sobre la muestra censal, Castro (2003, p. 69), nos menciona que la muestra debe ser similar
a la poblacion cuando esta es menor a 50. Por lo tanto, la muestra la constituira los servicios

que se realicen en los veintiséis dias, atendidos diariamente.

Cabe mencionar que el tipo de muestreo fue no probabilistico intencional, esto debido al

tamafio de la poblacion, la cual era reducida.

2.3.5. Criterios de exclusion e inclusién

El criterio de inclusién utilizado incluye a todo servicio realizado durante los veintiséis dias,
aquellos que desempefian actividades relevantes, mayor afluencia y requieren de mayores
tiempos de atencidn en el area comercial, es decir a los servicios con los procedimientos de
atencion semejante. Asi mismo el area de estudio tiene seleccionado el domingo como no
laboral es por ello que se ve representado en 26 dias, considerando como criterio de exclusion

a los servicios que cuenta con menor demanda de tiempos e ingresos.

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

La técnica a aplicar consiste en la observacion, dado que el investigador realizara el recojo
de la informacién relacionada a la problematica diagnosticada en una determinada
organizacion, lo que posibilitara revelar qué cambios evidenciara la variable dependiente y

el dominio de la variable independiente.

El proceso para disefiar los instrumentos que seran utilizados para el recojo de la informacion
es determinante, debido a que permitird determinar el tipo de técnica, el disefio en funcion
de los objetivos trazados para la investigacion. Se debe prestar principal interés a este
proceso, debido a la trascendencia que posee al brindar informacion que permita analizar el
problema (Zapata, 20007).

Asi también, se empleard un formato disefiado por el investigador con relacion a los
indicadores definidos inicialmente, a fin de recopilar informacion referente a la muestra que
contribuya al normal de desarrollo de lo investigado.

Como parte del disefio de investigacion total de un estudio se desarrollan los instrumentos
que posibiliten el recojo de datos, cuyo fin es sistematizar la recopilacion de los mismos y
con ello respaldar que se cumplan estandares para cada uno de los involucrados, es decir el

mismo mecanismo que presenta el investigador. Es decir, instrumentos para la recoleccion,
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tales como cuestionarios, inventarios, personales, entrevistas, escalas de actitudes y en el

caso de datos cuantitativos, guias para el analisis.

La validez del contenido del instrumento a emplear se obtendra por mediante juicio de

expertos.

Para Bernal (2006), los instrumentos tienen caracter cientifico debido a que deben permitir
obtener informacion veraz, por lo que debera presentar dos rasgos esenciales: la
confiabilidad y la validez. La confiabilidad le otorga al instrumento la cualidad de ser
aplicado bajo el propdsito por el cual fue creado; mientras que la validez, evalla que el

contenido del instrumento guarde relacion a los indicadores trazados.

2.5. Métodos de analisis de datos
2.5.1. Analisis descriptivo

A fin de poder procesar la informacién, los resultados obtenidos, los cambios, entre otros
aspectos relacionados a la productividad de la empresa Grupo Prado Corredores de Seguros
aplicando la mejora continua (kaizen), se utilizaran diagramas, gréficos, tablas, entre otros
con el fin de describir el comportamiento de las variables independientes y las variaciones
ocasionadas en la variable dependiente en relacién a los cambios. Por otro lado, permitira
concluir la investigacion en torno a reflexiones y aprendizajes que se puedan realizar

mediante los datos alcanzados.

2.5.2. Andlisis Inferencial

Se pueden utilizar pruebas como las siguientes: Shapiro wilk para establecer si los datos no
son paramétricos o si lo son; Kolmogorov smirnov, cuando la muestra asciende a un nimero
superior a 30; Wilcoxon, al presentar una variable que no resulta ser paramétrica, T de
student, al presentar variables paramétricas. La investigacion cuenta con una muestra menor
a 30, pues considera 26 dias laborales; esto implicaria que la prueba recomendada seria

Shapiro wilk.

2.6. Aspectos éticos

Debido a que este estudio contempla el tratamiento de informacion teorica y practica, se

debe recalcar el aspecto ético en la tesis titulada “Aplicacion de la mejora continua (Kaizen)
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para acrecentar la productividad en el &rea comercial de seguros vehiculares de la empresa
Grupo Prado Corredores de Seguros, 2017”. Para el desarrollo de la investigacion se ha
hecho uso de diversas fuentes de informacion, contemplando articulos cientificos, libros,
tesis, motivo por el cual se respeta el derecho a la propiedad intelectual, por lo que al hacer

uso, se ha hecho la mencion respectiva en la redaccién y en la fuentes bibliogréfica.

2.7. Desarrollo de la propuesta

Para desarrollar la propuesta, en primer lugar, se debe de conocer la situacion vigente de la
empresa, de ese modo, se puede disefiar e implementar una propuesta real y efectiva que
combata las causas que dieron origen al bajo nivel de productividad. Posteriormente, se
podrén evaluar y medir los resultados obtenidos a partir del sistema de mejora brindado, asi

como también otros factores vinculados a la implementacion, como el factor econémico.

2.7.1. Situacion Actual
2.7.1.1. Reseia histdrica

En el Peru, opera el GRUPO PRADO Corredores de Seguros S.A.C tienen por propdsito en
su mision, brindar un servicio de alta calidad. Esta organizacion se encuentra registrada en
la SBS y AFP del Peru, tras la experiencia acumulada de 20 afios como corredora de seguros

y mas de treinta afios en el sector financiero.

Asi mismo, cuenta con gran experiencia en ofrecerle a sus clientes las mejores soluciones y
servicios en relacién a los distintos tipos de riesgo que pudiese presentar, brindando

cobertura a nivel personal, familiar, laboral, o en escenarios de mayor trascendencia.

En su cartera de clientes se evidencia una gran diversificada, evidencia presencia en
compafiias en el sector nacional, internacional, regional. Asimismo, se muestra la preferencia
de personas naturales como destacados artistas, reconocidos abogados, profesionales de

distintas areas, entre otros.

Debido a su trayectoria, es reconocida en el mercado como un referente, motivo por el cual
se les solicita su apreciacion y valoracion acerca del comportamiento y la evolucién del
mercado en el sector asegurador en los diferentes medios de comunicacion. Por otro lado, el

Grupo Prado se caracteriza por la confianza y el reconocimiento que sus usuarios
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manifiestan. Este puede deberse a la integridad, calidad, nivel profesional y experiencia de

sus trabajadores.

2.7.1.2. Descripcion General de la Empresa

Grupo Prado Corredores de Seguros S.A, objeto de estudio, es una sélida empresa broker
que ofrece servicios de seguros, trabajando conjuntamente con las diversas compafiias de

seguros altamente reconocidas en la actualidad.
Informacién legal
e Razon legal:
Grupo Prado Corredores de Seguros S.A.
e Nombre comercial:
Grupo Prado
e Registro unico del contribuyente (RUC)
20508793210
e Tipo Empresa:
Sociedad Anénima
e Condicion:
Activa
e Actividad Comercial:
Planes de Seguros Generales
e Direccion Legal:
Pj. 4 Nro. 127 Int. 201

Urbanizacion:
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Corpac (Esg. Cuadra 15 de Av. Javier Prado Este)
e Distrito/ Ciudad:

San Isidro
e Departamento:

Lima, Peru
e Péagina Web:

http://www.qrupoprado.com

2.7.1.3. Plataforma Estratégica

Mision

“Trabajamos para asesorar a nuestros clientes de manera personalizada, profesional y
técnica, gestionar sus pdlizas de manera eficaz, y defender legitimamente sus intereses”.
Vision

“Ser lideres a nivel nacional en calidad y servicio personalizado en el corretaje de seguros”.

Valores

e Dedicacion al trabajo

e Integridad

e Justicia

e Cumplimiento de las obligaciones
e Vocacion al servicio

e Compromiso

e Buscar excelencia

Ahora bien, Grupo Prado cuenta con las siguientes ventajas competitivas:
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http://www.grupoprado.com/

e Sistema de Administracion de Seguros (SAS) (No solo en la administracion para
Grupo Prado sino también por usuario y password para clientes, los emails
automaticos, etc.)

e Explomail

e Cotizadores especializados on line

e Posicionamiento organico web en los primeros lugares

e Conocidos en los medios de comunicacién (Si bien es cierto no esta enfocado este
punto en tener mayor eficiencia y eficacia, pero si vemos a Grupo Prado como el
producto que la gente preferiria, entonces es un punto muy importante por lo que la
gente los prefiere y esto si afecta en la produccidn de manera positiva)

Asi mismo se ha planteado los siguientes objetivos:

e Crecimiento anual del 36%

e Produccion anual de S/. 600,000.00 en el 2014

e Produccion anual de S/. 1,000,000.00 en el 2016
e Ubicados en oficina céntrica propia en el 2016

e Estar entre los 70 primeros brokers de seguros en el Pert en el 2017

Carlos Mendoza Prado representa legalmente al GRUPO PRADO Corredores de Seguros
S.A.yes el Gerente General de la empresa, para su funcionamiento cuenta con las siguientes
areas las cuales estdn encargadas de hacer frente y apoyar a alcanzar los objetivos
establecidos en la empresa. En la figura 15, la estructura jerarquica de la empresa permitira

visualizar mas claramente la gestion y direccion.
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Figura 15

Direccion General

Carencia General

e Asmsaria ¥ Setecci
C e Lagal Ot e o Registro Capacitacion

Ventas Renavackones ot Rivagos Acaexiénsl Marketing y Trindtes

Organigrama de Grupo Prado Corredores de Seguros S.A

Grupo Prado Corredores de Seguros se dedica al rubro de servicios. Su rea comercial actla
a su vez como broker intermediario de seguros en aspectos de Salud, Vida, Vehiculares,
SCTR entre otros, con reconocidas compafiias aseguradoras en el pais como lo son Pacifico,
Mapfre, La Positiva, Rimac y HDI Seguros. Cuenta con ejecutivos comerciales
especializados en los diferentes aspectos que desarrolla la empresa, en donde las solicitudes
de atencion de los clientes son ejecutadas por los mismos. Los primordiales problemas
relacionados con la baja productividad en el servicio se detectaron en el area comercial de
Seguros Vehiculares, en donde se lleva a cabo dos actividades fundamentales determinadas
por; el cierre de ventas de seguros en asociacion con las diversas compaiiias y la atencién al
cliente, brindandole asesoria inmediata con respecto a su requerimiento e informacion para

aquellos que han sufrido un siniestro.

2.7.1.4 Mapeo de Procesos

El proceso da inicio con el ingreso del servicio mediante la pagina web que maneja Grupo
Prado, en donde los clientes realizan sus cotizaciones de manera on line e ingresan datos
sencillos que solicita el aplicativo para la inmediata cotizacion que se le es enviada al correo
electronico, posterior a ello los ejecutivos proceden con la confirmacion de los datos
recibidos mediante llamada telefonica, en donde retnen la mayor informacion con respecto
a la solicitud de cliente, asi como también brindan asesoria correspondiente al requerimiento

de los mismos. Posterior a ello se procede a enviar una nueva cotizacion con los detalles que

81



brindan cada una de las compafiias con las que se trabaja en asociacion; y bonos de
descuentos que ofrece Grupo Prado por ser clientes nuevos. Una vez enviada la propuesta
mejorada y brindada la informacién correspondiente al cliente, concretando la venta en un
70%, se procede con la recepcion de los requisitos para iniciar la emision de la pdliza
solicitada, posterior a ello se deriva la documentacion y ficha de datos del cliente al area de
tramites, quienes son los encargados de emitir las polizas con las diferentes compariias
aseguradoras. De esta manera se cierra el proceso, pero no de manera definitiva ya que se
brinda también el servicio post venta, al sufrir un incidente, siniestro u cuente con alguna

consulta en algin momento.

Figura 16
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Diagrama de flujo del proceso de atencion de los servicios en el area de
Seguros Vehiculares

En la figura 16 se evidencia el flujo de proceso para atender y cerrar la venta de un seguro

vehicular, lo que corresponde al area del servicio.

Asi mismo, en una primera instancia se determino mediante el analisis, los problemas de la
organizacion, los cuales fueron detallados previamente, concluyendo que el principal
problema se basa en los incumplimientos de procesos debido a las demoras ocurridas en los
servicios brindados en el area de seguros Vehiculares, posterior a una profunda investigacion
de los procesos se pudo notar que el cuello de botella que el flujo continuo es paralizado por

la ejecucion de malos procedimientos, ya que los procesos indicados en la figura 16 no son
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acatados en la organizacion en su totalidad. La baja productividad y el escaso control en los
procesos que garanticen la calidad son producto de una falla en la gestion del tiempo, por el
que hay desorganizacion, cuellos de botella, tiempos inutilizados o innecesarios para

funciones como, por ejemplo: ubicar la posicion de la herramienta de trabajo.

En consecuencia, la problematica actual de la empresa se centra en la linea de servicio, en
donde se observa que la desorganizacion genera un impacto negativo en la productividad,
afectando su nivel de competitividad, asi como su desenvolvimiento en el mercado.
Actualmente, requiere restructurar la organizacion para optimizar los tiempos y establecer

estandares de trabajo que permitan abordar el problema hallado.

En ese sentido, para poder conocer el problema base se realizo la espina de Ishikawa, para
poder determinarlo realizando un analisis. Al estudiar los procesos de produccion que
anteriormente se ha detallado. Lo importante es poder determinar el factor que

principalmente repercute en la baja productividad de la compaifiia.

Al analizar la situacion actual se logra determinar que la mejora realizara en base a un Unico
servicio, a continuacion, se mostrara aquel servicio que representa mayor cantidad de

ingresos actualmente en el area de Seguros Vehiculares.

Tabla 6: Servicios: Siniestros y Cotizaciones (septiembre)

Servicios Registro de entradas Aludely de.d_u racion e
Servicios
Siniestros 1800 20° 15>
Cotizaciones 3000 22’ 30”
Total 4800 0:21:23

La tabla 7 contiene informacion que permite determinar qué servicio se estudiard. Este
deberé ser el que tenga mayor flujo de ingreso y a su vez, sea el que necesite mas tiempo de

atencion, el cual seria las Cotizaciones Vehiculares.

Asi también se procedera a detallar cuales son las situaciones particulares que se presentan
en cuanto a las cotizaciones que ingresan, los cuales seran base de andlisis con respecto a la

vision general del servicio, con especial énfasis en aquella que cuenta con mayor demanda.
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Tabla 7: Cantidad de servicios por sintoma — Cotizaciones (septiembre)

Etiquetas de fila Cuenta de entradas
Cotizaciones de Seguros Vehiculares 1300
Cotizaciones de Seguros de Vida 320
Cotizaciones de SOAT 250
Cotizaciones de Seguros de Soat 32
Cotizaciones de Seguros SCTR 15

Al observar la tabla 7, se puede determinar el servicio que genera mas ingreso, de tal forma
se puede identificar el caso base de cotizaciones en la presente investigacion, el cual
corresponde al sintoma de “COTIZACIONES DE SEGUROS VEHICULARES”

COTIZACION: La cotizacion vehicular es un servicio utilizado por todos los usuarios
naturales o juridicos, el cual cuenta con multiples funcionamientos, siendo el principal la
propuesta inmediata de las Aseguradoras e informacion de las coberturas con respecto a la
informacion brindada sobre los datos ingresados, las “cotizaciones de Seguros
vehiculares” requiere ser atendido por ser el incidente mas demandante, en donde los
usuarios requieren conocer un monto aproximado de cuanto cuesta su seguro, respecto a la
marca, modelo, afio de fabricacion, clase, uso, localizacion y suma asegurada del vehiculo.

Asi como también las compafiias y coberturas que estas les ofrecen.

A fin de poder visualizar a detalle los procesos mencionados, se puede visualizar el diagrama
acerca de los procesos de los servicios, es asi como de tal forma se brindan detalles acerca
de los procesos y detalles sobre como se ejecutan los servicios brindados con respecto a la

atencion de un servicio en las cotizaciones vehiculares.
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Figura 17
Diagrama de Operaciones del proceso, atencion de un servicio -

Atencion al cliente, Ventas de Seguros.
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Diagrama de operaciones del proceso, atencion de un servicio —
Cotizacion: Cotizacion vehicular

En la figura 17 se detallé los procedimientos para llevar a cabo una cotizacion y venta de un
servicio, teniendo como conclusion que, por consecuencia de los incorrectos procedimientos

adoptados, el diagrama de operacion se ve manipulado en cantidad y tiempos. Para lograr un
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panorama general del problema se continda con el anlisis de los servicios de la muestra con

el proposito de conocer a detalle el problema manifestado.

Para poder conocer la informacion detallada acerca la atencion de los servicios y de los

tiempos implicados, se presenta los datos obtenidos a continuacion.

Tabla 8: Desarrollo de servicio Cotizacion de Seguro Vehicular

Servicio: Cotizacion presenta "Cotizacion vehicular”
Etapa Duracion estimada (s) Duracion real (s)

Revisian de cotizacion 60 180
Ejecucion de llamada 20 15
Contacto con cliente, confirmacion de

datos, asesoria 600 900
Envio de nueva propuesta 300 600
Confirmacion de entrega de propuesta 60 130
Recepcion doc.y llenado de ficha de datos 300 360
Emision de nueva poliza 240 300
Inspeccion de pdliza y datos correctos 240 270
Confirmacion de entrega con el cliente 180 210
Cierre de venta 45 80
TOTAL 2045 3075

En la tabla 8, se logra apreciar los tiempos estimados y reales en la atencion del servicio,
percibiendo que los indices de tiempos reales sobrepasan de manera significativa los
establecidos.

Graéfico 1: Tiempos de atencion de servicios - Cotizacion de Seguro
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A partir del gréafico 1, se aprecia la notable diferencia entre los tiempos estimados y los
reales, este analisis se manejo con el estudio de los casos determinados en la muestra

seleccionada.

A continuacion, con el propoésito de evidenciar los datos adecuados de la muestra
seleccionada, se presentaran aquellos que se adquirieron de los servicios brindados durante
los 26 dias de trabajo en el mes de septiembre, datos que se pudieron recaudar mediante el
aplicativo SASWEB, obteniendo indispensable informacién a fin de poder determinar el
estado actual en que el area se encuentra a través de la evaluacion mediante los indicadores

establecidos.

A través de los monitoreos ejecutados se logrd recolectar la duracion del tiempo que se
utiliza en la atencidn de los servicios, también se permitio cuantificar el nimero de procesos
realizados respecto a la atencion de los mismos. Esta informacion es vital para que
posteriormente se pueda evidenciar en los indicadores establecidos, a fin de lograr una mejor
perspectiva de la situacion actual del area comercial de Seguros Vehiculares.

Tabla 9: Datos de indicadores de mejora continua Kaizen antes de la implementacion
de la herramienta de mejora (setiembre 2017)

INDICE DE INDICE DE

FECHA :;mﬁgs :ngzzigi R:zczislfoss T'E:'lzglffcg?(c}:?" DURACION REAL (h)| CUMPLIMIENTODE | CUMPLIMIENTO DE MHORA(;(;N"NUA
OBJETIVOS (%) TIEMPOS (%)

1/09/2017 19 190 210 10.79 1623 0% 66% 60%
2/09/2017 2% 240 270 1363 205 89% 66% 59%
4/09/2017 19 190 215 10.79 16.23 78% 66% 52%
5/09/2017 17 170 205 966 14552 83% 67% 5%
6/09/2017 18 180 1% 1022 1538 2% 66% 61%
7/09/2017 30 300 350 17.04 2563 86% 66% 57%
8/09/2017 25 250 276 142 2135 91% 67% 60%
9/09/2017 17 170 19 9.66 145 87% 67% 58%
11/09/2017 2 30 345 1818 2733 93% 67% 62%
12/09/2017 28 280 320 159 391 88% 66% 58%
13/09/2017 18 180 20 1022 1538 82% 66% 54%
14/09/2017 15 150 190 8.5 1281 7% 67% 53%
15/09/2017 2% 260 320 1477 221 81% 67% 54%
16/09/2017 31 310 360 1761 2648 86% 67% 57%
18/09/2017 2 20 253 05 1879 87% 67% 58%
19/09/2017 17 170 200 966 1452 85% 67% 57%
20/09/2017 19 190 25 1079 1623 84% 66% 56%
21/09/2017 15 150 180 8.52 181 83% 67% 5%
22/09/2017 18 180 240 1022 1538 75% 66% 50%
23/09/2017 25 250 310 142 2135 81% 67% 54%
25/09/2017 17 170 25 966 145 76% 67% 50%
26/09/2017 15 150 156 8.52 1281 %% 67% 64%
27/09/2017 17 170 219 966 14,5 78% 67% 52%
28/09/2017 29 290 345 1647 2177 84% 66% 56%
29/09/2017 32 320 370 1818 2733 86% 67% 58%
30/09/2017 2% 260 270 1477 221 96% 67% 64%

TOTAL 571 5710 6694 32434 487.72 85% 67% 57%

La tabla 9, evidencia el porcentaje de cumplimiento de los procesos fijados por el area, con

respecto a los procesos establecidos y el tiempo esperado de atencidon. Asi mismo se
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evidenciara informacion sobre el nivel actual de productividad en el area comercial de
Seguros Vehiculares, brindando datos en relacion a los indicadores previamente

establecidos.

Tabla 10: Datos de indicadores de eficiencia

FECHA TIEMPO UTIL(h) | TIEMPO TOTAL (h) EFICIENCIA
1/09/2017 7 8 88%
2/09/2017 6 8 75%
4/09/2017 6.5 8 81%
5/09/2017 6 8 75%
6/09/2017 5.8 8 73%
7/09/2017 6.5 8 81%
8/09/2017 6.3 8 79%
9/09/2017 6.2 8 78%
11/09/2017 5.9 8 74%
12/09/2017 7 8 88%
13/09/2017 6.4 8 80%
14/09/2017 7.2 8 90%
15/09/2017 6.5 8 81%
16/09/2017 6 8 75%
18/09/2017 5.8 8 73%
19/09/2017 7.5 8 94%
20/09/2017 5.7 8 71%
21/09/2017 6.4 8 80%
22/09/2017 6.2 8 78%
23/09/2017 6 8 75%
25/09/2017 5.7 8 71%
26/09/2017 5.5 8 69%
27/09/2017 6.7 8 84%
28/09/2017 6.9 8 86%
29/09/2017 7.1 8 89%
30/09/2017 7.8 8 98%

TOTAL 6.4 8 80%
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Tabla 11: Datos de indicadores de eficacia

SERVICIOS
FECHA SERVICIOS BRINDADOS EFICACIA
PROGRAMADOS

1/09/2017 25 19 76%
2/09/2017 30 24 80%
4/09/2017 24 19 79%
5/09/2017 20 17 85%
6/09/2017 22 18 82%
7/09/2017 35 30 86%
8/09/2017 30 25 83%
9/09/2017 23 17 74%
11/09/2017 36 32 89%
12/09/2017 34 28 82%
13/09/2017 25 18 72%
14/09/2017 20 15 75%
15/09/2017 30 26 87%
16/09/2017 35 31 89%
18/09/2017 26 22 85%
19/09/2017 18 17 94%
20/09/2017 28 19 68%
21/09/2017 17 15 88%
22/09/2017 21 18 86%
23/09/2017 28 25 89%
25/09/2017 20 17 85%
26/09/2017 21 15 71%
27/09/2017 25 17 68%
28/09/2017 31 29 94%
29/09/2017 36 32 89%
30/09/2017 35 26 74%
TOTAL 695 571 82%
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Tabla 12: Datos de indicadores de productividad antes de la implementacion de la
herramienta de mejora (setiembre 2017)

FECHA EFICIENCIA EFICACIA PRODUCTIVIDAD
1/09/2017 88% 76% 67%
2/09/2017 75% 80% 60%
4/09/2017 81% 79% 64%
5/09/2017 75% 85% 64%
6/09/2017 73% 82% 59%
7/09/2017 81% 86% 70%
8/09/2017 79% 83% 66%
9/09/2017 78% 74% 57%
11/09/2017 74% 89% 66%
12/09/2017 88% 82% 72%
13/09/2017 80% 72% 58%
14/09/2017 90% 75% 68%
15/09/2017 81% 87% 70%
16/09/2017 75% 89% 66%
18/09/2017 73% 85% 61%
19/09/2017 94% 94% 89%

20/09/2017 71% 68% 48%
21/09/2017 80% 88% 71%
22/09/2017 78% 86% 66%
23/09/2017 75% 89% 67%
25/09/2017 71% 85% 61%
26/09/2017 69% 71% 49%
27/09/2017 84% 68% 57%
28/09/2017 86% 94% 81%
29/09/2017 89% 89% 79%
30/09/2017 98% 74% 72%

TOTAL 80% 82% 66%

En la tabla 12, logra visualizarse los niveles de productividad utilizados para la ejecucion de
sus servicios, de tal forma se pudo concluir que hay discrepancia entre el tiempo de atencién
en los servicios requeridos con los observados, pues el segundo excede al primero, lo que se

traduce en una baja productividad.

De manera adicional, los datos que se obtuvieron de manera previa se puede observar de

manera sintetizada en la tabla 13:
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Tabla 13: Medidas de indicadores de mejora continua Kaizen y productividad antes
de la implementacion de la herramienta de mejora (setiembre 2017)

MUESTRA m .

S S

- 2 5
SERVICIOS BRINDADOS - 3 = T g < g =
COTIZACIONES S 3 = E= = = §
VEHICULARES & & g 3 E 5
S = o )
2 o @ =

a -] 'g

8 k=

E 2
1/09/2017 88% 76% 67% 90% 66% 60%
2/09/2017 75% 80% 60% 89% 66% 59%
4/09/2017 81% 79% 64% 78% 66% 52%
5/09/2017 75% 85% 64% 83% 67% 55%
6/09/2017 73% 82% 59% 92% 66% 61%
7/09/2017 81% 86% 70% 86% 66% 57%
8/09/2017 79% 83% 66% 91% 67% 60%
9/09/2017 78% 74% 57% 87% 67% 58%
11/09/2017 74% 89% 66% 93% 67% 62%
12/09/2017 88% 82% 72% 88% 66% 58%
13/09/2017 80% 72% 58% 82% 66% 54%
14/09/2017 90% 75% 68% 79% 67% 53%
15/09/2017 81% 87% 70% 81% 67% 54%
16/09/2017 75% 89% 66% 86% 67% 57%
18/09/2017 73% 85% 61% 87% 67% 58%
19/09/2017 94% 94% 89% 85% 67% 57%
20/09/2017 71% 68% 48% 84% 66% 56%
21/09/2017 80% 88% 71% 83% 67% 55%
22/09/2017 78% 86% 66% 75% 66% 50%
23/09/2017 75% 89% 67% 81% 67% 54%
25/09/2017 71% 85% 61% 76% 67% 50%
26/09/2017 69% 71% 49% 96% 67% 64%
27/09/2017 84% 68% 57% 78% 67% 52%
28/09/2017 86% 94% 81% 84% 66% 56%
29/09/2017 89% 89% 79% 86% 67% 58%
30/09/2017 98% 74% 72% 96% 67% 64%
TOTAL 80% 82% 66% 85% 67% 57%

La tabla 13 nos proporciona informacion para comprender las medidas de productividad y
mejora continua de los servicios que son estudiados en la presente investigacion. Como se

distingue, el producto de la eficiencia y eficacia es la productividad.
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En relacion a los tiempos empleados desde el area comercial en seguros vehiculares, se
obtuvo un nivel de eficiencia del 80%. Al reducir el tiempo de atencidn se espera que el nivel

de eficiencia evidencie un incremento.

La eficacia resulta ser el cociente entre los servicios programados y los brindados,
obteniendo como resultado un porcentaje de 82% adicionalmente se entiende que mientras
los tiempos de atencidn disminuyan se podra poseer mas capacidad para brindar atencion en

otros servicios, y a partir de ello los resultados se irian incrementando.

Aunque, cabe sefialar que para aumentar la productividad se debe disminuir el tiempo e
incrementar los resultados, solo asi se obtendria la mejora continua, Por otro lado, en cuanto
al cumplimiento de procesos, presenta un indice de 85%. Lo cual implica que se cumple un
85% de los procesos establecidos que presentan los servicios, cuantitativamente, se puede
decir que, de acuerdo a lo establecido, existen 6694 procesos; sin embargo, se emplearon

Unicamente 5710.

Respecto al cumplimiento de tiempos, presenta un indice de 67%. Lo cual implica que se
cumple un 67% del tiempo planificado para realziar el servicio, cuantitativamente, se puede
decir que, de acuerdo a lo establecido, se proyecta utilizar 324.34 horas; sin embargo, se
emplearon Gnicamente 487.72 horas. En tal sentido y tras un analisis, se quiere una mejora

continua del 57%.

A partir de los resultados, se observa habrd mejores resultados y se incrementarad la
productividad en cuanto se observe progreso en los indicadores de mejora: cumplir los

procesos Yy los tiempos de servicio en la atencién,
2.7.2. Propuesta de mejora

Tras identificar, recopilar y analizar la informacion en torno a las principales causas que
estarian impactando en la baja productividad, es posible disefiar las propuestas de solucién,
a fin de incrementar la productividad mediante la mejora de procesos. Para concretar la

propuesta esta ird acompariada del presupuesto y cronograma respectivo.
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Figura 18
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Alternativas de solucion de las principales causas

personal

Para la elaboracion de la figura 18 se ha tomado en cuenta el esquema de Ishikawa, debido
a que las causas primordiales se pueden observar claramente, asi como las posibles
soluciones que se requieran tomar en cuenta para la implementacion, de tal modo que se

pueda cumplir con el objetivo de estudio trazado.
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2.7.2.1.- Cronograma de Actividades del Proyecto

. MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO
tem Nombre de tarea 3
0 |Redaccion de lasituacion actual de la empresa
1 |Recoleccion de datos e informacion de la empresa
Descripcion de los procesos, identificacion de las
actividades, toma de tiempos, elaboracion del DOP (PRE -
2 |TEST)
Estimacion de la productividad, analisis de las principales
3 |causas
4 |Elaboracion de la propuesta de mejora
5 |ldentificacion de las altemativas de solucion a implementar
6 |Elaboracion del cronograma de la propuesta
7 |Elaboraciony presentacion del presupuesto
8  |Implementacion de lamejora de proceso
9 |Metodo DMAIC
10 |55
11 |Resultado de la Variable Independiente
Recoleccion de datos, toma de tiempos, elaboracion de
12 |DOP con método mejorado (POST -TEST)
13 |Andlisis Econémico Financiero
14 |Andlisis del Ratio Costo Beneficio
15  |Resultados
16 |Andlisis Descriptivo
17 |Analisis inferencial
18  [Comprobacion de hipdtesis
19  |Discusion, Conclusiones y Recomendaciones
Redaccidn de los resultados obtenidos, conclusiones y
20 |recomendaciones
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2.7.2.2. Presupuesto del Proyecto

Se requiere presupuestar una inversion que permita poner en marcha la propuesta de mejora
y ejecutar cada una de las acciones propuestas. La tabla 14 contiene informacion a detalle
acerca del valor de la inversidn que se requiere realizar para lograr implementar la mejora

continua en el area comercial del Grupo Prado Corredores de Seguros S.A.

Tabla 14 : Costos de Inversion para la implementacion de la mejora continua

RECURSOS UNIDAD CANTIDAD VALOR UNITARIC IMPORTE
1. MATERIALES ¥ ELEMENTOS
Pizarra unidad 1 5/ 40.00 5/ 40.00
Plumones, lapiceros caja 2 5/ 15.00 5/.30.00
Mota unidad 2 5/.7.00 5/.14.00
Pericdico mural : Papelografos,
papel lustre unidad 30 5/.0.80 5/ 2400
Chinches caja 3 5/.2.00 5/.6.00
Materizles impresos unidad 100 5/.0.50 5/ 50.00
Micas unidad 10 5/.0.50 5/.5.00
Portafolio para toda la informacicn unidad 1 5/.2.50 5/ 250
Formatozs para el control y
monitoreo, formatos de
presentacion [indicadores) unidad 2 5/ 25.00 5/ 50.00
2. CAPACITACIHOMES
Incentivas unidad 2 5/. 50.00 5/.100.00
Folletos, evaluacion unidad 200 5/.0.50 5/.100.00
Provector 1 unidad 1 &/.950.00 5/.950.00
Material de apoyeo (Videos) unidad 5 5/.15.00 5/.75.00
3. HONORARIOS
Direccion del provecto (1
colaborador) dias 120 5/.e0.00 5/ 7200.00
Colaboradores practicantes (2
Colaboradores) dias 120 5/.28.40 5/. 6800.00
Personal para dizefio de
implementacion de normativas |1
Colaborador) dias g 5/ 60.00 5/.200.00

TOTAL 5/.15,746.50

Se observa el total presupuestado que asciende a S/. 15,746.50, monto aceptado por el
gerente de la empresa, por lo tanto, se puede iniciar con la implementacion del plan de

mejora.
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2.7.3. Implementacion de la Propuesta
2.7.3.1. Implementacion de la mejora continua Kaizen

La preparacion del area también resulta de gran importancia, esto debido a que permite dar
a conocer el pordsito, los objetivos, los procedimientos que se llevaran a cabo, la manera en
que se realizaran las acciones, pues, aunque todo se encuentra planificado, la aplicacion
dependeré del personal que pertenece a dicha &rea y en ese sentido, las capacitaciones seran

muy necesarias inducir al trabajo en conjunto.

Ademas, se debe tener presente que la conformacion de equipos o comités que facilitara la
implementacion al encargarse de manera sistematica, de identificar el tema, realizar la
medicidn, analisis, implementar las medidas que permitan la erradicacion de las causales del

problema, para finalmente lograr la estandarizacion de los procedimientos realizados.

En consecuencia, para dar solucion al problema de investigacion, se necesitd previamente
un analisis de la empresa Grupo Prado Corredores de seguros S.A. Posteriormente, la
identificacion de las causas prioritarias, para que finalmente, se pueda proceder con la
implementacién de un método de mejora continua que responda a lo que necesita la empresa

y a lo que demanda el mercado.

Por lo mencionado anteriormente, se propone la aplicaciéon del método DMAIC y el de las
5"S para la mejora de la productividad, esto debido a que las limitaciones en encuentran a
nivel de produccion, lo que implica la falta de organizacidn de procesos, desorden, la falta
de limpieza, los cuales impiden que el servicio pueda terminarse en el periodo de tiempo

destinado para ello, ocasionando retrasos en la atencion brindad al cliente.
2.7.3.1.1. Método DMAIC

Tal y como se detall6 en el disefio de investigacion, se efectuara la implementacién del
enfoque Kaizen para obtener la mejora continua que, a su vez, se sustentara en la herramienta
DMAIC, que permite analizar y mejorar los procesos ya existentes propios de una empresa.

La implementacion, desde cada una de sus fases, se presenta a continuacion:
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2.7.3.1.1.1. Seleccién del tema:

Se determina el tema que origina la implementacion de la mejora continua, Kaizen.

2.7.3.1.1.2. Medir el proceso:

La medicion de los procesos resulta de vital importancia para la presente investigacion. Por
tal motivo, se inicia desde los indicadores obtenidos al evaluar la situacién actual de los
procesos. Por ejemplo, en la tabla 16, se puede visualizar el contraste entre el tiempo
empleado y el resultado tras la implementacion del recurso utilizado, todo esto en funcion a

la muestra de estudio.

Tabla 15: Tiempos de atencion por dia estudiado (septiembre 2017)

FECHA SERVICIOS DURACION REAL
BRINDADOS (h)

1/09/2017 19 16.23
2/09/2017 24 20.5
4/09/2017 19 16.23
5/09/2017 17 14.52
6/09/2017 18 15.38
7/09/2017 30 25.63
8/09/2017 25 21.35
9/09/2017 17 14.52
11/09/2017 32 27.33
12/09/2017 28 23.91
13/09/2017 18 15.38
14/09/2017 15 12.81
15/09/2017 26 22.21
16/09/2017 31 26.48
18/09/2017 22 18.79
19/09/2017 17 14.52
20/09/2017 19 16.23
21/09/2017 15 12.81
22/09/2017 18 15.38
23/09/2017 25 21.35
25/09/2017 17 14.52
26/09/2017 15 12.81
27/09/2017 17 14.52
28/09/2017 29 24.77
29/09/2017 32 27.33
30/09/2017 26 22.21

TOTAL 571 a87.72

Respecto a los tiempos empleados para la atencion en el servicio, se puede observar la tabla
15. En ella se observa el tiempo real utilizado. En ese sentido, se evidencia que se utiliza
487.72 horas en lugar de 571 horas, por lo que se puede decir que el tiempo real es mayor al

planificado.
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La tabla 16 permite ver de manera sintetizada el tiempo de atencion real y el tiempo de
atencion esperado. Lo que permite notar con mayor claridad el tiempo excedente en uso.

Tabla 16: Tiempo de atencion actual vs lo esperado (septiembre 2017)

Tiempo de  Tiempo de

Servicios atenciénreal atencion Diferencia (h)
() esperado (h)

Cotizacion | 447 75 324.34 163.38

vehicular

Graéfico 2: Tiempo de atencion actual vs lo esperado (septiembre 2017)
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La tabla 16 contiene informacion que pone en evidencia que el tiempo real de atencién
(487.72 horas) supera al esperado (324.34), lo que a su vez demuestra que 163.38 horas
exceden lo planificado inicialmente.

Para determinar las causas que propician el tiempo elevado que se invierte al atender un

servicio, se necesita la siguiente etapa, en la que se analizara el estado actual.
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2.7.3.1.1.3. Analisis del estado actual:
Este paso permite conocer las causas desde la raiz del problema; sin embargo, requiere de

otros procesos, como por ejemplo la aplicacion de técnicas de recojo de informacion, como
la lluvia de ideas, que permita recolectar informacion. Es asi que se obtuvo datos acerca del
area y su personal. El andlisis se basé en un diagrama que permite tener mayor visibilidad
para establecer las relaciones de causalidad. Consecutivamente, a través del diagrama de
Pareto, se determinaron cudles eran las de mayor consideracion, para asi poder determinar

las oportunidades de mejora.

2.7.3.1.1.4. Establecimiento del objetivo a alcanzar

Para poder establecer los objetivos, se requiere conocer la situacion vigente de la empresa,
conocer el estado de los procesos de atencidn en servicios, pues de ese modo, se pudo
conocer los procedimientos del modo en que se deben realizar. Por ejemplo, la empresa
prevé gque el tiempo estipulado para brindar la atencion en el servicio de cotizacion debe ser
de 27 minutos y 5 segundos, tiempo menor a 30 minutos.

Debido a los tiempos reales, se conoce la situacion actual y en base a ello, se trazd el objetivo.
Este se encuentra marcado por la reduccion del tiempo para brindar la atencion en el servicio
de cotizacién. Al querer determinar el objetivo a alcanzar, se tuvo que tener como referencia
el tiempo que la muestra utilizaba, de modo que se pueda encontrar oportunidades de mejora
para alcanzar un tiempo que a futuro pueda beneficiar a la empresa. Ademas, se procedio

con el recojo de informacion mediante preguntas que permitan determinar el objetivo.

Tabla 17: Establecimiento de la meta u objetivo

Minimizar los tiempos de atencion promedio actual, al tiempo esperado
¢ Qué? por la organizacién de estudio, en este caso ajustar los tiempos de
atencion de cotizaciones a 20 minutos

Se aplica durante el mes de octubre en adelante y se espera ver

; Cuéndo? ..
¢ resultados positivos en el mes de marzo

¢ El resultado compensa |Si, puesto que minimizando los tiempos de atencién podremos tener mayor
los esfuerzos realizados? [capacidad de atencidn, asi la organizacion tener mas ingresos

¢ Todos los integrantes
del area aceptan el
objetivo?

Si, desde la gerencia de la empresa, hasta el personal tanto directivo
como operativo del area.
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2.7.3.1.1.5. Implementacién de contramedidas:

El comité de Kaizen, tras conocer las causas y objetivos primordiales, procedera a determinar
y disefiar las contramedidas que adoptara la empresa. Para ello, aplicaron la técnica de la
lluvia de ideas, que permitié dar soluciones. Posteriormente, procedieron a clasificarlas en

funcion a la causa.

Tabla 18: Contramedidas- Materiales

Causas Contramedidas Fecha de aplicacion
Mal uso de
materiales de |se propone la actualizacién del material de apoyo
apoyo y lanzamiento para su uso, previa capacitacion,

Lunes 16-10-17

para demostrar su funcionamiento y manera de
uso

Material de
apoyo no
actualizado

Sistema con
deficiencias: |Se propone el mantenimiento del sistema
no registra, SASWEB

lentitud

Lunes 16-10-17

A partir de la tabla 18, se puede apreciar las contramedidas con las que se abordara las
causas, todo esto en relacion a aquel material que ocasiona un retraso al representar mayor
tiempo invertido durante la atencion del servicio.

Primera contramedida: implico actualizar el material de apoyo que fue utilizado al iniciar
la capacitacion dirigida al personal que labora en el area focal de interés. Por lo que el area
de calidad se encarg6 de realizar la divulgacion y explicacion mediante el uso de publicidad
informativa, como el afiche, el cual fue presentado con una periodicidad mensual.
Segunda contramedida: Implico que él area de Soporte técnico pueda mantener operativo
el sistema SASWEB, que permitan registrar rapidamente las cotizaciones, esta contramedida
se dio en base a las deficiencias que generaba el lento registro al realizar la atencion del

servicio.
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Tabla 19: Contramedidas - Maquinaria

. Fech
Causas Contramedidas e_c a_d,e
aplicaciéon
. . Se solicitara al area de soporte técnico la
Mal funcionamiento de las L L
PC revision de cada una de las maquinas Y|
mantenimiento de las mismas
10/10/17

Se solicitara la restriccion de ingreso a
Mal uso de las maquinas paginas de internet para todas las
computadoras del area

Se propone un cronograma de
mantenimiento de las maquinas, el cual sera 10/10/17
solicitado al area de soporte técnico

No se da mantenimiento a
las maquinas

A partir de la tabla 19, se puede apreciar las contramedidas con las que se abordara las
causas, todo esto en relacién a la maquinaria.

Primera Contramedida: Lo cual implica que Soporte técnico del Grupo Prado pueda
mantener el cronograma establecido para mantener el sistema y mantenimiento. La
propuesta consiste en que pueda sostenerse a lo largo del tiempo, para lo cual se ejecutaria
cada 30 dias, con una duracion de dos dias. Al primer dia, se podrd mantener los modulos
del 1 al 10, tomando el tiempo suficiente por cada maquinaria. Al segundo dia, se continuara

con los médulos del 11 al 20, bajo la misma mecanica mencionada anteriormente.

Tabla 20: Cronograma de mantenimiento

MANTENIMIENTO COMPUTADORAS SOPORTE ON LINE

A e M L

A O G U A

¢
Octubre
Noviembre
Diciembre
Enero

Febrero

La tabla 20 evidencia el plan que se implementara mensualmente sobre el mantenimiento

que se le dara al sistema de computo del area.
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Continuando con las contramedidas, ahora respecto la mano de obra, se observa lo siguiente:

Tabla 21: Contramedidas - Mano de obra

Causas Contramedidas Fecha de aplicacion

Toma de decisiones
tardia

Se propone Capacitaciones con
respecto a los procesos y calidad, vy 09/10/17
cronograma de capacitaciones

Poca experiencia del
personal (poco
capacitado)

Falta de actitud
comercial

Se propone la eliminacién de equipos
distractores, tanto acceso a paginas de
internet como acceso al &area de
celulares o equipos electrénicos

Personal poco
comprometido
(distracciones)

10/10/2017

Primera contramedida: Consiste en capacitar al personal del &rea de servicio encargado de
la calidad, esto debido a que se pretende desterrar aquellas malas practicas que comprometen
los procesos de calidad.

A continuacién, la tabla sefiala el cronograma de capacitaciones a realizarse cada 30 dias,

con una duracion de dos dias.

Tabla 22: Cronograma de capacitaciones

PROGRAMACION DE CAPACITACIONES
S » O G 0 O »

Octubre

Noviembre

Diciembre

Enero

Febrero

Al observar la tabla, se puede evidenciar el proceder respecto a las fechas planificadas para

realizar las capacitaciones respectivas.

Segunda contramedida: Consiste en implementar un reglamento interno que favorezca el
nivel de compromiso de los colabores respecto a sus funciones. En tal sentido, las

contramedidas apuntan a reducir el desinterés, las distracciones u otros factores similares.

102



Por tal motivo, el reglamento contempla la prohibicién del uso del celular o cualquier otro
dispositivo tecnoldgico que no sea utilizado para el cumplimiento de sus funciones.
También, se sefiala explicitamente cuales es el tiempo para laborar y descansar, de modo
que pueda cumplirse con mayor eficacia en beneficio del desarrollo normal de las

actividades.

Para que el Grupo Prado pueda poseer un reglamento interno eficaz, requirié del comité
Kaizen, pues al estar en permanente interaccion junto a los colaboradores, permitio la
socializar, promover su conocimiento e incentivar el respeto del mismo. Mientras que el
segundo comité, se responsabilizd de la parte operativa del reglamento, manteniendo el

registro y control de este.

A continuacion, se puede apreciar las contramedidas con las que se abordara las causas, todo

esto en relacion a la mano de obra.

Tabla 23: Contramedidas - Medicién

Causas contramedidas Fecha de aplicacion

Falta de indicadores de

desempeiio del Se implementara
personal indicadores de
productividad y se 28/10/2017

Falta de disefio de establecera los

parametros de
desemperiio

parametros de produccién

Primera contramedida: En el aspecto de medicidn podemos notar que no existen
indicadores de desempefio de personal, ni pardmetros de dese mpefio lo que ocasiona que
los asesores comerciales no tengan una meta de lo que tengan que producir, en este apartado
se implementaran indices de desempefio para cada dia de trabajo asi como indicadores de
desempefio de cada trabajador, los cuales seran publicados en el periédico mural del area
todos los viernes, y se les hara el respectivo feedback para su mejora, dicha informacion es

rescatada de la aplicacion SASWEB.
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La informacidn que fue presentada en el panel informativo de la empresa se puede observar
a continuacion. Cabe mencionar que estas se dieron a conocer durante la primera semana en

la que se implementd el plan de mejora.

Figura 19: Implementacion de indicadores KPI — Tiempos de timbrado

[ INDICE DE PRODUCCION |
| TIEMPOS DE TIMBRADO
Este no debe sermayor 35 segundos I TIEMPO PROMEDIO DE TIMBRADO PORAGENTE (S)
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5 Angel Castilo
Stephanie Santa cry 3
Leonardo Ramos 3
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Figura 20: Implementacion de indicadores - Tiempos de atencion
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Figura 21: Implementacion de indicadores - servicios brindados
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Desde el area de calidad, Estefania Lloayza, se encarg6 de elaborar los indicadores y de la
elaboracion del informe respectivo sobre los avances en el area productiva y en cuanto a la
calidad, los cuales fueron dados a conocer en primer lugar al supervisor de cada area, con el
fin de reflexionar e interiorizar las oportunidades de mejora; y, en segundo lugar, se hizo
extensivo a todos los colaborado mediante el panel informativo con una periodicidad

semanal.

Respecto al método de trabajo, se plante6 una contramedida necesaria, la cual se observa a

continuacion:

Tabla 24: Contramedidas - Métodos

Causas Contramedidas Fef:ha .d,e

aplicacion

Metodos_ de trabajo no Redisefio del proceso 24/20/17
establecidos

Primera contramedida: Se basé en redisefiar el diagrama de flujo de procesos, en donde
pueda definirse y establecerse los procesos, con el fin de mejorar los métodos de trabajo.
Esto se debi6 a que, en el analisis de las causas, se pudo determinar que existian procesos
innecesarios que se llevaban a cabo; por ejemplo: la derivacion a los clientes. Debido a todas
las oportunidades de mejora que se pudieron tomar en cuenta, el diagrama de flujo de

procesos quedd de la siguiente manera:
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Figura 22: Propuesta de diagrama de flujo para la solucion de servicios

N0

§

Fuente: Elaboracién Propia
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El flujograma propuesto evidencia la toma decisiones realizada para la mejora continua. Esto
debido a que inicialmente existian procesos innecesarios o que debian mejorarse; por citar
algunos ejemplos, los asesores tomaban un tiempo extra para el analisis del caso, al verificar
s se trataba de un siniestro o cotizacion, otro tiempo adicional, si es que, al emitir las pdlizas,
no habia llegado la confirmacion de la venta dentro del tiempo estimado para ello, todo esto

generaba reprocesos ante el mismo personal que tenia que volver a realizar la accion.

Por lo mencionado anteriormente, en el flujograma, los procesos se encuentran definidos
considerando todo el tiempo de aplicacion y cada una de las etapas que esta pueda
comprender. De tal modo que pueda estandarizarse en la empresa y pueda ser adoptado por
el personal del area en cuestion. En primer lugar, los asesores atenderan el servicio de
cotizacion; de acuerdo al resultado que se obtenga, los casos serand erivados acorde &l area

de vehiculos o a su nivel.

Figura 23 - Diagrama de operaciones del proceso de atencion de un servicio
propuesta

Diagrama de Operacionss de praceso
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En el diagrama de flujos se evidencian un redisefio en la secuencia de los procesos, esto tiene
como principal funcion evitar los reprocesos obtenidos a la hora de la emision de pdlizas, a

continuacion, la nueva composicion.

Mediante la figura 23, se grafica el estudio y analisis de los nuevos procesos con los que
cuenta el area de interés. Implementar el diagrama de flujos se encuentra bajo la
responsabilidad de Gerson Rojas, este miembro del equipo de calidad se encarga de
monitorear la correcta implementacion, asi como de informar y escuchar a los analistas y al
responsable de los indicadores, quien otorga el informe sobre el desempefio de cada

empleado.

Por altimo, se analizé las contramedidas que se podian tomar en consideracién respecto a
las causas halladas en el entorno; como el desorden, la falta de aseo en el area, factores que
no favorece el normal desempefio de los trabajadores; por ejemplo, al convertirse en un

distractor a atender, o evitar la correcta manipulacién de los materiales.

Tabla 25: Contramedidas - Medio ambiente

Causas Contramedidas Fecha de aplicaciéon
I_:altg de ordeny |Implementacion (_Jle 10/10/17
limpieza normas de trabajo

Con la finalidad de suprimir el desorden o la falta de aseo, se elabor6 un reglamente interno
que estimule el orden y la limpieza mediante acciones concretas. La aplicacion se realizd
desde el primer dia de la implementacion de mejora continua, cabe mencionar que se realiz6

con el respaldo del primer comité KAIZEN.

2.7.3.1.1.6. Estandarizacion:

La implementacion de las herramientas 5W + 1H permitiran que el plan disefiado pueda
estandarizarse y perdurar en el tiempo; a su vez, permitird determinar factores implicados en
la realizacion, como lo son las acciones, fecha, lugar, personas a cargo. De esa manera, se
garantizara la ejecucion de lo planificado, mediante evidencias y documentacion que lo

evidencien.
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Tabla 26: Estandarizacién 5W + 1H

ITEM éQué? éCémo? é¢Cuando? éDonde? éQuién?
1 Actualizacién de | Actualizary 17 de octubre Area Silvia Diaz
los materiales distribuir la de 2017 comercial
de apoyo informacién al
personal
2 Mantenimiento | Solicitar soporte 10 de octubre Area Jenny
del sistema para el sistema de 2017 comercial | Villanueva
SasWeb SasWeb
3 Mantenimiento | Solicitar al drea 10 de octubre Area Jenny
de comercial el de 2017 comercial | Villanueva
computadoras cumplimiento del
cronograma de
mantenimiento
4 Restriccion de Solicitar al area 10 de octubre Area Jenny
paginas de comercial la de 2017 comercial | Villanueva
internet restriccion de
paginas web
5 Plan de Respetar plande | 19 de octubre Area Silvia Diaz
capacitacién capacitacién de 2017 comercial
6 Elaboraciéon del | Garantizar el 10 de octubre Area Yene
reglamente cumplimiento del | de 2017 comercial | Pintado,
interno reglamente Gerson Rojas
interno
7 Implementacién | Controlar el nivel | 28 de octubre Area Jenny
de indicadores de produccion de 2017 comercial | Villanueva
KPI semanal
8 Redisefio de los | Respetary 24 de octubre Area Yene
procesos cumplir los de 2017 comercial | Pintado,
NUEvVos procesos Gerson Rojas

La tabla 26 presenta informacion respecto a las personas que se encargaran de que la

implementacién se pueda sostener a lo largo del tiempo.
De manera complementaria, se utilizd un cronograma; este fue aplicado desde el mes de

octubre en el 2017 hasta el mes de marzo del siguiente afio, periodo en el que se realizaria

la medicién para determinar la efectividad de la mejora continua en la variable de estudio.
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Tabla 26: Cronograma de actividades

OCTUBRE
1 20 31 4 5 6 7 § 9 10 11] 12| 13| 14| 15| 16| 17| 18| 19| 20| 21| 22| 23| 24| 25[ 26| 27| 28| 29| 30| 31

MEDIDA

Actualizacion de material
de apoyo, divulgacion

Mantenimiento sistema
aranda
Mantenimiento Equipos

Restriccion a paginas de
internet
Capacitaciones
Reglamento interno
Indicadores KPI
Redisefio de procesos

Ademas del periodo en que sera realizada la implementacion, se debe tener en cuenta que
establecer un tiempo estimado de duracion permite realizar mediciones que evidencien los
resultados obtenidos, de ahi la importancia de la medicion a realizarse en el mes de marzo
2018.

2.7.3.1.2. 5S

Al aplicar la herramienta 5'S, la empresa logrard mejorar los niveles de calidad, eliminar los
tiempos muertos, reducir los costos; aunque contar con trabajadores comprometidos también

beneficiaran los procedimientos, favoreciendo el resultado.

2.7.3.1.2.1. SEIRI (Seleccionar, organizacién)

Bajo el principio Seiri, se implementd una tarjeta que permita realizar una evaluacion con la
finalidad de poder reconocer los materiales y/o maquinaria en buen y mal estado.
Seguidamente, para localizar con mayor facilidad los insumos inoperativos, se utilizara una
hoja de campo que permita registrar la informacidn necesaria. Lo explicado anteriormente,

se puede comprender mediante la figura 24.
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Figura 24: Seiri, destino de los elementos innecesarios
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2.7.3.1.2.2. SEITON (orden)

Acorde al principio Seiton, la empresa tendra que incorporar una secuencia de pasos para

establecer el orden, lo cual se detalla en la figura 25.

Figura 25: Seiton, Organizar cada cosa en su lugar

1) Definir 2) Marcar la 3) Definir
ubicacion de S localizacion, 5 =l
objetos segun el objeto crltoerré%sagrara
seleccionados o informacién
4) Definir medios 5) Definir y
para almacenar, s establecer las
accesary cantidades
trasladar adecuadas

2.7.3.1.2.3. SEISO (limpieza)

Respecto al principio SEISO, se busca implementar la limpieza, esto debido a que existe un

estrecho vinculo con el correcto desarrollo de los servicios. Por ese motivo, se deberd n
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verificar los procesos de limpieza, al identificar los desechos de materia prima, monitorear
el estado de los materiales. Para ello, se llenara una tarjeta de evaluaciéon y el rol de

inspecciones para la limpieza.

2.7.3.1.2.3. SEIKETSU (estandarizacion)

El objetivo de la siguiente etapa consistira en eludir estos tres aspectos:

e Focos que produzcan suciedad, pues amenazan el funcionamiento y uso
correcto de herramientas y materiales.

e Ubicacion inadecuada de herramientas y materiales, para posibilitar el
desarrollo de los procesos

e Presencia de insumos considerados como innecesarios para la empresa.

2.7.3.1.2.3. SHITSUKE (disciplina o cumplimiento)

El principio Shitsuke se sustenta en los siguientes lineamientos para poder disciplinar:

e Determinar cada uno de los procedimientos correspondiente a cada empleado.

e Garantizar que los procedimientos hayan sido entendidos y comprendidos por
el grupo de interés.

e Utiliza la técnica “Aprender haciendo” para favorecer la significatividad del

aprendizaje.

Asimismo, esta herramienta permite garantizar el cumplimiento de la implementacion de las
5S, con el proposito de que no se retome las caracteristicas iniciales. Debido a ello, esta etapa

permite evaluar, verificar y reportar cualquier situacion atipica que se genere.

Por todo lo mencionado anteriormente, la incorporacion del método de las 5S, permitira el
aumento del nivel de productividad, lo que a su vez generara la mejora continua respectos a

los procesos del servicio en estudio, en el Grupo Prado.
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Figura 26: Cronograma de proceso de implementacion de las 5°S

2017

ACTIVIDAD RESPONSABLE ACTIVIDADES MES JUL AGO SET oCT NOV DIC
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La figura 26 evidencia en la fecha en la que se llevara a cabo cada actividad de la etapa de
implementacion. Para lo cual, se dividio en periodos, con la duracién de 6 meses. La
aplicacion de la propuesta de mejora se realiz6 en alianza al cronograma de actividades

implementado.

El método de las 5S se implemento en cuatro fases: Preparacion, Introduccion, Implantacion
y Consolidacidn; estas a su vez conformaron los siguientes diez pasos; como se observa en

la siguiente tabla 27.

Figura 27: Planificacion de implementacion 5S

Planificacién

5§
Paso Implementacion de 5 S Puntos Clave
Anuncion de introduccion del programa 55 por la alta direccion a traves de una reunion internay
elaborando un video.

La alta direccion aprueba la decision de introducir el

PASO 1 Debe existir el compromiso de la alta direccién y todos los integrantes de la organizacion para
Programa 5S . ) »
continuar con el programa 5S hasta su implantacion total.
Crear mecanismo de comunicacion masiva ( revista, periodico mural, etc.)
Crear un comité de direccidn integrado por los jefes de drea.
PASO 2 Crear un comité de las 55 Oficina de promocién de las 55

Establecer lineas de actuacion estratégica y objetivos.
PASO 3 Establecer politicas y objetivos del programa 55  |Disefiar cursos, talleres que seran dictados por los facilitadores para los colaboradores. Planificar el
dictado del curso a toda la organizacion

PASO4 | Disefiar un Plan Maestro de Implementacion de 55 |Definir el plan piloto.

Sectorizar el drea y asignar responsabilidades a

PASO 5 Todas las zonas de las areas de implementacién deben tener un responsable.
cada colaborador
PASO 6 Lanzamiento del Programa 55 Organizar un evento invitando a colaboradores, jefes y gerentes de drea.
PASO 7 Capacitacion a lideres del Programa 55 Iniciar con los miembros del comité 55
PASOS Auditoria Inicial del programa 5S - Elaboracién de  |Realizar auditorfa inicial de 55 en todos los ambientes de la organizacion con registros fotograficos

linea base que evidencien el estado inicial de la ejecucion del programa 5S.

Se entiende que laimplementacidn de las 5 es la estructura organizativa que incluye las
auditorias que soportara las campanas de las 4S restantes.

PASO 9 Campafias de casa S - Implementacion Las campafias deben propiciar la participacion masiva del personal en el lanzamiento del drea
seleccionada.

Las auditorias estaran presentes al final de cada campafia para medir su resultado.

. . Fijar un dia de lanzamiento, dar facilidades operativas y motivar al personal en el lanzamiento de la
Campafia del 1° S .
PASO9.1 1°S
Auditoria de 1° S Auditar luego del resultado del lanzamiento de la1°S

. . Fijar un dia de lanzamiento, dar facilidades operativas y motivar al personal en el lanzamiento de la
Campafia del 2° S

PAS09.2 S
Auditoria de 2° S Auditar luego del resultado del lanzamiento de la2° S
- R Fijar un dia de lanzamiento, dar facilidades operativas y motivar al personal en el lanzamiento de la
Campafia del 3° S .
PASO9.3 3°S
Auditoria de 1°,2°y 3° S Auditar luego del resltado del lanzamiento de la3° S

~ o Fijar un dia de lanzamiento, dar facilidades operativas y motivar al personal en el lanzamiento de
Campafia del 4° S

lad’s
PASO 9.4 Auditoria de 1°,2°,3°y 4°S Auditar luego del resultado del lanzamiento de la4° S
Campafia de la 5°S La alta direccion liderard laimplantacion de la5S con apoyo de los facilitadores.
PASO 9.5 Auditoria de 1°,2°,3° y5°S Auditar luego del resultado del lanzamiento de a5° S
R Postular al premio nacional 55
Consolidacion del programa 55 —
PASO 10 Contemplar objetivos mas elevados
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Es de suma importancia estructurar cuidadosamente los fundamentos para la
implementacion de las 5S. Si la planificacion no estd correctamente estructurada, se

requeriran repetidas modificaciones y correcciones durante la ejecucion de las 5S.
Para la etapa inicial la Alta Direccion anuncia su decision de introducir la metodologia.
Paso 1: La Alta Direccion anuncia su decision de introducir las 5S.

En un primer momento, resulta muy importante que los empleados del Grupo Prado
Corredores de Seguros S.A. comprendan que la incorporacion del método de las 5S se
configura como un primero paso para empresa sea mas eficiente. Esto de debido a que no
permitira que podemos errores en el proceso, como el aumento en el costo de atencion, el
precio del producto intangible, reclamos obre la calidad del servicio; asi como el descenso

del precio de los productos intangibles.

En un primer momento, resulta muy importante que los empleados del Grupo Prado
Corredores de Seguros S.A. comprendan que la incorporacion del método de las 5S se
configura como un primero paso para empresa sea mas eficiente. Esto de debido a que no
permitira que podemos errores en el proceso, como el aumento en el costo de atencion, el
precio del producto intangible, reclamos obre la calidad del servicio; asi como el descenso

del precio de los productos intangibles.

Aunque se haya notificado a los trabajadores que la medida expuesta es la mejor opcién
antes y al iniciar la implementacion, cabe mencionar que esta debera sostenerse a lo largo

del tiempo, hasta la etapa final del cumplimiento.

Por otro lado, cabe mencionar que las personas a las cuales se les brind6 la capacitacion en
este segmento introductorio se encuentran conformadas por todos los trabajadores
implicados, asi como el 6rgano funcional de la direccion. Para poder tomar conocimiento de
la presente etapa informativa, se les ensefi6 el anuncio que se observa a continuacion (figura
28).
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Figura 28: Diapositivas expuestas por la alta direccién en la charla de induccién de
las 5S en la empresa Grupo Prado

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
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'2\\\\\ Ohre=

"Implementacién de la mejora continua(Kaizen) para
incrementar la productividad en el area Comercial de
Seguros Vehiculares de la empresa Grupo Prado
Corredores de Seguros S.A, Santiago de Surco”

Fuente: PPT_Anuncio de implementacion de las 5s —

Grupo Prado

Paso 2: Crear un comité de las 5S

Implementar las 5S requiere de un apoyo significativo desde la gestion empresarial, que
transmita a los empleados el mensaje correcto respecto a la meta trazada en el area se
atencion al servicio de estudio. Por ello, la formacion de un comité de las 5S se convierte en

un factor determinante para lograr el éxito.

Por lo tanto, la formacién de un comité compuesto de los funcionarios mas representativos
de las diferentes areas, tendra la finalidad de monitorear el cumplimiento de los procesos

implementados para la mejora continua.

Debido a que las personas que integran el comité realizan funciones laborales que les
demanda gran cantidad de tiempo, no podrian dedicar su tiempo a funciones extras que son
propiamente de la implementacién de la mejora; por ese motivo, es que se procedio con la
formacion de un equipo de apoyo. Este cumpliria con coordinar y supervisar el programa de
manera mas minuciosa que el comité. Por tanto, ambos se complementarian para favorecer

el logro de los objetivos propuestos.
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Figura 29: Acta de constitucion con firmas de todos los miembros del comité 5S -
Kaizen, para la eleccion del presidente y secretario.

ACTA DE COMSTITUCION
COMITE 5 5

En la ciudad die Lima, @l 9 de saplie=re dal DOL7 Lo combiadn a cargo de la Seafiora Sihis Dz
codateeradora de la espresa Grozse Prado Cormedores de Segures S A procede a lesaster (a

Erimante hota e costitucin del Cossivi 55,

S s rnda nambeias o ek siguenbes pencnes @ la sebora Sileia DHaz come grevdeste v o la

sl o i | 1B ol il S i L i

S Ceariar Rogas Fir rma
S Dhssar Hisesjoea Fisrm &
Sed. Slvans Montern Firrm, -
Sra. Baguel Eginaquica Fisrn a

Lirm, siatim b Sal 1017

Lk Bapenias 309, Sarca. Lima - Pesd

Fuente: Registro de datos de la empresa Grupo Prado.

Tabla 27: Integrantes de primer comité Kaizen

Mombres y Apellidos Cargo
1 Gerson Rojas Miembro 1 45569328
2 Omar Hinojosa Miembro 2 71536987
3 Silvana Montoro Miembro 3 47853457
4 Ragque Eguzquisa Miembro 4 41889524

La tabla 28 nos brinda informacion sobre los integrantes del primer comité Kaizen del Grupo
Prado, el cual cumple las caracteristicas estratégicas anteriormente descritas. Debido a eso,
son los responsables de realizar la difusion acerca de las medidas que la empresa pondra en
marcha. También, podran apoyar constantemente en el recojo de informacion y contribuir

con la implementacion de la propuesta.
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Por otra parte, la figura 29 evidencia la conformacién del comité Kaizen, equipo que posee
la responsabilidad de implementar el método de las 5S con liderazgo, en beneficio del Grupo

Prado, centro en el cual laboran.

Figura 30: Organigrama del Comité 5S-Kaizen de la empresa
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Barrera

Facilitadar
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Fuente: Registro de datos de la empresa

Grupo Prado.

La seleccion de los integrantes del comité 5S fue estratégica y debido a que tiene gran
implicancia en el cumplimiento de los objetivos, se optdé porque esté conformado por
personas que puedan ejercer el liderazgo desde la funcion que desempefian en la empresa;

es asi que se compone de los distintos gerentes, jefes de area, directores.

Mientras que la alta Direccion estd compuesta por gerente general y el presidente del Grupo
Prado, es a ellos a quienes se les debera notificar de manera oportuna los progresos o las

dificultades, con respecto a la propuesta.
Paso 3: Establecer politicas y objetivos de la metodologia 5S

Durante este paso, se deberd crear las politicas base, que contenga los objetivos y
lineamientos de manera muy definida respecto a lo que se pretende realizar. Esto con la
finalidad de poder integrarlo a la politica global del Grupo prado. De esa manera, se
evidenciaria un trabajo conjunto y articulado, en donde ambas politicas se convierten en

referente para los empleados. En la figura 31 se observa informacion al respecto.
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Figura 31: Politica de calidad establecida por la Alta direccién en la charla de
induccion de las 5s realizado en conjunto con el Comité 5s-Kaizen.
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Respecto a la empresa:

Fomentar la cultura de mejora continua para aumentar la eficacia del Sistema de Gestion de la
Calidad, definiendo y cumpliendo unos objetivos especificos que se determinardn y revisara en
la documentacion correspondiente.

Fuente: Registro de datos de la

empresa Grupo Prado.

Como se menciond anteriormente, la politica de la empresa debe articularse con los
lineamientos que presenta la propuesta. En ese sentido, las reuniones entre la alta direccion,
el comité de calidad 5S Kaizen y todos los interesados en el plan de mejora, sera de gran
importancia. De esta manera se podra garantizar la compatibilidad de intereses entre los
objetivos planteados. Todo lo mencionado se deberé evidencia en los planes estratégicos y
en la definicion de los objetivos, sea que estos tengan una proyeccion a largo o mediano
plazo. Ademas, en este documento, se podréa realizar el despliegue del proyecto, las acciones

y determinar los posibles facilitadores, a fin de presentar una mejor organizacion.

Por otro lado, se debe tener en cuenta que los objetivos que se planteen se proyectaran en
base al programa 5S, el cual posee la particularidad de ser continuo, es decir que se sostiene

en el tiempo.
Paso 4: Sectorizar las instalaciones y asignar responsabilidades en cada sector.

En el Grupo Prado, la presencia de un equipo responsable, que con el apoyo de un lider en
cada sector de la empresa en muy importante. Esto se debe a que tendran la funcién de
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ejecutar el programa de mejora 5S, ademas tendra otras funciones que seran debidamente
definidas y detallas, a fin de evitar obstaculizaciones o confusiones.

Respecto a lo mencionado anteriormente, la tabla 29 evidencia qué funcién se le ha asignado
de manera especifica a los responsables de las areas en cuestion. Con el propdésito de que se
pueda tomar las mejores decisiones sobre las mejoras a implementar, la alta direccion se
debera reunir de manera constante con el comité 5S Kaizen; este ultimo tiene que dar a
conocer lo que vaya observando durante la ejecucidn, los signos de alerta, mejora o posibles

soluciones.

Tabla 28: Funciones para los miembros del comité 5S-Kaizen

Puesto del Comité Perfil Funciones

v~ Liderar el movimiento de las 5S

v~ Coordinar las acciones del comité

Conocimientos del area | ¥ Convocar y presidir las reuniones

a implementar, de control y seguimiento
Presidente del comité 5S capacidad de liderazgo y
conocimientos sdlidos v Entrenar en términos de conceptos
en 5S v principios de aplicacion de las 5S

v~ Promover el involucramiento de
colaboradores a las areas en que se
aplicara las 5S.

v~ Brindar asistencia al presidente del
comité 5S

v~ Coordinar las acciones del comité
con el presidente

v~ Gestionar la documentacion

Debe conocer bien a los

trabajadores y el puesto

Secretario del comité 5S que desempefan, con

capacidad de dialogo a
los trabajadores

v~ Negociar y llegar a acuerdos entre
el coordinador y los trabajadores

v~ Colaborar con la gestion de
documentacion

v~ Realizar el control y seguimiento de
implementacion 5S

v~ Brindar apoyo en las actividades de
implementacion de las 5S

v~ Participar en las reuniones de 5S

Auditor Dinamico, proactivo, v Aporte con ideas de mejora que
colaborador puedan apreciar
v Auditar el proceso de

implementacion en el area asignada.

Fuente: Manual de Implementacién de las 5S Grupo Prado

v~ Gestionar la puesta en marcha de
las mejoras a implementar.
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Paso 5: Disefiar un plan maestro de Implementacion de 5S

La figura 26 contiene el plan maestro, el cual formulado considerando el conjunto de
acciones que deberian ejecutarse a fin de obtener los resultados esperados y acorde a lo

implementado por las 5S.

En tal sentido, primero se toma las decisiones respectivas para determinar las actividades;
este proceso implica didlogo, reflexion, liderazgo en las reuniones entre los equipos que ya
han sido mencionados anteriormente. De ese modo, se evitara un salto abrupto, o algun
desnivel que no favorezca la transicion para pasar del estado actual de la empresa a donde

se espera llegar.
Paso 6: Lanzamiento del programa 5S

En esta etapa, el plan maestro que fue disefiado en el paso anterior ya se encuentra aprobado.
Por eso, se procede con la planeacién del lanzamiento. Este debe ser preparado y organizado
considerando una atmdsfera positiva, que permita que todos los miembros del personal
implicado puedan recibir el mensaje correcto y a su vez, se sientan motivados e inspirados

para comprometerse en mayor grado.

Del mismo modo que se espera la reaccién a favor de los empleados, la alta direccion debera
mostrarse comprometido con el proyecto a implementar. Ademas, debera socializarse el

proceso llevado a cabo, con el proceso de involucrar en el proceso al resto del personal.

Por otro lado, al presentar formalmente el programa 5S, se puede hacer uso de distintas
herramientas que permitan visualizar la informacion, y que, por lo tanto, faciliten la
comprension del mismo. En efecto, podran hacer uso de dipticos, tripticos, revistas, folletos,
videos, plenarios a nivel institucional; siempre y cuando la empresa cuente con los recursos

y medios para poder gestionarlo.

La figura 32 presenta el panel que permitié anunciar informacion previa al lanzamiento,

como se observa a continuacion.
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Figura 32: Panel previo anuncio de la alta direccion

SEIRI- Seleccionar

SEIKETSU Shitsuke -Disciplina
Estandarizar

Fuente: Banner de 5s de Grupo Prado

Paso 7: Capacitacidn a lideres de la implementacion de 5S

El paso 7 toma en cuenta la planificacion de cada capacitacion que, al formar parte del plan
de formacion a nivel interno de la empresa, deberan ser apropiados y adecuados al nivel de
cada sector, Esto con la finalidad de contribuir favorablemente con la comprensién del

programa a instaurar.

En la figura 33, se puede observar una fotografia que evidencia el seminario realizado a los
grupos de apoyo junto al comité, bajo el acompafiamiento de facilitadores que lideraron la

presentacion e induccion.
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Figura 33: Capacitacion a comité y grupos de apoyo en tema de la implementacion de
las 5S en la empresa Grupo Prado.

Fuente: Registro fotografico de la

Paso 8: Auditoria Inicial del programa 5S y recolecciones de datos

A fin de conocer la situacion inicial, el comité 5S - Kaizen se encargd de recoger informacién

importante que contribuya a la mejora del Grupo Prado, en relacion a los aspectos de interés.

Tras ello, se determind que en el area comercial se llamé que existia desorganizacion en el
area de trabajo, falta de aseo. Lo observado permitié reflexionar en torno a la necesidad de
establecer lineamientos claros, de modo que no se recaiga en la necesidad de apelar al criterio
y buenas préacticas que pueda poseer el trabajador desde su formacion personal. Se debe

atender esta situacion debido a que si genera repercusiones en el ejercicio de su labor.

Ademas, tras observar el ambiente de trabajo, se hall6 de no habia adecuada sefializacion

que permita ubicar el lugar destinado para almacenar las herramientas y materiales.

Al término de la auditoria, se concluyd que se debi6 a la escasa organizacion, dificultad para

mantener el orden, poco compromiso por parte de los empleados o indisciplina. Sin embargo,
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como ya se menciond anteriormente, es importante que se instaure nuevas practicas que

impulsen los indicadores de productividad, en lugar de perjudicarla.

Figura 34

Fuente: Reqistro fotoarafico de Grupo Prado

Imagen donde se observa el desorden de ubicacion de recursos en el area
comercial, especificamente en el area de atencion.

La figura 34 permite observar mediante registro fotografico como es que los procesos de
atencion en servicio se ven afectados y limitados a causa de que el espacio es insuficiente
para desplazarse con facilidad y rapidez, pero este a su vez se debe a las malas practicas del
empleado, debido a que tiene los materiales y herramientas de manera aglomerada, lo que se
resumen a malos habitos en torno a la organizacién y la limpieza. Ademas, se evidencia la
presencia de elementos que no se requieren en el ambiente de trabajo. Todo lo descrito puede
generar un retraso al momento de realizar las funciones, lo cual a su vez genera un impacto
negativo en la productividad y la oferta de valor que proporciona el Grupo Prado en relacion

al servicio descrito.
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Figura 35

Fuente: Registro fotografico de Grupo Prado

Imagen donde se observa el desorden y falta de ubicacion adecuada de
materiales en el &rea comercial.

La figura 35 contiene otra evidencia fotogréfica acerca de la gestion inadecuada de los
materiales y el ambiente. Como se puede apreciar, en el pasadizo se apilan materiales que
no corresponden a ese lugar, pues debe quedar despejado para el transito normal de los
empleados que buscan desplazarse con rapidez y facilidad, sin estar expuestos a obstaculos
0 posibles incidentes. A eso, se suma la necesidad de rétulos que permitan etiquetar las areas
destinadas para almacenar los materiales y que posteriormente, puedan ser ubicados
rapidamente. Aungue también se puede establecer un sistema jerarquico para el correcto

almacenamiento.

En la misma linea, la figura 36 evidencia la situacion actual del sector en que se busca y
obtiene las polizas requeridas o los materiales. La desorganizacion genera que se complique
los procesos que se deberian realizar en esta area. La falta de rétulos, la desorganizacion y
el desorden. Esto repercutiria en los niveles de productividad, por lo que la causal debe ser
abordada a fin de que no genere tiempos muertos que retrasen o restrinjan el desarrollo de

las actividades.



Figura 36

Fuente: Registro fotografico de Grupo Prado

Situacidn actual del area en dénde a busqueda y obtencion de materiales
necesarios resulta muy complicado

Se realiza una auditoria inicial de 5S utilizando listas verificacion de auditorias (ver Figura
37), en todos los ambientes del area comercial, con registros fotograficos o videos que
evidencien el estado inicial antes de la ejecucion del programa 5S, en estos formatos de hojas
de verificacion se deberan registrar en detalle todo lo que consideren que no estéa bien y se

deba mejorar.

La auditoria realizada se realiz6 con los fines ya descritos anteriormente, pero dado que la
objetividad es la caracteristica principal de este tipo de documentacién, se emplearon listas
de verificacion utilizada en auditorias, como se muestran en la figura 37. A su vez, se recogi6
evidencia concreta mediante toma de videos, fotografias, que permitan evidenciar la

situacion actual antes de ejecutar el programa 5S.

Los registros utilizados para este proceso, permitio detallar informacion acerca de las buenas
y malas précticas. Ademas, cabe mencionar que la aplicacion se realizé tomando en cuenta
el programa 5S. Es por ello, que para establecer el nivel de progreso respectoa los objetivos
del plan inplementado se requerird elaborar un diagrama radar en la que se visualice la

informacidn obtenida a partir de la matriz de verificacion.
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Figura 37 - Formato de auditorias

FORMATO DE EVALUACION DE AUDITORIA 55

SELECCIONAR - SEIRI

I;as herramwmas Ge_!l n 0 e
Vabjetos Sin UsO snhsmda Mpmmnm

Se cuenta con sclo Io necesano para v\ahajar : > = 4
Los cajones de h del taar de manteninieito se shcushitian bien mamn SERERINESE
Se ven partes o matcrlales en otras areas o Lxgaros dnforenuas n 8U lugar &

Las areas estan debidaments identificadas
13 |No hay cajas u otras objetos encimaca de 13s messs o éreas detrabajo T SR
14 |Los contenedores de basura estan en &l lugar de: do para estos S ! SRy
15 [Lugares marcades para lodo el avatérial de trabajo (Equipos, catpetas, ete) ~© i e
16 |Tedas las mesas de trabaje estan en &l lugar designado

17 Lumwtemuummnmwmm e R A R R RS
18 |Todss las id =S en los estantes de hel esm h 56 resp
15 |Uos Documentas se erici TR S e & TRELT

20 _|Lo necesaric s8 encusntra identificado. ! almacenado correcmmema

21 |Las vitrnas. pisos y érees de mabaio se encuentran hmplos .

22 fLos: de fnab: . 5 :
23 |Piso esﬁllbredepoh/o hmra componemesy msnehas Wk

24 |Los estantes que’ 1. > £5t40 ibres de polvo. g

25 |Lss masas o escritorics estdn fbras de polvo, manchas yfo real oe de comi

26 Lnaphnap de. mmu realizar | anilafecha establecids HIE &

27 |Los equip pi estan acil

28 memﬁhﬁnﬁadﬁi&n =0
29 |Las par

30 Lmdam)am impios y en buen estado’

31 |JLos se se

32 |Los eqlinos de protescion del personal es adecuado y 36 mantiens en condiciones optimas

33 |Los unformes y zapatos de segwidad se €n buenas i 5y Ilmplos

34 |La pasriia det homno Offset se encusntra limpio v libre de axido "
35 |Las iSmparas, ventiladores y psletss del homo se encuentran limpios y en ngnmes omdﬁaones

El parsona!'usa SUS zap v GRIforn en 1olma amda Manto sus labcrss
Se cuida que la imagen del areg onw ¥ eqUipts mankenga una imagen uniforme en Iaplanta. -
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Se cumple con los programas de mante
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Guia de calificacion
0=

1 = Un 30% de cumplimiento

Fuente: Documentos Oficiales de la empresa Grupo Prado

EVALUADO POR: AREA DE EVALUACION: FECHA DE EVALUACION:

Paso 9: Camparias de cada S

Este paso implica ejecutar el programa 5S, Debido a que cada empresa presenta
caracteristicas particulares, se requiere adaptar las actividades en cuanto a orden y tiempo.
Cada uno de los pasos a implementar se ajustara a las necesidades y los objetivos que se
buscan cumplir en el Grupo Prado.
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Lo recomendables es que la implantacidn se haga en funcién a la S, una por una; sin avanzar

a la préxima sin pasar por proceso de validacion mediante una auditoria, a nivel interno.
Paso 9.1: Campafia de la 1° S (Seiri).

Implementar la primera S, requiere de una secuencia de pasos. En primer lugar, elaborar un
plan, que permita inspeccionar &rea comercial, tomando en cuenta cada uno de los sectores,
los objetos, materiales, equipamiento, entre otros insumos que resulten poco o nada

necesarios. Del mismo modo, las acciones, trabajos.

Esta seleccion permitira que el jefe de area pueda determinar qué objetos puedes permanecer
y cuéles deben de eliminarse. Para registrar todo, la manera correcta implica tomar
fotografias del estado en el que se encuentra el area antes y después, conservando las mismas
caracteristicas en cuanto a angulo. Las fotos formaran parte de la evidencia que se adjuntara

en los anexos.
e Separar lo que no sirve.

Implica poder diferencial lo elemental de lo que no es bajo el criterio de funcionalidad. Si

responde a los objetivos propuestos.
e No acumular cosas.

Utilizar otros criterios como el sentimentalismo puede obstaculizar el proceso. Ademas, no
es conveniente sobrevalorar recursos en base a la funcionalidad que pudiesen tener, sino en

la realidad objetiva.
e No solicitar cosas en exceso.

Esto debido a que los excesos pueden generar un uso incorrecto o distante del planteado

originalmente. Lo cual para la empresa puede traducirse en pérdida.
¢ No confundir lo bueno con lo malo.

Se ha observado que los empleados del area comercial guardan hojas, block, cuadernos,
materiales etc., pensando que lo podrian utilizar mas adelante, cuando en realidad pudiesen

estar ocupando espacio innecesariamente.
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La figura 38 evidencia el proceso de seleccion que un colaborador realiza, para después
determinarse su pertenencia o no al area de trabajo, empleando los criterios ya descritos
anteriormente. Por ello es que también se observa que se procede a desechar aquellos objetos

que no resultan necesarios para los fines que el ambiente de trabajo requiere.

Figura 38 — Seleccion y organizacion del area de trabajo

Fuente: Registro fotografico de Grupo Prado

Ventajas de la primera “S”

e Al eliminar los objetos que no se requieren, se incrementa el espacio.

e Al comprar Unicamente lo que es importante, se genera mayor conciencia sobre el
valor de los objetos.

e Al erradicar el aglomeramiento de materiales, se observa un mejor clima laboral.

e Al mantener exclusivamente lo necesario, se evidencia un cambio de cultura, que

evita la acumulacion en base a posibles usos que en verdad son inciertos.

Para realizar este procedimiento y previamente al lanzamiento de la 1S, se debe fijar una
fecha especifica. Durante ese dia, los trabajadores procederan con la seleccion. Finalmente,

se debera realizar una auditoria para medir los resultados.
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Paso 9.2: Campafia de la 2°S (Seiton).

El orden es otra de las herramientas de las 5S, mediante el uso adecuado de esta es que se
puede llegar a obtener beneficios para las organizaciones o empresas. Por ejemplo, contribuir
con la generacion de ahorro, generar mayor tiempo para otras operaciones, ahorrar recursos

o inclusive, dinero.

Al respecto, en el sector administrativo, la aplicacion de esta herramienta facilita el buscar
los materiales, garantiza un mejor control, reduce el tiempo muerto, producto de las

busquedas que se producen al no tener organizados los materiales. Ademas,

Para realizar este proceso, se debe tomar en consideracion los siguientes factores: el lugar
en que se almacene el recurso debe ser accesible en cuanto a factibilidad y rapidez, pues el
empleado debera ubicar rapidamente aquellos materiales que utiliza con mayor frecuencia.
Por otro lado, si se cuenta con materiales que no se requieren, debe notificarse para que
pueda ser enviado al lugar de almacenamiento correcto, o en su defecto, sea desechado por

la empresa.

Los trabajadores. se encuentran estrechamente vinculados en este proceso. Para ignorarlo,
en primer lugar, deberan organizar adecuadamente los materiales, de manera estratégica, de
manera que no comprometan otro factor, como el tiempo. En segundo lugar, se puede
implementar el uso de tarjetas rojas, para que puedan almacenarse o desecharse, como ya se
menciono anteriormente. Esto implica que se evalué y determine si el objeto puede ser de
utilidad en el area en donde se encuentra. La figura 39 contiene la tarjeta en mencion
utilizada por el Grupo Prado, esta contribuye a que se pueda separar aquellos materiales que

no resultan necesarios.

130



Figura 39 - Tarjeta Roja

Fuente: Documentos Oficiales de la empresa Grupo Prado

El uso que se le da a las tarjetas rojas, que se observan en la figura 39, es el siguiente: debe
colocarse en todos los objetos que sean considerados como no necesarios. Alli, se debera
consginar el lugar o el grupo en el que deberia estar almacenado, a fin de que se pueda
visualizar claramente cuéles son estos elementos y reducir la posibilidad de que se queden

nuevamente en el area.

Es probable que en las empresas con problemas de organizacién, haya una gran cantidad de
tarjetas roijas, por ese motivo lo recomnedable es elaborar un registrol que permita controlar

y realizar el seguimiento respectivo.

La figura 40 permite observar, mediante registro fotografico, del escritorio perteneciente a
uno de los asesores en el area comercial. Como se puede observar, resalta el desorden y la

ausencia de rétulos para ubicar los materiales convenientemente.
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Figura 40 - Muestra de los escritorios donde se trabaja - Antes

Fuente: Registro fotografico de Grupo Prado

Campafia 2S, se demuestra como se encontraba los escritorios donde se realiza el trabajo.

Figura 41 -Muestra de los escritorios donde se trabaja - Después
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Fuente: Registro fotografico de Grupo Prado

Camparia 2S, se demuestra como se encuentra el area del taller de mantenimiento después

de la camparia 2°
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La figura 40 y 41 permiten observar el contraste entre el antes y después de la
implementacion de la 2S en el area comercial del Grupo Prado. Ahora, se evidencia mejor
organizacion y se ha optimizado el espacio del ambiente, pero ademas eso repercutira en el

uso del tiempo; por lo tanto, contribuira en un mejor nivel de rentabilidad.
Ventajas:

e Favorece el desempefio de los empleados.

e Estimula nuevos habitos en base a la repeticion de acciones orientadas a organizar
los materiales del mejor modo posible.

e Reduce el tiempo de busqueda.

e Disminuye la urgencia de monitorear el stock.

e Mejora la productividad.

e Genera un clima favorable para el trabajo.
Paso 9.3: Campafia de la 3°S. (Seiso)

Este paso implica realizar la limpieza a distintas escalas y considerando la maquinaria, los
ambientes y los elementos que la componen, como por ejemplo el piso y la pared. El
trabajador posee la responsabilidad de conservado en buen estado el material, equipo y toda
herramienta que haya recibido por parte de la empresa y que utilice para desempefiar sus

funciones.

La empresa en la encarga del aseo a nivel corporativo, pero el colaborador también puede
limpiar objetos que estd constantemente manipulando y descubrir defectos de
funcionamiento de los ordenadores, lentitud en los equipos, grietas, entre otros. Esta
deteccion temprana contribuye a que haya mayor durabilidad sobre los mismos. Ademas,
permite evidenciar la importancia del principio Seiso, por el cual las empresas se ven
satisfactoriamente beneficiadas, incluso a nivel econémico, al poder evitar la compra de

nuevos objetos por falta de cuidado.

Resulta de gran importancia que los empleados tengan un area asignada para poder
desempefiar su labor y que esto sea de su conocimiento, pues sera él el responsable de su

propi ambiente.
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Al existir areas de trabajo destinadas para el trabajo conjunto o para equipos, en lugar de
haber Unicamente una persona; el tratamiento es distinto. En estos casos, es preferible que
se implemente la mejora de realizar un aseo durante 5 minutos, en donde intervenga el

personal que corresponde a ese ambiente.

Ademaés, se debe considerar que esta actividad que implica la limpieza no es excluyente con
el personal que dirige la empresa. Por eso, la participacion del comité 5S y de alta direccion
es muy importante, ya que contribuye al modelaje del personal, quienes a su vez se sentiran
mas motivados al ver que es una practica saludable para beneficio de todos. Poco a poco, se
ird interiorizando el principio, el cual consiste en interiorizar el hébito sin el afan de esperar

la supervision de alguien, un reconocimiento o por generar mejores impresiones en el resto.

El camino de la calidad, implica interiorizar nuevos principios y generar cambios

sostenibles.

Campairia 3S, se muestra el inicio de la campafia de limpieza en toda la empresa

Figura 42 -Inicio de la campafia 3

Fuente: Registro fotografico de Grupo Prado
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La figura 42 evidencia la 3S en un primer dia de campafia, durante ese dia el personal se
dispuso a limpiar su &rea de trabajo. Por otro lado, pudieron identificar qué genera la

suciedad, con el fin de poder erradicarla posteriormente.

La importancia de 3S radica en los beneficios que aporta mantener la limpieza en el lugar de
trabajo. Por un lado, genera calidad en el trabajo para los empleados, brinda la confianza de

estar en un ambiente seguro, ademas de proyectar una buena imagen corporativa.
Paso 9.4: Campafia de la 4°S. (Seiketsu)

Otra etapa importante es la 4S, esto debido a que esta herramienta permite estandarizar
procesos, es decir mantener los niveles ya avanzados, evitando cometer errores que ya han

sido subsanados o abordados para instaurar la mejora continua.

Para esta etapa, el colegio requiere tener estandares claros y bien definidos. Se recomienda
que al elaborar los instructivos o procedimientos, la empresa utilice Poka Yoke, una técnica

muy eficaz parar evitar errores

Se debe tener presente que no es posible reducir el margen de error a cero al realizar
cualquier tipo de procedimiento. Lo viable es poder reducir el margen de error lo mayor
posible, pero para poder evitar cometerlos, la empresa debe involucrar al personal de manera
directa. Las contribuciones que realicen los trabajadores es valiosa en la medida en que ellos
poseen informacién importante a nivel tedrico y practico, pueden realizar sugerencias,
contribuciones, e incluso proponer medidas innovadoras para mejorar la calidad. En suma,

el trabajo colaborativo sera la base para generar ideas.

Por lo expuesto anteriormente, la empresa debe centrar sus esfuerzos en concretar estandares

que permitan la mejora continua, evitando errores al realizar procedimientos.

Ademas, se puede favorecer la implementacion de la 4A mediante el uso de la gestién visual.
Esta implica incorporar un sistema de colores que funcionan como indicadores. Se puede
utilizar en el area de trabajo, en el almacén de recursos y materiales, entre otras areas que
puedan ser delimitadas. Por ejemplo, un equipo puede presentar luces de distintos colores,
pero han sido instalados con la finalidad de tener una funcionalidad; sea que permita indicar

gue es un equipo que esta en uso, pausa, o fuera de servicio.
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De ese modo, se reduce el margen para generar accidentes, se mejora la atencion en el
servicio, se transmite mayor seguridad en el entorno, contribuyendo a mejorar la

productividad.

Por otro lado, el uso de la técnica Andon permite que la empresa esté en estado de alerta ante
un potencial problema y dar una solucion inmediata. De ese modo, cuando se reporte que
alguna dificultad en la maquinaria, el jefe serd el encargo de brindar alguna solucion factible

para resolver el problema.

Los beneficios que se pueden resaltar de la técnica de apoyo (Poka-Yoke) de la cuarta S,

son:

e A continuacion, se menciona las ventajas de emplear la herramienta Poka Yoke.

e Reduce el niumero de errores.

e Contribuye de manera favorable a la productividad de la empresa.

e Reduce los costos al evitar errores

e Estimula el trabajo cooperativo.

e Aumenta el grado de motivacion en los empleados, quienes se sienten parte del
proceso.

e Permite mejorar los procedimientos instaurados.

e Genera compromiso entre todos los trabajadores acerca de las metas y objetivos

trazados.
Paso 9.5: Campania de la 5°S. (Shitsuke)

En esta etapa, se requiere de la disciplina, que es tan importante para mantener las mejoras
a lo largo del tiempo. Po eso, considera los habitos, las actitudes, las practicas, etc. que
permitan evidenciar la adopcion de una nueva vision, orientada al éxito de la empresa. De

ese modo, el sistema puede lograr ser implantado.

Ya que la disciplina es un factor clave para logar el éxito, se requiere ver el modo de poder
lograrlo, este implica entrenamiento en las habilidades de la persona en distintos niveles:

fisico, moral y mental.

Implantar la 5S requiere de gran compromiso por parte de los trabajadores, quienes deberan

evidenciarlo a su vez en las personas que lideran la empresa, que en este caso esta
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conformado por la alta gerencia. Ellos seran los responsables de transmitir habilidad para
comunicar permanentemente los resultados de las auditorias a través de los distintos medios:

periddico, revistas institucionales, etc.

Se debe incentivar la disciplina en los trabajadores. Para ello, requieren ser conscientes y
comprometidos, aunado al clima de respeto que debe propiciarse. El respeto en base a los
trabajadores, a los materiales y finalmente, respeto a las normas ya establecidas.

A continuacion, se puede observar los compromisos que la empresa debe asumir:

e Asegurar el cumplimiento y vigilancia de los estdndares en el area de trabajo

e Verificar que los estandares son claros y comprensibles para los trabajadores

e Concientizar al personal acerca de las ventajas de la limpieza y el orden

e Concientizar al personal acerca de las desventajas de la suciedad y el desorden

e Capacitar al personal en torno a las herramientas 5S

e Realizar reconocimientos al personal que evidencia un desempefio destacado, asi que
promoverlo en quienes aun no lo alcanzan.

e Otorgar retroalimentaciones oportunas que permitan alcanzar el objetivo, deben ser
dadas inmediatamente al evidenciarse que no se esta logrando lo esperado.

e Generar espacios de escucha al personal acerca de sus propuestas, soluciones, etre
otras ideas que puedan aportar.

e Asegurar la efectividad de los procesos que configuran la propuesta.

e Otorgar soportes visuales que permitan garantizar la limpieza y el orden.

e Evidenciar congruencia como lideres, jefes en torno a las actitudes y acciones
esperadas.

e Asumir con responsabilidad, empefio y positivismo la implantacion de las 5S

e Encargrse de la suministracion de los recursos que se requieran

e Formar un equipo para implantar las 5S

e Registrar fotograficamente el antes y después

e Propagar informacién mediante articulos, carteles

e Determinar rutinas a establecer, con frecuencia diaria, mensual, semestral.
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La alta direccion, junto al comité y los facilitadores deberan generar la promocion de valores.
La constancia durante todo el programa seréa determinante. Por ejemplo, se deberan realizar
auditorias a nivel interno de manera peramente y en todas las areas de la empresa. Para lograr

mayor objetividad, se debera alternar el auditor de un area a otra.

La figura 42 evidencia el momento en que se generd un reconocimiento al personal por haber
evidenciado grandes cualidades al implementar las herramientas 5S, como compromiso,

entrega o disciplina.

Figura 43 - Reconocimiento de los trabajadores

Fuente: Registro fotografico de Grupo Prado

Campafia 5s, reconociendo las buenas préacticas y buenos valores de los trabajadores

Paso 10: Consolidacion del programa 5S

La empresa Grupo Prado Corredores de Seguros deberd lograr consolidar el programa
instaurado, es por ello que seré ventajoso participar en eventos que desafien continuamente
los estandares mas altos. Trazarse objetivos puede reflejar que la empresa posee una visién

inclinada a la mejora continua.
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Debido a eso, participar en el “Premio Nacional 5'S” representa una oportunidad para
generar motivacion y superacion en la organizacion respecto al uso de las 5S. Asi como

garantizar la rentabilidad de la organizacion.
2.7.5 Situacion Mejorada

Posteriormente a la aplicacion de las herramientas de gestion que favorecen la calidad y la
productividad, se requiere realizar una nueva medicion y realizar el recojo de informacion.
Luego, se analizan todos los resultados obtenidos. De esa manera se podra determinar los
efectos obtenidos acerca del servicio que ha sido objeto de estudio en la presente

investigacion.
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Figura 44 Diagrama de operaciones del proceso de cotizacion vehicular después de la
aplicacion de la mejora
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La figura 44 evidencia mediante un esquema, el proceso de atencidn en el servicio de
cotizacion vehicular, posteriormente a la aplicacion. Se observa que los procedimientos
guardan correspondencia con lo proyectado inicialmente. También se evidencia que el

tiempo de produccién estimado se ha reducido de manera considerable. La figura muestra

con mayor detalle en efecto descrito.

140



Tabla 29 Desarrollo de servicio Cotizacion (Marzo 2018)

Recibir el servicio 5 5
Toma de datos evaluacién del caso 120 127
Ejecucion de llamada 300 294
Envio de propuesta/ cotizacién mejorada 1080 1215
Recepcion de documentos y conformidad del usuarig 30 30
Inspeccidon y emision de pdliza 30 90
Entrega de pdliza 30 60
Cierre de servicio 60 60
TOTAL 1655 1881

La tabla 31 detalla informacién acerca del tiempo de atencion que cada proceso ha utilizado
tras la implementacion de la mejora. Se observa que los tiempos empleados se aproximan a

lo proyectado en el objetivo.

Tabla 30: Datos de indicadores de mejora continua Kaizen después de la
implementacion de la herramienta de mejora — Marzo 2018

INDICE DE

SERVICIOS PROCESOS PROCESOS TIEMPO DE ATENCION . INDICE DE CUMPLIMIENTO DE MEJORA CONTINUA
FECHA BRINDADOS PREVISTOS REALIZADOS PLANIFICADO () | PURACION REAL (h) OBJETIVOS (%) CUMPLIMIENTO DE (%)
TIEMPOS (%)

1/03/2018 13 91 91 5.87 6.26 100% 94% 94%
2/03/2018 2 154 162 9.93 10.51 95% 94% 90%
3/03/2018 10 84 84 5.42 5.27 100% 103% 103%
5/03/2018 12 70 7 451 4.64 97% 97% 94%
6/03/2018 17 154 158 9.93 10.33 7% 96% 94%
7/03/2018 18 119 124 7.67 886 96% 87% 83%
8/03/2018 23 126 130 813 872 97% 93% 90%
9/03/2018 16 161 164 1038 11.18 98% 93% 91%
10/03/2018 10 112 15 7.22 7.73 7% 93% 91%
12/03/2018 19 70 71 451 479 99% 94% 93%
13/03/2018 2 133 137 8.58 936 97% 92% 89%
14/03/2018 2 154 160 9.93 10.56 96% 94% 91%
15/03/2018 19 154 156 9.93 10.77 99% 92% 91%
16/03/2018 2 133 137 8.58 9.28 7% 92% 90%
17/03/2018 10 154 158 9.93 10.77 97% 92% 90%
19/03/2018 23 70 73 451 4.86 96% 93% 89%
20/03/2018 2 161 166 1038 11.24 97% 92% 90%
21/03/2018 2 154 157 9.93 10.79 98% 92% 90%
22/03/2018 20 154 141 9.03 9.67 109% 93% 102%
23/03/2018 20 140 145 9.03 9.79 97% 92% 89%
24/03/2018 10 140 71 451 49 197% 92% 181%
26/03/2018 20 70 144 9.03 9.3 49% 92% 45%
27/03/2018 23 140 165 1038 11.23 85% 92% 78%
28/03/2018 20 161 145 9.03 9.77 111% 92% 103%
29/03/2018 17 142 124 7.67 83 115% 92% 106%
30/03/2018 20 119 270 9.03 9.68 4% 93% 41%

TOTAL 472 3201 3520 213.05 229.06 98% 93% 92%
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La tabla 32 permite evidenciar la medida en qué se ha podido cumplir los procesos en el
area, respecto a los procedimientos y los tiempos esperados para la atencion en proceso de
cotizacion vehicular. Ademas, se puede observar informacion que permite determinar el
nivel de productividad obtenido, estos datos permitiran evidenciar la eficiencia y la eficacia

obtenida.

Tabla 31: Datos de indicadores de productividad después de la implementacion de la
herramienta de mejora — Marzo 2018

FECHA EFICIENCIA EFICACIA PRODUCTIVIDAD
1/03/2018 98% 91% 89%
2/03/2018 86% 96% 83%
3/03/2018 89% 100% 89%
5/03/2018 91% 90% 82%
6/03/2018 87% 81% 70%
7/03/2018 98% 90% 88%
8/03/2018 99% 100% 99%
9/03/2018 84% 83% 69%
10/03/2018 100% 91% 91%
12/03/2018 94% 88% 82%
13/03/2018 86% 97% 83%
14/03/2018 99% 79% 78%
15/03/2018 88% 97% 85%
16/03/2018 81% 89% 72%
17/03/2018 85% 93% 79%
19/03/2018 96% 95% 92%
20/03/2018 84% 94% 79%
21/03/2018 86% 100% 86%
22/03/2018 90% 86% 78%
23/03/2018 85% 97% 82%
24/03/2018 96% 94% 91%
26/03/2018 94% 95% 89%
27/03/2018 86% 96% 83%
28/03/2018 99% 94% 92%
29/03/2018 99% 89% 88%
30/03/2018 98% 89% 86%

TOTAL 91% 92% 84%

142



La tabla 33 evidencia el tiempo utilizado para ejecutar las acciones en el area. También se
pueden observar los indices de eficiencia y eficacia respecto al tiempo para brindar
soluciones. Tomando en consideracion los tiempos que se registraron en setiembre, los
tiempos obtenidos guardan correspondencia a los planificados. Lo mencionado
anteriormente, permite concluir que al invertir menos tiempo se obtiene mayor eficiencia en

el &rea y se generan mas resultados.

Por lo tanto, se puede decir que los resultados obtenidos impactaron de manera positiva en
la organizacion, que directamente beneficiaron a los distintos servicios del area. El tiempo
se vio claramente disminuido, lo que aumentd la capacidad de responder a la demanda y

necesidades.

2.8.  Aspectos Eticos

Cabe sefialar que esta investigacion se ha realizado bajo lineamientos acorde a la ética, de
manera integra en el aspecto tedrico, metodologico y practico. Esta investigacion se titula
“Aplicacion de la mejora continua (Kaizen) para incrementar la productividad en el area
comercial de seguros vehiculares de la empresa Grupo Prado Corredores de Seguros S.A.
2017", y tiene por propdsito obtener el titulo profesional en ingenieria industrial. En la
investigacion, se aplicé una herramienta propia de la rama de ingenieria industrial que
permitia dar solucion a los problemas detectados. Por otro lado, se ha respetado el derecho
de autor de producciones como libros, tesis, articulos u otro, que haya sido empleado durante
el desarrollo del presente estudio, por ese motivo se realiz6 el citado correspondiente.
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1. RESULTADOS
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3.1 Analisis Descriptivo

Se requiere observar y analizar los resultados que se obtuvieron en la muestra, pero para
poder interpretarlos se requiere clasificarlos acorde a los indicadores por cada variable. De
esa manera, se podrian visualizar los efectos tras la aplicacion de la mejora continua.

Tabla 32 - Medidas de indicadores de productividad y mejora continua después de la
implementacion de la herramienta de mejora

MUESTRA § ’\? E ;\? (] g 8 (] ‘g § :\;
SERVICIOS < g 5 8352 (833 o <
o = S _

BRINDADOS - 2 S g3 (EE2R L8EE| T2
COTIZACIONES = 2 T2 |[Egs |EE2| =F%
VEHICULARES i a® 3 ® S 3 °
1/03/2018 98% 91% 89% 100% 94% 94%
2/03/2018 86% 96% 83% 95% 94% 90%
3/03/2018 89% 100% 89% 100% 103% 103%
5/03/2018 91% 90% 82% 97% 97% 94%
6/03/2018 87% 81% 70% 97% 96% 94%
7/03/2018 98% 90% 88% 96% 87% 83%
8/03/2018 99% 100% 99% 97% 93% 90%
9/03/2018 84% 83% 69% 98% 93% 91%
10/03/2018 100% 91% 91% 97% 93% 91%
12/03/2018 94% 88% 82% 99% 94% 93%
13/03/2018 86% 97% 83% 97% 92% 89%
14/03/2018 99% 79% 78% 96% 94% 91%
15/03/2018 88% 97% 85% 99% 92% 91%
16/03/2018 81% 89% 72% 97% 92% 90%
17/03/2018 85% 93% 79% 97% 92% 90%
19/03/2018 96% 95% 92% 96% 93% 89%
20/03/2018 84% 94% 79% 97% 92% 90%
21/03/2018 86% 100% 86% 98% 92% 90%
22/03/2018 90% 86% 78% 109% 93% 102%
23/03/2018 85% 97% 82% 97% 92% 89%
24/03/2018 96% 94% 91% 197% 92% 181%
26/03/2018 94% 95% 89% 49% 92% 45%
27/03/2018 86% 96% 83% 85% 92% 78%
28/03/2018 99% 94% 92% 111% 92% 103%
29/03/2018 99% 89% 88% 115% 92% 106%
30/03/2018 98% 89% 86% 44% 93% 41%
TOTAL 91% 92% 84% 98% 93% 92%
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La tabla 33 contiene informacion que evidencia el nivel de productividad alcanzado en
relacién al servicio de atencion estudiado. De manera especifica, se observa que se
incremento la eficiencia y eficacia, ascendiendo a 91% y 92% respectivamente. Debido a
que el tiempo de atencién disminuyd, lograron poder brindar el servicio de cotizacion a mas

personas, por todo lo expuesto, aumento el nivel de productividad a 84%.

El siguiente gréfico pone en evidencia la varianza entre el porcentaje de productividad en
relacion al antes y después de implementar la mejora. De esta manera se puede visualizar los

efectos producidos con respecto a la variable dependiente.

Graéfico 3 — Variacion de la variable dependiente después de la implementacion de la
mejora
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El grafico 3 evidencia que se ha producido un impacto favorable en relacion a la
productividad, esto después de implementar el plan. Antes de la mejora, se registré un 66%,

mientras que después se observé un incremento a 84%.

Comparacion de resultados anterior y posterior a la implementacidn de la mejora
Para determinar la variacion entre los tiempos de atencion entre el antes y después, se
requiere comparar los datos obtenidos antes de implementar la mejora con los resultados

identificados después de cada proceso del servicio en cuestion.
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En primer lugar, se compara las comparaciones ejecutadas durante la atencién del servicio.
De esa manera se observard el impacto de la mejora en las operaciones del proceso de

atencion de un servicio.

Figura 45 — Comparacién de diagramas de operaciones del proceso de atencién de un
servicio antes y después de la aplicacion de la mejora
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La figura 45 permite comparar el resultado de los procedimientos ejecutados sobre un
servicio, esto antes y después de la implementacion de la mejora. A partir de la figura, se
observa que se cumple con la reduccion de los tiempos, ademas de la incorporacién de

procedimientos que contribuyan a la mejora al realizar el servicio.

Debido a que se requiere poseer visibilidad respecto al impacto de la mejora se requiere
comparar el tiempo de atencion obtenido en relacion a todos los servicios; de ese modo,

observar el impacto de la mejora instaurada.
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Gréfico 4 — Comparacion entre los tiempos de atencidén por proceso - antes y después
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El grafico 4 presenta informacidn en relacion a los tiempos que se registraron en la atencion
de cada proceso, esto antes y después de la implementacion. Como se observa en el grafico,
en un primer momento el tiempo se excedia notablemente en relacion a lo esperado; en
embargo, los resultados evidencian un impacto favorable en el servicio de estudio y en los
demas, de manera general. Ahora, resultado conveniente estudiar los datos obtenidos acerca
de la capacidad de respuesta que tenia antes y después de la implementacion, a fin de
determinar si se logré o no cumplir con el objetivo trazado.

Grafico 5 - Comparacion entre la situacion ANTES (septiembre 2017) y DESPUES
(marzo 2018)
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Por otro lado, el grafico 5 evidencia cambios en la capacidad de atencion del area. Pues se
incrementd el porcentaje de servicios atendidos a 87% de los servicios que ingresaron. Esto

en relacién al ingreso de servicios, que no ha presentado variacién significativa durante el
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periodo de tiempo en el que se ha realizado el estudio. Por lo tanto, el porcentaje obtenido
de 87%, en donde se estima 31 minutos de duracion respecto a la atencion.

Se puede concluir que se logré reducir el tiempo de atencion requerido para el servicio, asi
como los del area comercial del Grupo Prado Corredores de Seguros S.A. Esto implica que
la mejora aplicada ha sido efectiva y su impacto es positivo en la empresa.

3.2 Andlisis Inferencial

Debido a que la investigacion tiene por propdsito aplicar una de las herramientas de la
ingenieria para solucionar el problema identificado. De ese modo, se aplico la mejora
continua en una muestra menor a 30, pues se considero 26 dias laborables. Por lo tanto, para
proceder con el respectivo estudio inferencial se requiere de la prueba Shapiro wilk para
determinar si los datos no son paramétricos o si lo son. De ser paramétricos, lo méas
conveniente seria utilizar la prueba T de student; pero, si son no paramétricos o al menos

uno resulta de ese modo, lo indicado seria utilizar la prueba Wilcoxon.
3.2.1 Andlisis de la hipdtesis general

Ha: La aplicacion de la mejora continua (Kaizen) incrementa la productividad en el area
comercial de Seguros vehiculares de Grupo Prado Corredores de Seguros S.A.

Debido a lo mencionado anteriormente, se requiere determinar si los datos obtenidos
corresponden a una conducta paramétrica 0 no paramétrica. Por ese motivo se evaluara la
informacion del antes y después de la implementacion de la mejora, en relacion a la
productividad, que es la variable dependiente. El procedimiento para determinarlo es el

Shapiro Wilk, considerando que cada serie de datos cuenta con 26 elementos.

Reqla de decision:

Si pvaior < 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento no paramétrico

Si pvaior > 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento parametrico
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Tabla 33 - Prueba de Normalidad de la productividad antes y despues con shapiro
wilk

Pruebas de normalidad
Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Productividad antes 0.966 26 0.516
Productividad después 0.969 26 0.595

La tabla 34 muestra el valor de significancia obtenido en la prueba de normalidad en relacion
a los datos obtenidos de la productividad antes y después de la inplementacion. Entonces, se
observa que el antes, obtiene un valor de 0.2516 ; mientras que en el después se obtuvo
0.595. De acuerdo a los resultados obtenidos, se colige que ambos presentan un

comportamiento paramétrico.

Antes Después | Estadigrafo

No
Paramétrico | paramétrico | WILCOXON

No No
parametrico | paramétrico| WILCOXON

Una vez determinado que presentan comportamiento paramétrico, se puede proceder con el
analisis de la infromacion mediante el T-student y de ese modo, poder saber si la

productividad contribuy6 a la mejora tras implementar la mejora continua.

Contrastacion de Hipotesis General.

Mediante la prueba Wilcoxon, se podran contrastar el valor medio de las muestras (antes y

después), de modo que se acepte o rechace la hipétesis planteada.

Ho: La aplicacion de la mejora continua (Kaizen) no incrementa la productividad en el
area comercial de seguros vehiculares de la empresa Grupo Prado Corredores de Seguros
S.A., Santiago de Surco.
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Ha: La aplicacion de la mejora continua (Kaizen) incrementa la productividad en el area
comercial de seguros vehiculares de la empresa Grupo Prado Corredores de Seguros
S.A., Santiago de Surco.

Regla de decision:

Ho: Hpa > ppd
Ha: Ppa < pipd

Tabla 34 - Descriptivos de productividad antes y después con T-Student

Estadisticas de muestras emparejadas
Media de
Desviacion | error
Media estandar | estandar
Par 1 Productividad antes 0.6565 26/ 0.08917] 0.01749
Productividad después 0.8406 26| 0.07075] 0.01387

La tabla 35 muestra el valor de significancia obtenido en la prueba de normalidad en relacién
a los datos obtenidos de la productividad antes (Pa) y después (Pd) de la implementacion.
Entonces, se observa que el antes, obtiene un valor de 0.6565; mientras que en el después se
obtuvo 0.8406. Por lo cual se descarta la hipétesis nula (Ho: uPa > uPd) que implicaba que
Kaisen no incrementaba la productividad en el Grupo Prado, por antonomasia se acepta la
hipétesis alterna del estudio. De tal modo, queda demostrado que la aplicacion de la mejora
continua (Kaizen) incrementa la productividad en el area comercial de seguros vehiculares

de la empresa Grupo Prado Corredores de Seguros S.A., Santiago de Surco.

Para garantizar que sea correctos los analisis obtenidos de los resultados, se procede a aplicar

la prueba de normalidad T-student en el valor medio de ambas muestras.

Reqla de decision:

Si pvator < 0.05, se rechaza la hipdtesis nula

Si pvaior > 0.05, se acepta la hipotesis nula
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Tabla 35 - Andlisis de valor de la productividad antes y después con T-Student

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas
Desviacion | Media de | 95% de itervalo de Sig
Media | estindar | emor | Inferior | Superior t gl (bilateral)

Par1 Productividad antes -
Productividad después -0.18412(  0.09116] 0.01788| -0.22094 -0.14730| -10.299 25 0.000

La tabla 36 permite analizar el valor de productividad, mediante el valor de significancia
obtenido en la prueba de normalidad T-student con las muestras relacionadas. A partir de
ello, se evidencia que 0.000 es el valor obtenido, por lo que se deniega la tesis nula y

aceptando la hipotesis general de investigacion.

3.2.2 Andlisis de las hipdtesis especificas
Del mismo modo en que se ha evaluado el efecto generado en relacién a la hipétesis general,

deberé realizarse la evaluacion de las hipotesis especificas. Con la finalidad de determinar si

laimplementacién de la mejora ha impactado de manera positiva en laempresa Grupo Prado.

Hipotesis Especifica N°1:

Hei: La aplicacién de la mejora continua (Kaizen) incrementa la eficiencia en el area
comercial de seguros vehiculares de la empresa Grupo Prado Corredores de Seguros S.A.,

Santiago de Surco.

El procedimiento para determinar si presenta un comportamiento paramétrico o no
paramétrico, por lo que se requiere aplicar la prueba Shapiro Wilk, considerando que cada

serie de datos cuenta con 26 elementos.

Reqla de decision:

Si pualor < 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento no paramétrico

Si pvalor > 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento paramétrico.
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Tabla 36 - Prueba de Normalidad de la eficiencia antes y despues con shapiro wilk

Pruebas de normalidad
Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Eficiencia antes 0.952 26 0.264
Eficiencia después 0.890 26 0.010

La tabla 37 muestra el valor de significancia obtenido en la prueba de normalidad en relacion
a los datos obtenidos de la eficiencia antes y después de la implementacién. Entonces, se
observa gue el antes, obtiene un valor de 0.264; mientras que en el después se obtuvo 0.010.
De acuerdo a los resultados obtenidos, se colige que el primero presenta un comportamiento
paramétrico al presentar una puntuacion mayor a 0.05, en cambio el segundo es no
paramétrico, menor a 0.05. Por lo tanto, al haber ambos tipos de comportamientos, se

requiere aplicar Wilcoxon.

Antes Después | Estadigrafo
Paramétrico | Paramétrico| T STUDEN

No No
paramétrico | paramétrico | WILCOXON

Contrastacién de Hipotesis Especifica 1.

El contraste permitira comparar el valor de las medias y determinar si la hipétesis es aceptada

o rechazada.

Ho: La aplicacion de la mejora continua (Kaizen) no incrementa la eficiencia en el area
comercial de seguros vehiculares de la empresa Grupo Prado Corredores de Seguros S.A.,

Santiago de Surco.
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Ha: La aplicacion de la mejora continua (Kaizen) incrementa la eficiencia en el area

comercial de seguros vehiculares de la empresa Grupo Prado Corredores de Seguros S.A.,

Santiago de Surco.

Regla de decision:

Ho: HEa > ped
Ha: pea < ped

Tabla 37 - Descriptivos de eficiencia antes y después con Wilcoxon

Estadisticos descriptivos

N Media Desviacion estandar Minimo | Maximo
Eficiencia antes 26 0.8010 0.07449 0.69 0.98
Eficiencia después 26 0.9140 0.06059 0.81 1.00

La tabla 38 muestra el valor de significancia obtenido en la prueba de normalidad en relacién

a los datos obtenidos de la eficiencia antes y después de la implementacion. Entonces, se

observa que en el antes, obtiene un valor de 0.8010, siendo menor al obtenido en Pd

(Eficiencia después) que alcanzé 0.9140. Por lo expuesto, no se puede afirmar la hipétesis

nulaHo: pEa > pEd, lo que permite rechazarla. Por lo mismo, se puede aceptar la hipotesis

alterna que sefiala implantar Kaizen incrementa la eficiencia en el &rea comercial de seguros

vehiculares de la empresa Grupo Prado Corredores de Seguros S.A.

Mediante el andlisis de la significancia del pvalor al aplicar la prueba Wilcoxon, se podran

contrastar el valor medio de las muestras (antes y después), de modo que se acepte o rechace

la hipdtesis especifica 1 planteada.

Reqla de decision:

Si pvalor < 0.05, se rechaza la hipdtesis nula

Si pvalor > 0.05, se acepta la hipotesis nula
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Tabla 38 - Analisis de pvalor de la eficiencia antes y después con Wilcoxon

Estadisticos de prueba®
Eficiencia antes -
Eficiencia después

Z -4,382"
Sig. asintética
(bilateral) 0.000

La tabla 40 contiene informacion correspondiente al valor de significancia obtenido en la
prueba Wilcoxon, el cual fue 0.000. Por lo tanto, se rechaza la hip6tesis nula y en efecto,

se acepta la hipotesis de investigacion.

Hipotesis Especifica N°2:

He2: La aplicacion de la mejora continua (Kaizen) incrementa la eficacia en el area
comercial de seguros vehiculares de la empresa Grupo Prado Corredores de Seguros S.A.,

Santiago de Surco.

Para determinar si presenta un comportamiento paramétrico o no paramétrico, por lo que se
requiere aplicar la prueba Shapiro Wilk, considerando que cada serie de datos cuenta con 26

elementos.

Reqla de decision:

Si pualor < 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento no paramétrico
Si pvaior > 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento paramétrico

Tabla 39 - Prueba de Normalidad de la eficacia antes y después con shapiro wilk

Pruebas de normalidad
Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig.
Eficacia antes 0.950 26 0.230
Eficacia después 0.942 26 0.148
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La tabla 40 muestra el valor de significancia obtenido en la prueba de normalidad en relacion
a los datos obtenidos de la eficiencia antes y después de la implementacion. Entonces, se
observa que en el antes, obtiene un valor de 0.23; mientras que en el después se obtuvo
0.148. De acuerdo a los resultados obtenidos, se obserba que ambos presentan conducta
paramétrica al presentar una puntuacion mayor a 0.05. En efecto, requiere de un analisis

mediante la herramienta T-Student.

Antes Después | Estadigrafo

No
Paramétrico | paramétrico | WILCOXON

No No
paramétrico | paramétrico | WILCOXON

Por lo mencionado anteriormente, se utilizd la herramienta T-Student que permitid
establecer si se habia logrado la eficacia en la atencion de servicios a consecuencia de

implementar Kaizen.

Contrastacién de Hipotesis Especifica 2.

El contraste permitira comparar el valor de las medias y determinar si la hip6tesis es aceptada

0 rechazada.

Ho: La aplicacion de la mejora continua (Kaizen) no incrementa la eficacia en el area
comercial de seguros vehiculares de la empresa Grupo Prado Corredores de Seguros
S.A., Santiago de Surco.

Ha: La aplicacion de la mejora continua (Kaizen) incrementa la eficacia en el area
comercial de seguros vehiculares de la empresa Grupo Prado Corredores de Seguros

S.A., Santiago de Surco.

Reqgla de decision:

Ho: HEa > ped
H.: pea < pEd
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Tabla 40 - Descriptivos de eficacia antes y después con T - Student

Estadisticas de muestras emparejadas
Media de
Desviacion error
Media N estandar estandar
Par 1 Eficacia antes 0.8191 26 0.07547 0.01480
Eficacia después 0.9197 26| 0.05743| 0.01126

De la tabla 41, se puede apreciar que la media de la eficacia antes (Ea) 0.8191, es menor que
el de la eficacia después (Ed), siendo este 0.9197. Por lo tanto, no se puede aseverar la
premisa Ho: [ea> ped, en tal medida, se rechaza la hipdtesis nula de que la mejora continua
(Kaizen) no incrementa la eficacia, asi mismo se acepta la hipdtesis alterna o de
investigacién, demostrando asi que la aplicacién de la mejora continua (Kaizen) incrementa
la eficacia en el &rea comercial de seguros vehiculares de la empresa Grupo Prado Corredores
de Seguros S.A., Santiago de Surco. Para asegurar que el resultado del andlisis anterior es
correcto, se procede a un andlisis a través del pvaior 0 Significancia de los resultados de la

aplicacion de la prueba de T -Student de ambas medidas de productividad.

Regla de decision:

Si pvalor < 0.05, se rechaza la hipdtesis nula
Si pvalor > 0.05, se acepta la hipotesis nula

Tabla 41 - Analisis de pvalor de la eficacia antes y después con T - Student

Prueba de muestras emparejadas
Diferencias emparejadas
Mediade | 95% de intervalo de
Desviacion | error | confianza de la diferencia Sig.
Media estandar | estandar | Inferior | Superior t gl (bilateral)
Par 1 Eficacia antes - Eficacia
después -0.10060[  0.09009] 0.01767| -0.13699] -0.06421 -5.694 25 0.000

La tabla 42 contiene informacién correspondiente al valor de significancia obtenido en la
prueba Wilcoxon, el cual fue 0.000. Por lo tanto, se rechaza la hipdtesis nula y en efecto, se

acepta la hipotesis de investigacion planteada.
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3.3. Andlisis Financiero. Beneficio/Costo

Como toda investigacion, requiere de inversion economica. Por tal motivo, se requiere
determinar si esta ha generado efectos positivos en la empresa en relacion al servicio de
estudio. Ademas, se debe tener en cuenta que la organizacion tiene el derecho de saber si lo
invertido ha sido rentable, de modo que pueda evaluar y determinar si es conveniente darle

continuidad a la inversion realizada.

Entonces, también ha sido necesario determinar los costos requeridos para poder
implementar la mejora continua. Solo asi, se podria conocer los beneficios econémicos que
la empresa ha podido obtener. Este se puede expresar en montos de ahorro o aumento en
cuanto al ingreso en comparacion de los gastos tomando como referencia el antes y después

de la implementacion.

Realizar un andlisis a nivel financiero, implica poder identificar y sustentar los resultados en
base al andlisis costo - beneficio. Para lo cual se debe hallar el cociente entre el ingreso y los

costos, considerando los valores actuales, tasa minima de rendimiento aceptable.

Los ingresos que se deben considerar en la formula a aplicar implica determinar los
beneficios, que deben estar actualizados. Por ello, se considera el ingreso generado a raiz de
la implementacion de la mejora continua, identificando el margen de contribucion en la

empresa Grupo Prado durante el mes.

De acuerdo a la informacion obtenida, se sabe que antes de la implementacion de la mejora
continua Kaizen, se logré brindar 4800 servicios y presentd un indice de productividad de
0.66. Mientras que después, se logré 6899 y con un indice de 0.84. Posteriormente, se
utilizara estos datos a fin de poder conocer en cuanto crecid la productividad. Ello requerira

la siguiente férmula:

Diferencia de indices de productividad

_ 0.84—0.66

= 27.279
0.66 %

158



Tras la aplicacion de la formula, se hallé que la productividad crecié en un 27.27%, en

comparacion al que se presentaba antes de implementar la mejora continua Kaizen.

El presente dato nos lleva a un siguiente analisis para poder hallar el margen de contribucion
dado que los servicios brindados antes eran de 4800 diarias con una productividad de 0.66 y
el andlisis despues es de 6899 servicios diarios brindados con una productividad de 0.84,
segun los datos obtenidos antes de la implementacion observamos que nuestros servicios
brindados son de 4800 por dia, con el precio de venta unitario PV(u) de 1.00 sol y costo

variable CV(u) de 0.85 soles. La siguiente tabla resume la informacion detallada.
Tabla 43

Datos antes de la implementacién de la mejora continua Kaizen

Cantidad

Servicios Unid. Total

(Antes)
PV(u) S/ 1.00 4800 Servicio | S/ 4,800.00
CV(u) S/ 0.85 4800 Servicio | S/ 4,080.00
MC(u) S/ 0.15 4800 S/ 720.00

La tabla 43 contiene informacion que permite determinar el margen de contribucion unitario
- MC(u) antes de la aplicacion de mejora continua Kaizen, el cual fue de S/.0.15. Esto
significa que se obtuvo por beneficio S/.720.00, monto que cubre el monto de gastos y costos

fijos.

Si se contrasta la informacion hallada con las cifras obtenidas después de implementar la
mejora continua Kaizen, se observa que se logré atender 6899 servicios diariamente. Lo que
significa que hubo un incremento considerable de acuerdo a lo hallado antes de la
implementacién. Continuando con el analisis, se determina que 2099 servicios por dia, con
PV(u) de 1.00 sol y CV(u) de 0.85 soles.
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Tabla 44

Cantidad

Servicios Unid. Total

(Después)
PV(u) S/ 1.00 6899 Servicio | S/ 6,899.00
CV(u) S/ 0.85 6899 Servicio | S/ 5,864.15
MC(u) S/ 0.15 6899 S/ 1,034.85

Datos después de la implementacion de la mejora continua Kaizen

La tabla 44, contiene informacion que permite determinar el MC(u) después de la aplicacion
del plan de mejora Kaizen, el cual fue de S/.0.15. Esto significa que se obtuvo por beneficio

S/. 1,034.85, monto que cubre el monto de gastos y costos fijos.

El MC en relacion al antes de implementar la mejora continua fue de 4800 servicios, incluia
un monto que ya abarcaba los gastos y costos. Por ese motivo, se requiere determinar el

margen de servicios ganados tras implementar la mejora continua Kaizen.

Tabla 45

Cantidad

Servicios Unid. Total

(Ganados)
PV(u) S/ 1.00 2099 Servicio | S/ 2,099.00
CV(u) S/ 0.85 2099 Servicio | S/ 1,784.15
MC(u) S/ 0.15 2099 S/ 314.85

Datos con cantidad de servicios de atencion ganados después de la implementacién

de la mejora continua Kaizen

L tabla 45 contiene informacion acerca del MC obtenido después de la aplicacion de la
mejora continua Kaizen. El cual es de 2099 servicios que fueron atendidos adicionalmente.
El MC(u) es de S/. 0.15, monto por el cual se obtuvo un monto total de S/. 314.85, cifra que

indica el beneficio diario actual tras implementar Kaizen.

Por otro lado, el costo actual considera los egresos que se generan acorde al presupuesto que
asciende a S/. 15746.50. Este dato también es de importancia para poder conocer los

beneficios econdmicos que la empresa ha podido obtener
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Al contar con los datos necesarios, se puede proceder con el estudio que permita determinar
el costo - beneficio. Se requiere hallar el cociente entre los beneficios y costos, ambos en su

estado actual.
De ser necesario, se requerird tomar en cuenta la siguiente regla de decision:
Si B/C > 1, se considera aceptable la inversion de este proyecto

Si B/C =1, se considera que la inversion de este proyecto se recupero y es viable la

inversion

Si B/C < 1, se considera no rentable, puesto que la inversion del proyecto no se pudo

recuperar

A continuacion, se puede observar la informacion necesaria para determinar Beneficio —

Costo.
Tabla 46
H-H x dia Dias Total
Beneficio MC(d) S/ 314.85 8 26 S/65,488.80
Costo | Presupuesto S/15,746.50

Datos Beneficio Costo

La tabla 46 demuestra que el beneficio es el producto entre el MC que se produce
diariamente, el nmero de horas que se utiliza al dia, la cantidad de dias en las que se trabaja
en el mes. De tal manera, se obtiene que el MC mensual es de S/. 65488.80. En otras palabras,
este monto es el que se obtiene tras aumentar 2099 servicios producto de la implementacién

del plan de mejora continua, lo que se configura como el beneficio obtenido.

Finalmente, para determinar la relacién entre ambos conceptos: beneficios y costos en

funcidn a los resultados obtenidos, se requiere aplicar lo siguiente:
Relacion Beneficio-Costo

B 65488.80

C 1572650 +16
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Al establecer la relacion, se obtiene 4.16, valor que al ser mayor a 1, se considera que genero
una ganancia de 3.16. Esto significa que al invertir S/1.00, se ha podido generar S/3.16 de
ganancia. Entonces, se puede decir que la inversion realizada, al aplicar la mejora continua
Kaizen, es aceptable. Esto debido a que permite recuperar lo invertido, asi como generar una

ganancia considerable. En efecto, se convierte en una inversion sustentable para la empresa.

Lo mismo sucede, al implementar el plan de mejora continua, incrementando los servicios
atendidos durante el dia, mediante la optimizacion de procesos, se logré la reduccion de
horas extras a fin de poder realizar los servicios. Lo que indica que mientras los procesos

sean realizados de manera correcta, el tiempo de atencion es mas optimo.

Tabla 47

BENEFICIOS ECONGMICOS Concepto Costode | aigag | Unidad de | Beneficio

ganancia unidad medidas total

Disminuy¢ las horas extras
Ahorro en mano de Obra acumuladas de 960 en Septiembre a S/ 625 640 H-H S/ 4,000.00
320 en Marzo

Detalle de beneficio en mano de obra

3.3.1. Andlisis de escenarios

A fin de poder tomar decisiones que se sustenten en un andlisis financiero correcto, se
requiere conocer los tres tipos de escenarios a los cuales se podria enfrentar. Estos pueden
ser de tipo moderado, pesimista y optimista. Posteriormente se detallard cada uno. Ahora
bien, es conveniente analizar el valor de la inversién en relacién al costo y al volumen de

venta, estas simulaciones se pueden observar a continuacién en la tabla 50:

Tabla 50
Caso Volumen - Horas extras reducidas Costo
Optimista 640 S/ 4,000.00
Moderado 320 S/ 2,000.00
Pesimista 240 S/ 1,500.00
Escenarios
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3.3.1.1. Escenario moderado

En la figura 45, se puede observar que se ha utilizado los valores intermedios que permitan
cuantificar el escenario moderado mas probable. Los resultados del TIR representan una
ganancia mayor al rendimiento objetivo, calificandola como viable; esto como consecuencia
de la disminucion en la cantidad de horas extras en la empresa, en un lapso de 12 meses.

Periodo en el cual se habria podido recuperar lo invertido.

3.3.1.2. Escenario pesimista

Este escenario se encuentra representado en la figura 46, en él se evidencia una proyeccion
desfavorable para la empresa. Esto podria deberse al tener que afrontar valores que generen
unarelacion distorsionada; pues pese a presentar una reduccion en la cantidad de horas extras

en la empresa, podria presentar elevados costos.

Lo descrito anteriormente no podria sostenerse en el tiempo, pues generaria un impacto
negativo en la empresa. Por ejemplo, no poder recuperar lo invertido o tener altar pérdidas
econdmicas. Esto pese a que se registren utilidades, insuficientes en contraste con las

pérdidas generadas.
Lo recomendable ante este escenario es evaluar otro proyecto en el cual invertir.

3.3.1.3. Escenario optimista

A partir de la figura 47 se puede observar la proyeccion mas beneficiosa para la empresa,
esta se lograria a partir de una gran reduccién en la cantidad de horas extras sumando un
bajo costo fijo. Por lo que, si la empresa se encuentra en este panorama, podria aceptar con

facilidad el proyecto.

Este proyecto, en sus mejores condiciones, genera altas proyecciones de acuerdo a los
parametros estimados por el VAN y el TIR. Por lo que cabe mencionar que, aunque este es
la proyeccion mas rentable para la empresa, los factores que la generan no siempre se
mantienen de forma constante. Por ejemplo, resulta poco probable afirmar que la
disminucion de horas extras sea una variable constante, esto debido a que puede estar sujeta
a otros factores; o0 en relacion a los bajos costos, estos no siempre se pueden mantener debido

a ser el menor costo fijo posible.
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Figura 45 - Analisis Moderado

Flujo de caja

Periodo 0 Periodo 1 Periodo 2 Periodo 3 Periodo 4 Periodo 5 Periodo 6 Periodo 7 Periodo 8 Periodo 9 Periodo 10 Periodo 11 Periodo 12
| Meses | Enero | Febrero | Marzo | Abil | Mayo Junio | Julio | Agosto | Setiembre | Qctubre | Noviembre | Diciembre |
Horas extras antes . 600000[s.  600000(S.  600000(S. 600000[S. 600000,  600000(S.  600000|S. 600000,  600000(S.  600000[S.  600000]s.  6000.00
Horas extras después SL 400000SL  400000(S.  400000(S.  400000SL  4000.00(S. 400000 (S.  400000|S.  400000(S.  400000(S.  400000[S.  400000(S.  4000.00
Ahorro . 200000[s.  200000(S.  200000(S. 200000l 200000,  200000(S.  200000|s.  200000(s.  200000(S.  200000[s.  200000(s. 200000
inversion KAIZEN S -15,746.50
Precio por Concepto Servicio Sl.
[Flujo de caja Neto [s. -574650[s.  200000]s.  200000]s. 2000005, 200000]s. 2000005, 20000{s. 2000005, 20000]s. 2000005, 20000]s. 2000005,  200000]
Flujo e Caja [s -sm650]si 200000]s.  200000]s.  200000]s.  200000(s.  200000]s.  200000]s.  200000[s.  200000[s.  200000]s. 200000, 200000[s. 200000
VAN 6763.7
TIR (mensual) %
TIR (anual) 86%
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Figura 46 - Andlisis Pesimista

Flujo de caja
MESES

| | 1+ | 2 | 3 [ 4 | 5 | 6 | 7 | 8 [ 9 | 10| u | 12|
Horas extras antes 6000.00 | 6000.00 | 6000.00 | 6000.00 | 6000.00 | 6000.00 | 6000.00 | 6000.00 | 6000.00 | 6000.00 | 6000.00 | 6000.00
Horas extras después 4500.00 | 4500.00 | 4500.00 | 4500.00 | 4500.00 | 4500.00 | 4500.00 | 4500.00 | 4500.00 | 4500.00 | 4500.00 | 4500.00
Ahorro 1500.00 | 1500.00 | 1500.00 | 1500.00 | 1500.00 | 1500.00 | 1500.00 | 1500.00 | 1500.00 | 1500.00 | 1500.00 | 1500.00
inversion KAIZEN -15746.50
Precio por Concepto Servicio 0.00
|Flujo de caja Neto | ;15747 | 1500 | 1500 | 1500 [ 1500 | 1500 | 1500 [ 1500 | 1500 | 1500 | 1500 | 1500 | 1500 |
[Flujo de Caja | -15747 | 1500 | 1500 | 1500 | 1500 [ 1500 | 1500 | 1500 | 1500 | 1500 | 1500 | 1500 | 1500 |
VAN 1136.1
TIR (mensual) 2%
TIR (anual) 25%
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Figura 47 - Analisis Optimista

Flujo de caja
MESES

| |« | 2 | 3 | 4+ [ 5 | & | 7 | 8 | 9 | w0 | u | 1 |
Horas extras antes S/, 6,000.00 | /. 6,000.00 | S/. 6,000.00 | S/ 6,000.00 | S/ 600000 S/ 6,000.00|S/ 600000/ 6,000,008/ 6000.00 S/ 6000008/ 6000.00 S/ 600000
Horas extras despugs S/, 2,000.00 | S/ 2,000.00 |S. 2,000.00 | SI. 2,000.00 | S/ 200000 |S/. 2,000.00 | S/ 200000|s/. 2,000.00 | S/ 2,000.00 S/ 200000 |8/ 2,000.00 |S. 200000
Ahorro S/ 4,000.00 | /. 4000.00 | S 4,000.00 S/ 4,000.00 | S/ 400000 |S/. 4,000.00 |S/. 400000 |S/. 4000.00 |/ 4000.00 S/ 4000.00 S/ 4000.00 |S/. 400000
inversion KAIZEN Sl -15,746.50
Precio por Concepto Servicio sl.
|Flujo de caja Neto sl 1574650 | SI. 400000 |sl. 4,000.00 S/, 4000.00 |S/. 400000 |sl. 4,000.00 | S/. 4000.00 S/ 400000 sl 4000.00 | S/. 4000.00 S/ 400000 sl 4000.00 |/, 4000.00]
[Flujo de Caja IS, 1574650 [ s 400000 s 400000]s/. 4000.00 | s/ 4000.00 s/ 400000/ 400000 s/ 400000](s/. 4000.00]s. 4000.00 ]/ 4000.00 /. 4,000,008/ 400000
VAN 202738
TIR (mensual) 23%
TIR (anual) 280%
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Tras analizar los posibles escenarios y las condiciones que las generarian, resulta importante
sefialar que las proyecciones méas extremas como la pesimista y la optimista deben ser
analizadas cuidadosamente. Por lo expuesto, el escenario mas conveniente seria de

moderado, ya que presenta términos viables para la empresa y genera beneficios tras la
inversion.
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IV. DISCUSION



En la tabla 12 se muestra el resultado obtenido, en la cual la productividad era previamente
del 66%. Posterior a la mejora aplicada, el nuevo resultado es del 84% aproximadamente
(mostrado en la tabla 45) refutando la hipotesis nula, quedando demostrado que la mejora
continua si incrementa de manera proporcional la productividad, asi mismo en relacion n a

la significancia del estadigrafo de la prueba T Student, con 0.000, menor a 0.05.

Otras investigaciones relacionadas, denotan validez sobre los resultados obtenidos.
Izquierdo, D. y Nieto, S. (2013) sostienen en su tesis que tras aplicar la herramienta se
presentaron ahorros de hasta $284.520.911 en reduccion de desperdicios de las areas de
troquelado y pintura. Por otro lado, en la tesis “Implementacion de un sistema de mejora en
el proceso de cultivo de spirulina mediante la metodologia seis sigmas, en la planta industrial
Andesspirulina C.A.” se evidencia la obtencion de resultados de incremento de
productividad de un 66%, con ahorros de $16.000 como consecuencia del uso de la mejora
continua en la aplicacion del DMAMC. Freire (2016).

Se evidencia mejores resultados de medias obtenidas en la eficiencia en atencion de
cotizaciones vehiculares, siendo inicialmente del 80% y posterior a la aplicacién de mejora,
del 91%. Esto se refleja en incrementos obtenidos del 13.75%, aceptando la hipdtesis que la
eficiencia permite el uso 6ptimo del recurso tiempo. Riofrio (2012), en su tesis se enfoca en
la mejora de maquinaria para la fabricacion de serpentines de refrigeracién, que significaba
el cuello de botella con el 65% de tiempo improductivo. Posteriormente con la aplicacion,

obtiene una eficiencia de hasta el 83% con la disminucion de tiempos en el proceso.

El proceso de atencién de cotizaciones vehiculares, vio un impacto positivo en su eficacia
en un 12.04%, afirmando que los resultados guardan relacion con la aplicacion de la mejora.
Arana (2014) en su tesis “Mejora de productividad en el area de produccion de carteras en
una empresa de accesorios de vestir y articulos de viaje”, mediante el control de consumo
de recursos sobre lo planificado, busca la eficiencia analizando los procesos de fabricacion
de accesorios y el tiempo que esta emplea, reduciendo el tiempo a 92.08 min (de un 115.05

min inicial), con un 1.01% de mejora.
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V. CONCLUSIONES
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1. Se alcanz6 incrementar en 27,30% la productividad por la atencion de cotizaciones
vehiculares, como resultado de la aplicacion de pardmetros sobre las operaciones de

atencion de servicios en relacion al aprovechamiento de recursos y el volumen.

2. Se demuestra que la productividad de la eficiencia en la atencidon de servicios de
cotizaciones vehiculares, se ve impactado por la aplicaciéon de herramientas de mejora

continua, pasando de un 80% al 91% con el uso 6ptimo del recurso tiempo.

3. El aumento de la cantidad de servicios brindados tiene una relacion directamente
proporcional con el aprovechamiento de los recursos para el proceso de atencion de
servicios de cotizaciones vehiculares, en la medida que se aplique la mejora continua.

Esto se evidencia en el incremento del 82% al 92% en la eficiencia del proceso.
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V1. RECOMENDACIONES



1. Se propone llevar un control de la productividad, considerando que la mejora continua

es un proceso constante en el tiempo que permite obtener mejores resultados.

2. Se recomienda hacer seguimiento a la atencion de servicios de cotizaciones vehiculares,

siendo un factor clave de productividad en el estudio realizado.

3. Finalmente, el indice de atencidn de servicios del &rea comercial, necesita ser controlado
mediante indicadores que permitan medir su desarrollo en el tiempo. Asi mismo,
replicar la mejora en otros departamentos de la empresa que permitan una mejor

performance conjunta de la organizacion.
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V. ANEXOS



Anexo 1 — Matriz de Consistencia

PLANTEAMIENTO DEL
PROBLEMA

OBJETIVOS DE LA
INVESTIGACION

HIPOTESIS DE LA
INVESTIGACION

Problema general

Objetivo general

Hipotesis general

¢CoOmo la aplicacion de la mejora
continua Kaizen incrementa la
productividad en el &rea comercial
de seguros vehiculares de la
empresa Grupo Prado Corredores
de Seguros S.A, Santiago de
Surco, 20177

Determinar cdmo la aplicacion de
la mejora continua Kaizen
incrementa la productividad en el
area comercial de seguros
vehiculares de la empresa Grupo
Prado Corredores de Seguros
S.A, Santiago de Surco, 2017.

La aplicacién de la mejora
continua Kaizen incrementa la
productividad en el area comercial
de seguros vehiculares de la
empresa Grupo Prado Corredores
de Seguros S.A, Santiago de
Surco, 2017.

Problemas especificos

Objetivos especificos

Hipotesis especificas

¢Como la aplicacion de la mejora
continua Kaizen incrementa la
eficiencia en el &rea comercial de
seguros Vvehiculares de la empresa
Grupo Prado Corredores de
Seguros S.A, Santiago de Surco,
20177

Determinar cdmo la aplicacion de
la mejora continua Kaizen
incrementa la eficiencia en el area
comercial de seguros vehiculares
de la empresa Grupo Prado
Corredores de Seguros S.A,
Santiago de Surco, 2017.

La aplicacién de la mejora
continua Kaizen incrementa la
eficiencia en el &rea comercial de
seguros vehiculares de la empresa
Grupo Prado Corredores de
Seguros S.A, Santiago de Surco,
2017.

¢CoOmo la aplicacion de la mejora
continua Kaizen incrementa la
eficacia en el area comercial de
seguros vehiculares de la empresa
Grupo Prado Corredores de
Seguros S.A, Santiago de Surco,
20177

Determinar cdmo la aplicacion de
la mejora continua Kaizen
incrementa la eficacia en el area
comercial de seguros vehiculares
de la empresa Grupo Prado
Corredores de Seguros S.A,
Santiago de Surco, 2017.

La aplicacién de la mejora
continua Kaizen incrementa la
eficacia en el &rea comercial de
seguros vehiculares de la empresa
Grupo Prado Corredores de
Seguros S.A, Santiago de Surco,
2017.

181




Anexo 2 - Flujo de Servicios Setiembre

RESUMEN

Servicios Entrantes Servicios Abandonados Servicios Brindados

% de Servicios Abandonados Ed Promedio de Conversacion

13100
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Anexo 3 - Ficha de tiempos de atencion al cliente

FICHA DE TIEMPOS DE ATENCION AL CLIENTE
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Anexo 4 - Ficha de Reporte de atencidn al cliente

FICHA DE REPORTE DE ATENCION AL CLIENTE
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Anexo 5 - Ficha de registro de cantidad de procesos por servicio

FICHA DE REGISTRO DE CANTIODAD DE PROCESOS POR SERVICIO

FECHA COLABORADOR | TIPO DE SERVICIO OBSERVYACIONES
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Anexo 6 - Manual de implementacion de las 5S

Versam 1.0

M ANUAL DE IMPLEMENT ACION DELAS 58
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vargdes 10

M ANTAL DE IMPLEMENT ACION DELAS 55

INTRODUCCION

Para cumplir com 1a mision iestiacional de l2 Corporacion con eficiencia v eficacia, es
necesario imvplementar una cultora de mejoramissto continuo, el cuzl 1a lleve a adoptar
Clertas hamamisntas para comsegair 2] objetnro propuesto, llezar a implementar un
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAT.

Fam que lo amterior se hasa realidad, e: mecesario ompmar alsumps cambiox en [a
OTEARIZACION, COMD SO0 {Tasr e la propossta de calidad, compromaterze, motivar v auto
motharss

En el contexto del Sistema de Gestion de la Calidad (350, es mn metodo concreto que
concede especial valor 2 l2 mejora de lo existente, apovandose en la creatividad, Lz
iniciativa y 1a participacion del persoszl: ez, por comzecuencia mn elemento fimdamental
para la mejora ds la competitividad

Laz 5 5 puede desarrollarze com cierta independencia al SGC, lo gue constihuira un
trampoln de sensibilizacion pera lanzar a comtinuacion sxta accion. En culguier cazo, el
exito de las 3 3 v su perpetuidad exipen 1m compromizo total por parte dal perzomal
operativo como de L2 lmea jerarquica parz inducir wm cambio en 2l estado de amimo,
actifud v comportamisnto de la organizacion, lo que garantizz &l procese da puesta en
marcha de la Gestion de Iz Calidad Total.
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Verzion 10

MANUAL DEIMPLEMENTACION DE LAS 55

Dosie Jde 40

Este marmal servira para orieptar 2 todo el personzl en lz implementscion (tecmicas,
procedimientos v auditorias de las 5 3) v en especial 2 los subdirsctores y jafes de oficinas
gue gzumiran un rol de facilitadores al interior de zus areas de trabejo, motivando 2 su
perzonzl para garantizar el exito del programa

Se frata de dar las pautas para entender, mplantar v mantener un gistema de CJrden v
Limpieza en la empresa, a partir de cual @2 poedan santar las bases de 12 mejora continoa
v de unaz mejores coadiciones de celidsd, seguridad v medio ambients d= toda la
SMmpresa.

Para ello, fras unz introduccion a metodolosa ¥ sus origenes, se detallan a contimacion
loa conceptos fundamentales da las 35, para terminar con la descripcion del proceso de

implantacion en unz empresa.

Tras la lecturz de este documento, se aconsejz que reflexione sobre como una mejora del
ambisnte de trabajo en su empress, exto o5, un mavyor arden v limpieza, podrian repercuti
an un suments de productividad debido, fondamentalrente 2 lo signients:

Una mavor satizfaccion de las personas

henos accidentas

Menos perdidas de tiempo para buscar herramientas o papelss
Una mavor calidad del producto o servicio ofrecido

Dizmimicion de loz desperdicios generados

L T A A

Una mayor satizfaccion de nuestros clientes
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Verszion 10

MANUAL DEIMPLEMEN TACION DE LAS 55

Espdd L

En &l trabajo, las perzonas deben disponer de espacios v entornos adecuados. La ampresa
v los propios empleados tensn la responzabilidad de orzanizar, mantensr v MEjorar sus
lnzzres de trabajo permansntemente, para lograr 221 los mdices de calidad v productividad
requeridos para que la empresa sea czpaz de sobrevivir en el mercado actual. Ademas,
redundars en un mayor bienestar de las perzonas en el trabzjo.

Las 3% forman parts de una metodologia que imtagra 5 conceptos fundamentales, en tormo
2 loz cuzles, los trabajadores v la propiz empresa puedsn lograr umas condicionas
adecuadas para elaborar v ofrecer unos productas vo servicios de calidad.

El “Desarrollo Prograsive de lzz 557 tispe su origen en Japon v debe su nombra a la
denominacion en jepones de cadz uno de sus elementos v al procedimisnto de su

implantacion en dos fases: las 33 en una primerz fzse v posteriorments 2l resto.
:Qué son las 557

La metodologia de las 33 se creo en Tovota, ea los atos 60, v agrupe una zerie de
actividades que ze desamrollan com el objetive de crear comndiciones de trabajo que
permitan 1z ejecucidn de labores de forma orgamizada, ordenada v limpia Dichas
condiciones se crean @ traves de reforzar loz buenos kabitos de comportzmiento e
interaccion zocial, creando un entomo de wrabajo eficients v productivo.
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Version 10

MANUAL DE INPLEMENTACION DELAS 55

DigE i &

La metodologia de las 55 ez de origen japoneés, ¥ se denomina de tal manera va que la

primera letra dal nombre de cada una de sus etapas 25 12 lgirg ee ().

Objetives especificos de la metodologia 55

v" Mejorar v mantener las condiciones de orzanizacicn, orden v limpieza en el lnzar

de fabajo.
A traves de un entorno de trabajo ordenzdo v limpio,
2 crean condiciones de seguridad, de motivacion v da
aficiencia.
Eliminar loz despilfarro: o desperdicios de la

organizacidn.

v Mejorar la calidad de lz organizacion.

Principios de la metodologia 55

Estz metodologia =2 compore de cinco principios fundamentales:

i

1. Clazificacian u Organizacion: Seir
2

Crden: Seiton
Limpieza: Seiza
Estandarizacion: Sejkatsn

. Disciplinz: Shissuke,
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MANUAL DEIMPLEMEN TACTON DE LAS 55

1. Clazificacion u Organizacion (Seiri)
Clazificar consiste en:

Tdentificar 1z nanwaleza de cada elemento; Separs lo gque realments sirve de lo gque no;
identifigue lo necesario de lo inmecesario, sean herramientss equipos, Ofles o

informacion.
Objetos Objetos Objatos Ohjetos de
MECELAr IS daiiados absaletos i, .
¥ ) ¥ ) v
L5
bl SERARARLE
itiles? y il DOMAR
""'"'mlfl I “w:" st THANGFERIR
alguiem i "r:lll-‘!‘
L9 L
REPABARLOS
L] i ¥
CRGARIZARLLS b4 DESCARTARLER by e

Las herramientas a ntilizar son:

La herramienta mas utilizada para la clazificacion es 1z hoja de verificacion, en la cual

podarnos planteamos la naturaleza de cada elementa, ¥ 5i esie &3 NECEIETIO O 1O,
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MANTUAL DE IMPLEMENTACION DE LAS 55

Pazma 7 de 45

Las ventajas de clasificar son:
Ukawez == cuoepla con exte principio :e obtendram los sipuientes bensficios:

Se obiiens un espacio adicional

Se eliming el excezo de hemamienias v oojeto: obzaleto:
Se dizmimryen movimientos immecssarios

Se eliming &l excezo de tismypo en los inventarios

Se elminan despilfarmos

T T

ANTES . BESPLLS

Beneficios del Sein

La aplicacion de las acciones 3sird preparan los lugzre: de trabaje para que 2stos seam
ma: segures ¥ productives. Elprimer yvma2s directo impacto del Seiri esta relacionade
cob Iz seguridad. Ambe la prezencia de elementos mmecesarios, 2] ambisnte de trabajo a2
terzo, impidela visiom completa de las 2reaz de trabaje, dificulta obzermvar el
forcionamients de lo: eguipes ¥ maoguinas, lzs salida: de emergercia guedsm
obztaculizadas kaciendo todo esto que 2l area de trabajo sea mas insspara. La practica dal
Zairi ademas de los beneficios en zeguridad permits:

192




&R T

MANUAL DE DMPLEMENTACION DELAS 5

Fagma = d= 49

v Liberar espacio wtil en plamta v eficinas

v Peducir los tiempos de acceso al materal, decurmentos, herramieniaz v oodros
elamentos de frabaja.

v Diejorar 2l confrol wvisuzl de stocks de repuesto: v elementos de produccios,
carpetas con informacion, planes, eto

+" Eliminar laz perdidas de productos o elemenios que 22 deferionmn por permanscer
1m larze tiempo expuestos en un ambiepto no adecuado para ello:; por sjempla,
materizl de empague, stiguetas, ervases plasticos, czjas de carton ¥ ofros

+ Facilitar 2] confrel wisual dz las materias primas goe = van agotande v que
TEQUISTEL PATA 1 QIeCRsd S harma, &,

v Dreparar las arsa: de qabzjo para el dezamolle de acciome: de mamtenimisnto
auionome, ya gue 2 posds apreciar con facilidad loz escape:, fuzas vy
Contaminaciones exiztenies en lo: equipos v gue Tecusniemente guedan oculiaz
par oz elementos mpecesatio: gque 52 epCueniren cerca de los eguipos.

Proposito

El propesito del Seiri o clasificar sigrifica retivar de lo: puestos de trabaje todes lo:
glementos que no som mnecesarios para las operacioms: de produccion o de oficma
cotidiznas. Los slementos necesarios sz deben mamtener cerca de la "accion”, misntras
que log mpecesarios sa deben retivar del zitto o eliminar, La implamtacion del Sedrl penmite
crear um entome de trabejo em el que e evitan problemas de especio, perdida de tiempo,
zumiento de la zeguridad v ahiormo de emergia Al implastar Sedri se obtienen entre ofro:
lpz sizuisrnie: bemeficios:

+" Ge mejor el coptrol visuzl de los elementos de trabajo, materiale: e proce:o ¥
products final
+ El fhyjo "soave" de lo: procesos =2 Logra gracias al control vizeal
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v Lacalidad del produocto se mejora ya que los contrale: visuales ayudan a prevenir
los defectos

v Gemejora el MTEF o tiempo medio emire fallo: de los equipos.

v Ez ma2s facil iderctificar las areas o site: de trabajo com resgo potencial de
accidests laboral

v El personal de oficina puede mejorar la productividad en =l ozo del tiempo.

2. Orden (Seiton)
Ordenar consiste an

v Drizpomer de un sitio adecuado para cada elemento qus 2= ha considerado comio
mecesario.

v Dhizspomer de sitios debidamente idemtificados para ubicar =lementoz que ze
emplean con poca Secuencia.

v Tilizar la idestificacion visuzl, da fal manera que ls: permita a las personas ajens:
al area realizar mma correcta dispesicion

v Identificar el zrado de utilidad de cada slerpento, para realizar uez dizposicion que

dismirnzya los movimmientos innecesarios:

Frecuencia ds 120 Disppsicion

. Tengzlo a la mane, utilice correas o cintas
Lo utiliza en todo momento e ol oijeto 2 la persona
Lo atilize varias vece: 21 dm Diizponer cerca a la persana
Lo uatiliza todos Loz dias, mo =n todo , ) )
EIOIEERtD Tergalo sobse |2 mesa de trabajo o cerca
de la magquina

Lo utiliza todas semanas
Lo uitliza 1ma vez 2l me: Cologoelo cerca dal pusste de trabajo

Lo u=2 menps de 1ma vez al mas,

. _ . Coloquele en el almacen, perfectamente
poziblemente unn:;:: cada dos o ez localizado
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Determines [2 cantidad exactz gue debe kaber de cada arbculo.
Cree los medios conveniente: para gue cada ariiculo refome a su hugar de

dispozicion una vez zea utilizado.

Las herramientas a atilizar =om-

Codigos de color
Sefalizacion
Haojaz de verificacion

Las ventsjas de ordenar som:

Se reducen loz tempos de busgueda
S redocen los Hiempos de cambio
Se elmminan condiciones insegaras
5@ oCupa menos ezpacio

Se evitan miermupciones en el proceso

ANTES

DESPUES

|

P LF:E[-'

[

e,

o g 'f"\-: o

NE .
I{W & G,
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Beneficioz del Seiton para el trabajador

Facilita el acceso rapido a elementos gue se requiersn para el trabajo

Se mejorz la infonmacion en el sitio de trabajo para evitar smorss ¥ acciones de
Tiezgo potencial

El 2ze0 v limpiez 36 puedsn realizar con mayor facilidad v zeguridad

La presentacion v estetica de la plantz se mejora, cornmica orden, respensabilidad
¥ Ccompromizo con 2l mabajo.

Se lihera azpacia.

El zmbiznte de trabajo es mas agradable.

Lazeguridad == ncrementa debido 2 la demarcacion de todos los sitio: dz la planta
¥ a la utilizacion de protecciones tranzparestes especialmente loz de 2lto riesga.

Beneficios organizatives
L2 emnpresa poeds contfar con :izfemas smmples de comtral vineal de materiales v
materias primas en stock de proceso.
Elmminacion da perdidas per emore:.
Mayor cumplimiento de las ardenes de trabajo
El estado de los equipos == mejora v se evifan averias.
Se comsema v ubiliza el comocimiemto goe poses la empreza Bejora de la
praductividad global de 1a planta.

196




S W

MANUALDE IMPLEMENTACION DELAS 55

Pagma 1L e 49

Proposito

La practica dal Sejton pretends whicar los elementos necesarios en zitic: donde
g2 puedan encoptrar facilments para su w0 v opuevamente retomarfos al
comrespoadients =itio. L2z metodologlas utilizadaz em Zsitom facilitan su
codificacion, Mestificacion ¥ marcacicn de areas  pera  facilitar  su
comservacion en unm  misme  :tio  durante el tiempe v oem  perfectas
condicipnes. Diazde el punto de wista de fa aplicacion del Seiten en un eguipo, esta
"E" tieme como proposito mejorar L2 identificacion v marcacien de lo: comtrole:
de lamagnmariade los sistema:s v elementos criticos par mantenimisnto vsu
consaryacion en buen astada.

En laz oficinas Seiton tiens como proposito faciliter loz archivos v la bosqueda de
documento:, mejora el control visuzl és las carpetas v 12 eliminacion de la perdida
da tiempe de acceso a la informacion El orden em el disco dura de on ordenadar
g puede mejorar = se aplican los conceptos Setton 2l mamejo de archivaos.

Juztificacion

La mo aplicacion del Ssitom en el sitio de trabajo comduce 2 los aipuiemte:

problemas:

Incremento del namero de movimiento: mnecesarios. El tiempo de acceso a um
glemento para g utilizacion se incrementa,

Se puede perder el temipo de varias personas gque esperan loz elementos gque e
gstan buscando para realizar ue trabajo. Mo :zbemo: donde ze encuentra sl
elemento v 1a persona gue conace su ubicacion ne @2 encuenira. Esto indica que
falta ura buena identificacion de lox elementos.

Un eguipo zin idemtificar sos elementos (:enfido de zito o movimiento de
compoentes) puede conducir a deficientes momtajes, mal Amclopamisnio vy
grroras gZrave: al zer operaco. Eltismpe de lobricacion se puede incrementa
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al no saber facilmeste =l mivel de aceite requeride, tipo, camtidad v :itie de
aplicacian. Tode esto conduce 2 despilfarros de tismpo.

El dezorden no pemmite contrelar vizualmente los stocks en procesc v de
materiales de oficima

Emores =n la mamipulacion de prodoctos. Se zlimenta la maguina con
materiales defactopse: no previsios para &l tipe de proceso. Esto conduce a
defactor, perdida de tiempo, crisis del perzonal v un sfecto final ds perdida de
tiempe v dinera.

La falts de ideptificacion de higares inseguros o zomas del equipe de zlto riszzo
puede condicr 2 accidestes v perdida de moral en 2l abajo.

Estandarizacion

La estandarizacion sigpifica crear un mode coasistents de realizacion de tares:z v
procedimisntos. La estandarizacion de k2 magminaria significa que cualquiera
puede operar dicha maguiraria La sstandarizacior de las operaciones :ignifica
que cualquiera puedz realizar l2 operacion. El Orden es la esencia de la
estamdarizacion, um sitio de rabajo debe estar completaments ordenado antes de
zplicar cuzlouier tipe de estandarizacian.

3. Limpieza {Seizo)
Limpiar consiste en:
+" Imbzprar la limpieza comao parts del mabajo

v Azumir 1a limpieza como una activided de mastesimiests zutonomo v
rutinaria

5

Elimninar [a diferencia enfre operario ds procese vy operarie de limpisza
v Eliminar |2z foentes de contaminacion, no solo la suciedad
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Las herramientas a ntilizar som:

v Hoja de verificacion de inspeccion ¥ limpieza
+  Tarjetas para identificar v comegir foentes de suciedad

Las ventsjas de impiar son:

v hlamtener un lugar de trabaejo limpio sumenta lz motivacion de lo:

colabaradares
+" Lalimpieza aumenta 2l conocimiento 2obrs el egoipo
+  Imcrespenta [3 viga wil de las herramienta: v Io: equipos
v Incrementa |2 calidad de lo: procesos
v Majora |z percepcion gue tiene el cliente acerca de los proceses v el
producta
ANTES DESPUES
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Beneficioz del Seizo

Peduce el riesgo potencial de que e produzcan accidesntes,

Mejorz el biensstar fizico v mental del trabejador

Se incramerta la vida qtil del equipe al evitar 20 deterioro per contammacion v
rucizdad.

Laz: avenas & pueden identificar mas facilmente coando el equipo se encuentra
en pxtado optime de limpieza

La limpieza conduce a un 2umento significativo de la Efectividad Global dal
Equipo

Se reducen loz despilfarros de materiales v epargia debido 2 [z elimimacien de
fiizas v escapes.

v Lacalidad del prochecto se mejora v 2e evitan laz perdidas por suciedad y
contaminacion del pradocts v ampaque.

T

<,

Implantacion del Seizo o limpieza

El Sziz0 debe implantarse :ipniendo waa sevie ds pasos que aynden 3 crear 2] habito de
mzmtener gl sitio de rabajo er comactas condicienes. El proceso de implantacion se debe
apoyar en an fiserte programa de sntrepamisnto v suministro de los slementos pepesario:
para zu realizacion como tambien del tismpa requerido parz =u ejecucion

Paso 1. Campata o jorneda de limpieza

Es muy frecuante que uma empre:a rezlice una campata de orden v Hmpieza como tm
primer paso para implantar lag 55, En esta jornada se eliminas los elementos mpmesrszarios
v se limpia el eguipo, pasillos, armarios, almacenes, sic. Esta clase de limpieza no e
puade comziderar un Selso totlments desarrellado, ya guoe =2 trata de un boaen inicio v
preparacion para la practica de 1a limpieza permanerte. Est2 jormada de limpieza ayveda
2 obterer wur  estindar de 2 forma  como  deber  estar los sguipes
permansntements. Las acciones Seizo deben pyudamos a mantener el estandar alcanzado
2l dia de la jornada inicial. Como evente motivacional ayoda 2 comprometer a lz direccion
v operarios sn el process de implamtzcicn seguro de las 5 3
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Esta jomada 0 campapa ea lz motivacion v sensibilizacion para imiciar el

mabajo  de mantenimispto de [2 limpieza v progresar 2 sf2pas superiares Seizo.
Pazo 2. Plamificar el mantenimiento de la limpieza.

El encargado del area debe 2:igmar un comtenido de trabajo de limpieza en la planta. i ze
trata de un eguipe de gras tamanio o uea lmez compleja, 2era necesario dividirla ¥ asignar
responszbilidades por zona a cada rabajadoer. Exta 2:ipmacion se debe registrar en un
grafico en 2l que se pmestre la responzabilidad da cada persona

Pazo 2. Preparar el manual de limpiszs.

Es muy il la elzboracion de up manual de entrenamiesto para limpieza. Este mamual
debe incluir ademas del grafico da asiznacion de areas, la forma de whilizar los elementos
de limpieza, detergente:, jabones, aire, agua; come fambien, la fracuencia v tiempe medio
extablacido para esta labor. Las actividades de limpdeza deben incluir la Inspeccion ants:
del comienzo de tomos, las actividades de limpieza guoe tisnen lugar duramte el Tabajo, v
las qua 3& hacen 2l final del toreo. Es imporiante estaiblacer tempos para est2s actividades
de modo que llepoen a formar parte pabaral del frabajo diaro. Bz frecusnte en empresas
que ham xvanradp sigpnificativamente en 2] desarrolle del pilar "manfenimiento
2utonemao” encontrar que estos estandares han side preparades por los operarios, debido
2 gue han recibido mn enTeramisnto espercial sofre esta habilidad.

+" El manual de lmmpieza debe mohur;

v Propositos de la limpieza

v Fotoprafia o grafico del equipo donde se indigue 12 asiznacion de zonas o parte:
dal maller

v Ddapa de sepondad del egoipo indicando loz pusbos de mezgo que nos podemo:
epcontrar darante 2] proceso de limpiaza,

v Fotoprafia del equipo bumano gue interviene en 2l cuidado de la seccion.
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v" Elementos de limpieza necesanos v de seguridad.

v" Diagrama de fhyjo a segoir.

v Estandares para procedimiemtos de limpieza. Comecer el procedimiento de
limpieza para emplear eficientemente 2l tiempo. El estamdar puede comtemer
fotoprafias gue sirvan de referencia zobre el sstado en que deba guedar el equipo.

Pazo 4. Preparar elemento: para la limpieza.

Aow aplicames el Szitom a los elementes de limpisza, almacenados en hopares facile:
de enconfrar v devalver. El personal debe estar entrenado 2obre el empleo ¥ wso de estos
elementos dezds el pumto da vistz de 12 zeguridad v conzervacion ds estos.

Paso 5. Implantacicn de la limpieza.

Fostirar polvo, aczite, srasa sobrante da los puntes de lubricacion, assgurar [ limpieza de
la suciedad de las grieta: del suelo, paredes, cajomes, maguinaria, ventanas, etc, E:
necesarid remover capas de grasa v mugre depositadas sobre las guardas de los equipos,
rescatar los colores de la pintura o del squipo ocalta por el pohvo. Seise implica retirar y
limpiar profosdaments 2 saciedad, desachos, polvo, oxide, limadura: de corte, arena,
pinfurz v otras materias extranas de todas las superficies. Mo hay gue olvidar las cajas de
cortral electrico, ¥a que alli se deposita pelvo ¥ no &2 frecuente por motivos de seguridad,
2brir v observar el estado interior. Durants |2 limpisza es necesario tomar informacion
sobre lzs arez: de acceso dificil, ya que en un fufuro zera necesario realizar acciome:
kaizen o de mejora contmua para :u eliminacion, facilitando las frhuras impiezas de
rafina. Debemos inzistiv que 1a limpieza e: un svento importants para aprender dal equipo
& identificar a traves de la mspeccion las posible: mejoras  que reguisre &l eguipo.
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La informacion debe guardarse en ficha: o listas para su posterior analisis ¥ planificacion
de laz acciomes comectivas. Esta tecmica TPM zerz muy utll para zyvuedar 2 difimdic
practicas v accione: de mejora a los companieros del area de trabaje. La LUP ze a
para esfandarizar acciomes, infommar sobre pestbles problemas de seguridad,
comocimisnte basico zobre ol emples deur  producto de limpieza, etc. Com esta
tecrica =2 podra mantener achualizado al personal :obre cualquier cambio mejora ex lo:
metodos de limpieza

4. Estandarizacion (Seiketzn)
Estandarizar conziste en:

v Mantemer el prado de arganizacion, orden v limpieza zlcanzado con bas
tres primeras fases; a traves de semaliracion, maruzles, procedimientos
v Bornas de apoya.

v Instnair 2 los colaboradors: en 2l dizefio de nommas de apoyo.

v Utilizar evidencia vizuzl acerca de como se deben mantener las areas,
lps equipos ¥ l23 hemmamientas,

v Utilizar moldss o plantillas para conservar el ordesn.

Las berramisntas 8 ntilizer son;

v Tablero: de estandares
v Mluestras patroe o plantilla:
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v Instreccionss v procedimisntos

ANTES DESPUES

5. Dizciplina (Shitanke)
La dizcipling consizte en:

v Establacer ura cultura de respeto por lo: estandares establecidos, ¥ por lo: logro:
alcanzades en materia de erganizacion, orden v limpisra

v Promover el habito del autecomtral acercz de loz principios restantes de la
metodelozia

v" Promover la filozofia de que todo pusde hacerse mejor

v Aprender hacienda

v Ensafiar coa &l ejempla

v Hapa vizibles los resultades de la metedolopia 535
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Herramientas a ntilizar:

v Hoja de verificacion 35

v Fonda da [az 55

v Wentajas de la disciplina:

v Secrea el habito de 12 organizacion, ol orden v 1a limpiera a traves de 12 formacion
comtimuz v 12 sjecucion disciplinada de las pormas.

Paradizmasz gue ze oponen al dezarrollo de la metodologia 55

Direccion

v Los objetivos mdividuzles de los colaberadore: nada o
poco tienen gue ver con los objetivos organizacionals:.

v Los trabzjadore: po cuidan su area de trabajo, para gue
perder tismipo &0 eso.

v Los equipes no deben parar, agu o imporiante es prodocir,
o limpiar.

v Sale mas barato contratar a alsuien para gue limpis
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Colaboradores

+  Nl= pazan para trabajar, no para Hepiar. -

v" Para gue limpiar, 51 todo se veelve a ensuciar,

+ Llewvo mucho tiempe en la empresa, siempre he
irabajado izual, no veo por gue limpiar ahora.

v Lo gue necesitamcs &3 ma2s espacio para guardar.

Objetive general de las &5

Dar direcciomnalidad a las acciome: de mplementacion sostemible ds las 55,
madiapte on insmomento dotzdoe de las pavtas regueridas para su aplicacion de
mamera afectiva, 2zil v sencilla

Objetives especficos
La correcta aplicacion de laz 55 comtribuira a geperar impacto: importantes en:
Anmente de prodoctvidad

2) Feducir Lead-iones en procesos de manufaciura v servicie:, mejorande tlsmpos:
de emireEa

i) Beducir tiempos mnsertoz en fabricas, tz2llsres v oficmas, mediante aplicacion
de conceptos de gerencia vizual o localizacion por defacto.
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) Reducir tiempo: de alistamientos (set-up) en maguinas v equipos.

d) Peducir tempos de accese 2 materiales, docomentos, hemamisptas v oodno:

recursos utilizados en los procesos.
Anmento da la calidad

2) Peducr emorss umanos en poocesos, por consizuients, el porceatzie de
midades defectoozas en prodhecto: v servicios,

b) Reforzar extandarizacion de los procesos de manufactora v'o servicios.
Reduccion de costos

2 Mejorar pestion de inventarics.

b) Dizminnir perdidas por obsolescencia de inventario,

<) Dizmivmir risszos pobenciales de accidentes [abarales, en consecuencia, reducic
costos azocizdos 2 los mizmos, asi como, 2 enfarmedades coupacionales.

d) Eficientizar uso del espacio fisico en las instalaciorss (Economiz de espacin))

&) Extender vida atil de hemamientas v equipos.

207




& T

MANUALDE IMPLEMENTACION DELAS 55

Pagma I de 4

Elevar moral del trabajador

2) Fomentar empoderamiento del perzonal mvehecrado, a fin de promever nivelas
de simergia que faciliten &l procezo de mplementzcion

i) Dignificar el puesto de trabajo.

< Fomentzr identificacion v compromizo del persomal, con equipos, herramisetas,

inztalaciones ¥ recirzos de la emprasa en zensral

d} Fomentar cooperacion ¥ tra2bajo en aquipo.
Actividades preliminares de implementacion de las 53
Estas son:

Semzibilizacion de la altz perenciz
Estructuracion comits: de aplicacion de las 5 5
Enfrenamiento de facilitadores

Entrenamiento de personal imralucrado
Elaboracion plan de trabajo

Amancio oficial de imicio del provecto 5 5
Campata promocional

T T R T
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Sensibilizacion de la alta gerencia

2) La experiencia ha demostrado que el 0% del exito en la 2plicacion de las 5 5,
depende del nivel de compromizo que asuma la alta gerencia

b) Se considera factor crtico en el proceso de implementacion, k2 “zensibilizacion
de ]a alta perencia” en termine: de bondades v bersficios de la aplicacion de esta

tecmca

<) Reforzar nivel de sensibilizacion, mediante visita a “Empreza Modelo™, por
parte de la gerencia, v de ese modo, gemerar el “efecto demostracion”, a fin de

elevar el mivel de comprenzion acerca del proyecto.
Ezstructuracion del comite de aplicacion de laz 5 5

2) Para empresas mayores que las micros v pequenias, el comite estara compuesto
por un repressnianie de:

v Alfa geTencia

v Peomrzos homanos

v Dlamtenimiesta

+  rerencia de planta (marufachora)

v" Comite de Higiene v Sagaridad Ocupacional

) Eszioz represenfanies deben zer preferenfemente gerenies, en su defecto,
perzona: en gquienss estos delapmen autoridad v con quiene: compartan esta
responzabilidad.
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+ La fancion del hider principal del comita debe rotarze

) Una vez formado 2 comite, exte tendra la atribucion de zestionar el proceso de
implementacion, docamentacion v evaluacion de resultados de 23te proceso.

d) La primera actividad del comite sera ambientar a sus mismbroz, en terminos de
lo gue seran sus deberes v resporzabilidades

&) Se debe procurar que los supervisore: asuman liderazze en este proceso, poes

Ia eficiencia de los camites es mayor cuando elkos adoptan participacion activa

fy Ez evidents gue en las micres v pequenas empresa: no sera necesamia la
estruchuracion de comite, antes bien, seran el micro o pequelio emprezasio v un

encarzado 0 rabajadores) quienss azumiran tales funciones.
Funciones del comite
2) Determirar area(s) de la empres2 er que se miciara la aplicacion de las 5 5.

" El area seleccionada s 2sume como “provects piloto”, 2 fin de que lo:
miembros del comite v los demas infegramtes de la empresa puedan
apreciar los beneficios goe se obtienen al aplicar laz 5 5

351l gerenciz lo decide, puede ser aplicada de manera simultanea en toda:

[22 area: de Ia empresa.
b) Mombrar facilitadose: de 5 5.

) Worabrar auditores ds 3 5,
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d) Entrenar miembros da los sub-comites de la: 2reaz, en terminos de funciones y
actividades gue deberar realizar en 2l procezo de mplementacion.

&) El mumero de integranfes de lo: sub-comites w0 debe excader de {10) perzonas.

f) Promaover isvolucramiento de colaboradores de las areas en que zeran aplicadas

Jas 3 3.

2) Procurar comprersion de que la implementacion de esta tecnica mo implica
aumeanto de la carga laboral,

) Sensibilizar a los colaboradore: con el gjemplo; l2s mejoras de arden, limpieza
v clasificacion deber empezar por los mivelss jerarguicos superiores de la

SMpresa.
i} Meadir progrezos o retroceses del proyecto 3 5 (zuditar).
Entrenamiento de facilitadores

2) Eatrene en termiros da conceptos ¥ principios de aplicacion de las 5 5.

b) Terminada la capacitacion del personal gerencial v facilitadore:, estoz ultiro:
ze han da mcorporar al comite

<) En el procezo de formacion afloraran sugerencizs, propussta: de mejoras y
quejas sobre su2 area: de trabajo, e tomaram wota: de exaz y z2e atenderan
Oporiunam et
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d) Loz potencizles facilitadors: deben posser l2s signientes caractenisticas:

v Credibilidad
v Hahilidad para instruir

Entrenamiznto de personal invelacrade

Entrene &] personal que participara en 2] proce:o, 2 fin de sentar las bases para su
empoderamista,

Elaboracion del plan dz trabajo

En exfa etapz, el comite definira- cromopramaz (prafico de  Goanmtt),
responszhilidades v orzanizrama de la estroctara del comite central v sub-comites.
La jormadz micial de aplicacion de las primeras 3% ze realizarz en un espacio de
fiempo que no exceda a los 5gi300) meses
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Estructura organizacional de los comites 55

| N |
ENC. CONPRAS LOC SECOON MALS. ENC YENTAS INT.
ENC. CONPRAS INT ENSAMEL | g INCVIENTAS LOC
| . PITURA I,
[

/

En cada una de las dreas o departamentos que conforman
las gerenclas, se conformaran sub-comitésde 5 5

La estructura organizacional de los comites 5 S suslen temer gran smmilirud al
organigrama de 2 empresa
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Annncie oficial de inicio del Provecta 55

La alta gerencia comumicara oficizlments &l inicio del provecto, a traves de wma
de oz

siguientss Madios: 1) Comunicacion escritz, I) Feuniones por areas, 3) Feunion
cobtodo 2] persanal de 1a emnpresa. Por coalquiesa de los medios amtes citades, 22
plantearan objetivos v bereficios del provecto, 2zl como, expectztivas de la

BErenCiz.
Campsaia promocional

Sz definitan e:tratzgias, herramientas ¥ recursos promocionalss, tales como:
banderines, romlos, afiches, etr., alusives 2 las actividades de 5 5.

Slogans de 5 5

v Los integrantes de Loz sub-comites deben proponer por 1o menos um slogas.
v Un comite Ad-koc seleccionara los mejore: slogans.

v Colocar cartele:, banderines v cint2s con slogans en areas comunes.

v Cambizr slopan: pericdicamente.

Zon el objeto de fomentar 1a capacidad creativa da loz usuaries de este mamaal, 28
inchryen en la seccion “Anexos”, 2lgunes modelo: de slogans, en el entendide de
que esto: sinergizan a lo: grupes de trabajo, al tempe de que operan como medio
de difusion ¥ promecion de principies v conceptos que mejoraran l2 educacion v
actuacion lzboral de los colaboradores.
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Ejecucion actividades de implementacion.

Antes de miciar la dinamica de transformacionse: que genera la tecnica de las 3 8,
se gjecutaran las sigulentes acciones

1ro. Tomar foto: de las areas donde :2 perciban condicione: anomale:.

2do. Determine el anzulo o posicion dezde l2 cual :2 toma cada foto, de modo,
que 2l antes ¥ el despus: tenzan el mizmo angulo visuzl, 2 finde facilitar la
vizualizacion de l2: mejoras lograda.

3ro. Cada foto debe e:tar fechada, para esto se recomienda usar camara dotada de
funcion que integra fecha a Ia foto.

4to. Colocar foto: en panel o mural de resultados 3 8.

Sto. Loz paneles de foto: deben colocarse en areas donde confluya o circule la
mayor cantidad de personas, tales como, area de comedor, cafetena, tc.

Gto. Al pie de [23 fotos, kabalitar eapacio para comentanos acerca de resultados de
58
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:Come aplicar zeirj? (Clasificar)
Iro. Identifique areas criticas 3 sar mejoradas.

2do. Elabare listado de articulos, equipos, kermamienta: v materiales innecesarios,
luzgo proceda 2 elimimarles,

3ro. Establezca criterios para descartar articulo: innecesarios.
4to. Descarte articulos inmecesario: conforme a criterio praviaments extablecida.

Sto. Asrops en calidad de almacenamisato temnporal (es 2l patio de 2 empresa),
los ariicules innecesarios gue han sido deseckado: en las areas mtervenidas,

§to. Fotoerafie comulo de articulos desschados, para heego exhibirlos en panel de

rezultados de 3 5.
Tmo. Aplique tarjeta roja a aquellos articulos sobre crya wtilizacion ze tiene duda.

En esta etapa del proceso, 22 propone commo esfrabesia complementaria “La regla
de las 48 koras”, la cual postula que todo Lo que no 52 wsa en cuarenia v ocho (48)
hoTa en um 2rea de trabaje, £o pertenece aella
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:Como aplicar 1a tarjeta roja?

Iro. Los sub-comites de las areas decidiran 2 que elementos ze aplicaran l=:

farjetas rojas.

2de. Aplique tarjeta roja 2 eguipos, articulos, herramientas o materiales sobre
cuya utilizacion tenza dudas.

3ro. Solicits Iz mtervencion de la instancia responsable o astorizada para decidir
respects 2 arbculo: con tarjetas rojas.

Zto. En cazo de inventarios o egizfencias en exceso (npeceszarias), 22 les aplicara

tarjeta roja.

5to. Leos articulos efiquetados con tarjetas rojas, de zer posible, deben apmaperze

en un area de a2lmacenamiento temporal

La tarjeta roja =3 una herramienta ds coatrol vizual usada para evidenciar a simple
vista, arbcules sobre ooya utilizacion se tiene duda v deber ssr descartzdes o
reubicados, a fin de mejorar la crganizacion de las diversas areas de la empresa
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Modelos de tarjetas rojas.

Tamafio aproximade: 3™ 5 & (oylss)

Color preferiblements rojo brillante, da modo que se pusda ver facihmerte an
oficinaz, talleres, areas de proceccion, etc.

MODEED Mo 1

., s

TA.PJEI-A H':-'IJA- EHEBILE BT

Fecha
Bocd
i _
Canbaiad
ACCION SUGERIDA

AQIusdr o BSEac Separao

—

s

Hpbscar

| Fspaies

Racicha

e barn

Ol REQUERIDA

Facha pe'oonciulr socin W R e B
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2 Como aplicar 3gifon? (organizar)

2) La frecuencia ¥ :ecuencia de uio debe 2r 2] criterio primario para orgamizar
documentos, equipos, herramienta:, objeto: v matenales nece:arios en el lugar de
trabajo.

b) Asumir como criterio complementario 2l “Principio de Jas 5 F”

<) Organice los materiale:, de tal forma, que 2l primero en entrar, :22 el primero
en salir (PEPS / FIFO).

d) Todo debe tener su nombre y lugar identificado (rotulado).
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&) Definir nombre, codizo o color para cada clase de articulo.

f) Use diferentes colores para Zreas de pizo, lo que debe depender dz [2
funcion dal area.

g} El area del piso debs sar senializada (en fabricas).

f1) Coloque en forma siztematica, herramientas, materiales, v aguipo: necesarios,

de mado que el flujo de trabajo sea constante ¥ estahble.
1) Separe hemramientas asignadas de [a: comames.

1) En maguina: o eguipes gue requieran frecusnte: alistamiestos (set-up), La:
herramientas necesarias se deben colocar cerca de 2:tas, en Jugar de localizacion
centralizada (Agl-76ms).

k) Use panele: de herramientas para mosTarka: en forma wisual v reducir lo:
tiempos de basqueda.

[} Simultaneamente con 1a organizacior, s= debe ejacutar un operativo preliminar
de limpieza, == limpian higares sucios v espacios de lo: cuzales fueron removido:

ariiculos innecesarios.
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Control vismal

Es 1m estandar representado mediante un elemento fizico, grafico, mmerico o de color y
siempre serd may facil de ver. La estzndarizacion se transfonma en graficos esto: 2 51 ez

ze comvierten en confreles vizuale: v coando esto suceds, sole hzy un hugar para cada
Cosa.

LL L L R R in. Dol S

i -k, G Pl ki

Par otro lado, permits temer uma viziom en tempo real de condiciones mormals: v
anommale: que se susciian en 2] luzar da trabajo. A fin de meorparar elementos de control
vizual en las areas, ze recomierdan extre ofros, los zipuients: recurses:

» Indicador Visual {Andon)
» Indicaciames viznals: que ayuden 3 evitar errares operacisnals:
= Rotalos gae indiquen nombre: de 2reas, secciones o deperiamentos.

» Sefalizacion de pisos.
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= Indicacione: de salidas de emergencia.

= Aleriaz de pelizro.

= Indicacione: de semtido de giro de motores elaciricos.

= Indicacione: de pumios de lubricacion de eguipes, tipos de lobricames, st
= Visores en fangues de combustibles ¥ reservorios de lobricamtes,

« Indicacione: de inventario: magimes v mIKmO: 80 JRmETAs ¥ anaqueles,
* Panales cop zilueta: de herramiertas en su hugar de colocacion

» hiapa: v panelss de resultado: de 5 5.

Imagenes de conirol vizual

La linea azul constituye un recurzo de comtrol visnal, al tiempo quoe facilitz la localizacion
por defacta.
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La diferencia de colores en los blogues de documento: constituye 2] slemento de control
vizual

a) Decida qué himpiar.
b) Decida qué método de limpieza usar.
¢) Determine equipos y herramientas de limpieza a uszar.

d) Haga un lizstado de todas las actiidades de limpieza, antes de preparar el
programa de ésta.
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2] A=izne impieza de magqunas ¥ equipos a sus respectivos operarios.

f) A=izne un encargado o responsable a cada maguma.

£) En el caso de equipos de gran tamatio o lineas complajas, a2 convements
dividirlas v azignar rezponzabilidades por zoma a cada frabajador.

h) Elabors mapa de la fabnica, demarcando las areas v serialando en éstas los
respectivos responsables de su limpieza v orgamizacion. (WMAPA 3 5)

1) Cologue mapa v programa de linmeza en lugar vizible,

1) Eztablazea miztema de turnos para mantemmiento de areas comunes.

k) Indigue forma de utilizar los elementos de lmmeza, detergentes, jzbones,
are, agua, de 1gual mansra la frecuencia ¥ hempo medio estzblecido para
ezasz labores.

I} Las actrndades de limpaeza deben incluir mepeccion anfes, durants v al
final de los turnes.

m) Combinar hmmeza con mspeccion de mantenmiento,
n) Elimmar cauzas de suciedad para hacer sostemble |z hmpieza

o) Ejecutar labor da setso da 5 a 10 mmutos diznes.
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p) Crgamizar “El diz de 1z gran lmpieza”. En el mizmo, 22 promoveran loz

sipmentasz efactos:

+ Feafimmar el compromizo de 1a alta gerencia.

+" Imvoluerar tedos los mveles de la organzacion.

¥ Elimmar muchas cosas innecazanas,

+" Crear un espacio que promueva 2l crecomento v desarrollo da lideras
prachecos.

+ Conchur con wmna actrvidad de reconocnmisnto al gran azfuerzeo.

Mota: 52 deben programar jomadas de limpuera profimda por lo menos doz

{2) vepes al ago,
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Mapa de 5S
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Elmapa de 35 es ]a expresion grafica del lugar da trabajo, en 2l mizmo las areas se dividen
en sub — areas, donde se visualizan materiale:, magumas, equipos, archivadore: de

documentos, excritorios, etc.; v en la: citadas sub — areas debe fizurar 2l nombre de 2:
personas responsables de 2 limpieza v organizacion d la: mismas.
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: Como aplicar seiket=” (AMantener o estandarizar)

En esta etapa == emprenderan acciones de extandarizacion de La: tres (3) primeras 33 fn
de conservar y mejorar los resultado: va logrados. Pama esto se sugieren las :ipmismbe:
actividades:

23 Aunditomaz de 5 5 por parte del eguipo desiznado para tal proposito; eventualments
participaran integrantes da 2 alfa gerencia

I} Fieumiomeas breyve: para dizcufir aspectos relacionados con el proceso.

) Competencias misr-depariamentalss & mier-empresariales de 5 5

d) Premiaciones por desempeno sobraszliente.

&) Asigmar un encargado o responszble a cada maquina.

) Ejecutar labor de 2edzo de 5 a 10 mimabos diarios.

£) Programar per lo menes do: (2) jornadas de limpieza profimda por 2fo.

b} Fromowver condiciones que comtribuyan a confrolar o que oonrme en 2u area de trabajo

de mamerz vizoal.

i} %i l2 empra:a tiens alzim boletin, en exte se resenaran los aspectos mas ralevantes dal
proceso, al tismpoe que 22 publicaran reconocimisntos, mstmccione: e infornmacionss en

Zenaral
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La estandarizacion plantea un modo consistente de realizacion de tareas ¥ procedimiento:
gue coadyuvan al mantenimiento dal exfado limpio v ardenado.

La organizacion v control visual en 2z arsas de trabajo son elementos fundamentalss de

Iz procezos de axtardarizacion.
Principios de disciplina (3hitsnke)
2) Los extandarss v nonmas copstineyen la baze de sustentacion de b2 disciplina.

b) Se debe fomertar la zutodisciplina, es decir, el habito de operar con 2pego a
procedimisntos estandares v comtrole: previaments estzblacidos.

<) El conirol vizual ayoda a mejorar L2 discipliza v el frabajo en equipo.
d) Procurar que las buenas practicas de 5 5 se convientan ek ritinas o actos reflejos.

&) Shitake = discipling = re:peto 2 normas ¥ acwerdos

+ Como promover la autodiscipling?
1) Cologue papels:, desperdicios, chatarras, etc, en hezares dastinados para tales fines,
2} Calogue :iempre en el losar ds origen, los materiales, herramisnias v aguipo:,

despues da wsarlos.
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3) Despue: de realizar 2lguna actividad, deje limpias 1a: areas de uso comun.
4) Extablezca l2s base: para que cada colzborador cumpla con I2: normas de zu area.
3) Respete las normas en otras araa:.

§) Considere en reunione: breves, casos de incumplimisnto de normas y acuerdos, aun
cuando el mfractor no pertenczca al area

Auditoria de 5S (patrullas)
ANTES DE APLICACION 55
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Es unz evaluacion siztematicz de las 2rea: da la emprasa que estan aplicando L2 fecnica
de laz 35, v tiene [2 finalidad de medir 2] mivel de complimisato de l2s direciricss
cafablecidas, wilizando como soporte un cusstionario de referemcia por parte de los
zuditorss, quiems:s son persomzs cualificadas; de preferencia no pertemscen 2l area
2uditada

La muditoria “35" arrojarz come resultado una relacion de desviaciopss (=i existen), laz
cuales seran valoradas mediante la asignacion de puntaje que se establacera de manera
copvencional, este mos dara un valor reprezentativo dal mivel de orden v limpisza del area
auditada

El informe de auditona puede zer complementado com fotos gque reflejen situacione:
diferentes 2 las deseadas, est: sarviran de referencia para posteriores acciones de mejora.

< Como estructurar el equipo de anditoria?
Loz eguipes de anditona deben nchur

Feprezentante de la alfa gerencia (= &= poaible, €] presidznte de [a empresa)
Crerente de plasta

Garentes de areas

Encargados Departamentales

Supervisors:

Crris

T T T
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Condiciones v caracteristicas de las auditorias

2) Establezca fecha fija para l2s zuditorias de 5 5 {ejemplo, los tercero: viemes de cada

mas).
b} Establezca ruta fijz de inspeccion.

) [dealmente, una vez al mes, gereate: v oiro: gjecutivos deben hacer un recommido en Lz
instalaciones (oficinas, fabricas, talleres, edc.), 2 fin de evaluar avances en 5 5.

d) Wetificar a cada seccion puntuacion alcanzada

&) El equipo de 2uditona debe sscuchar comentarios v opiniones de l2s persomas en las
zrea: v departamentos anditados.

) El mforma da auditoria se entregara 2] resporsable del area para definir las acciones de
mejora cor los mmvolucrados. Estas auditorias pueden estar imbesradas en ofras anditoras

ma: 2mplias, como son las de proceso.

£} Se sugieren dps modalidade: de auditorzs, alzunas seran avizadas operfunaments v

oira: de mamera aleatoria v s previo aviso.

+ Todps podemes participer como auditores en otra: arsas.
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Criterios de medicion en la= anditorias

Las auditorizs, 2:1 como las actividades de medicion gue deben realizar las areas a lo
interno de estaz, constituyen la piedrm amgular gue sostiens el avance del procezo de
implementacion de las 3 5, para tales fines, en Iz seccion “mmexos”, presentamos alzumes
madelos de listas de chegquso, las coale: po pretendsn ee modo alzuno :er ephaustivas,
s, mas bien, mstnomento: flexibles, susceptibles de ser adaptados 2 lo: difsrentes tipos
de entomos productivos.

Las listas da chegueo antes mencionadas se dividen en dos categonzs:

1) Liztas de chequeo para zuditonas, estas seran aplicadas per auditore:
eExternos 2 las areas auditadas.

2} Liztas de chequeo para seguimisnto, estas consisten en zuto-evaluacion
aplicada por el perzonal 2 sus propias areas.

El programa de las 5 5 es flexible en termino: de lo: criterios gue se pusden asumir para
medir el zvance del proceso de implementaciorn; 3 fal efecto, se propone L2 sizuiente
escala, por estar alineada con los formatos de auditorias propuestos en estz guia

CSCALA DI Bl DICHN

A 1- 100 = Excslenbe

B mn-% Mury huara

i 117 = Promsdic

o IN-50 = Pordebaps del promades
! - - Inesticfactorio
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Necesidad de la estrategia &5

La estratagia de laz 35 a3 um coacepto sencillo goe a merndo [23 perzonas no le
dan k2 suficients mmportancia, sin embarge, upa fabrica limpia v segura nos
permite orientar la empresa v los talleres de trabaje hacia laz sipuisnte: metas:

¥

Dar respuesta 2 la pecesidad d2 mejorar el ambiente de trabajo,
elimimacien de de:pilfarro: producide: peor 2] desarden, falta ds azed,
fizgas, coptaminacion, et -

Buscar |z reduccion de perdidas por la calidad, tempo de respoesta v
costes con la imtervencion del persomal en el cuidade del =itio de trabajo e
mcrementa de la maoral por 21 trabajo.

Facilitar crear las condiciones para aumentar k2 vida util de los equipos,
gracias a la inspeccion permanente por parte de |2 persona quien operz la
maguinaria

Miejorar la estandarizacion v la discipling en el cumplimisnio de los
estandarss al temer el persemal l2 posibilidad de perticipar em la
elzboracion de procedimiemto: de limpiera, lnbricacion v apriste

Hacer use de zlementor de comirel visuwal come fagetas v
tzhleros para manisner ordenados todos loz elementos v herramaientas
gue intervienen en el proceso prodoctivo

Conservar del :itic de trzbajo mediznte controlez periodicos sobre
l2s acciomes  de mambemimiento de las mejoras alcanzadaz com la
aplicacion de las 55

Poder mplantar coalquier tipe de programa de mejom@ contimz de
produccion Fusto a Tiempo, Contrel Total de Calidad v Mantenimi=nto
Productiva Total
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v PFeducir las causa: poienciales de accidenies v 3e mumenta |2 conciencia
de coidado v comservacion de los eguipo: v demaz recursos de la

COmpania.
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Anexo 7 - Informativo de aplicacidn del Seiri

APLICACION SEIRI

Version 1

PRADO

Elaborado por comité 5'S

Fecha de primera version:

corredores de seguros

Revisado y modificado:

Fecha de Ultima version:

Pégina 1 de 2 [Aprobado por:

Pasos a seguir:

Todo el personal debe:

o Identificar los objetos necesarios

o Clasificar los objetos innecesarios, segun la tabla siguiente:

al area

en que se encuentran

cual pertenece

CRITERIO DEFINICION ACCION A TOMAR TARIJETA
Son objetos que ya no se
Mal estado utilizan y no se pueden Descartar Roja
reparar
Son objetos en buen Almacenar en .
Obsoleto ) . Roja
estado pero fuera de uso [almacen Seiri
Productos con fecha de
Vencido . . Descartar Roja
caducidad vencida
Segulr
. . L. procedimiento .
Peligroso Materiales quimicos . Roja
establecido en
maniinl Aa
) A Objetos en buen estado 3
Objetos ajenos B Trasladar al area al .
pero que no son del area Roja

El coordinador del area debe tener presente:

e Asignar el area en la cual se almacenaran temporalmente los objetos calificados como

innecesarios, esto hasta su posterior traslado

e Verificar que todos los objetos estén debidamente clasificados

e Caodificar los objetos obsoletos con TR GG 10

e Caodificar los objetos vencidos con TR GG 10

e Caodificar los objetos en mal estado con TR GG 10

e Caodificar los objetos peligrosos con TR GG 10

e Codificar los objetos ajenos al area con TR GG 10
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APLICACION SEIRI Version 1
Elaborado por comité 5'S Fecha de primera version:
Revisado y modificado: Fecha de Ultima version: Pégina 2 de 2 [Aprobado por:

Elaborar la Lista de Objetos enviados al almacén Seiri TR GG 13

Designar fecha para traslado de objetos innecesarios y trasladarlos

Elaborar Informe de Actividades 5°S, TR GG 12

El comité 5°S,

Revisar Informe de Actividades 5’S, TR GG 12
Preparar Informe de Avances Obtenidos TR GG 11

Elaborar informe final al Gerente General
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Anexo 8 - Lista de objetos enviados al almacén SEIRI

LISTA DE OBJETOS ENVIADOS AL ALMACEN SEIRI Version 1

PRADO Elaborado por comité 5'S Fecha de primera version:

corredores de seguros

Revisado y modificado: Fecha de Ultima version: Pégina 1 de 1 |Aprobado por:

(Ofalo] do [TaF=To (o] e [oIF: ) ¢ cr: H N

2T 1 B T

CANTIDAD OBJETO OBSERVACIONES

Coordinador de area Comité 5°S
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Anexo 9 - Informe de actividades 5'S

INFORME DE ACTIVIDADES 5'S Version 1
(=1 pJA\®]® W [Elaborado por comité 5'S Fecha de primera version:
corredores de seguros
Revisado y modificado: Fecha de Ultima version: Pégina 1 de 1 |Aprobado por:

Fecha de entrega: .....ccviiiniiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiniieiiiiisieeisteinstccsnsccnes
YN U
S aplicada: ..ocuviiiiiiiiiiniiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiititieret et rettsestetstsassnaans
Descripcion:

Coordinador area Comité 5’S
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Anexo 10 - Informe de avances obtenidos

INFORME DE AVANCES OBTENIDOS Version 1

Elaborado por comité 5'S Fecha de primera version:

Revisado y modificado: Fecha de Ultima version: Pégina 1 de 1 |Aprobado por:

Fecha de eNtrega: .. ssscss s sssssssssesssensssses

Actividad:

Comite 5°S Gerente General
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Anexo 12 - Contenido conceptual de las variables de investigacion del formato de validacion.

Eﬂ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES
Variable Independiente: MEJORA CONTINUA KAIZEN

Imai (2015) precisa la mejora continua como una herramienta destinada a la mejoria, en donde los miembros de toda organizacion se encuentran
totalmente involucrados a la colaboracion, es decir, considera que son los mismos trabajadores quienes pueden ofrecer un gran aporte en el
rendimiento laboral, ya que es en donde se desenvuelven la mayoria de tiempo a lo largo de sus vidas. Este método de mejora continua esta
principalmente basado en la determinacion de aumentar la calidad de los servicios brindados y con ello obtener altos indices de productividad.
Asi también, nos comenta que los esfuerzo que se realizan en el desarrollo del método, conllevan el objetivo de la satisfaccion al cliente. (p.276)

Dimensiones de las variables: MEJORA CONTINUA KAIZEN
Dimensién 1: indice de reprocesos

Promueve la implementacion de cambios en los procesos, proyectando respectivas variaciones en los flujos de las actividades entre otras

estrategias para lograr obtener mejores resultados. (Salguiero, 2001, p. 20)

Dimension 2: indice de utilizacion de tiempos
Se refiere a la reduccidn de los tiempos empleados en un determinado servicio, asi como el beneficio de los mismos. (Salguiero, 2001, p. 20)
Variable Dependiente: PRODUCTIVIDAD

(Gutierrez, 2010, p.41) indica que la productividad es el resultado obtenido en relacion con la eficiencia y eficacia, donde se puede determinar
la eficiencia por la optimizacion de los materiales con el fin de prevenir el despilfarro de los mismos. Asi mismo la eficacia comprende la
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utilizacion de recursos para alcanzar los fines esperados, es por tal que se puede definir como la herramienta de componentes utilizados en
familiarizacion al tiempo y los resultados alcanzados, bienes de produccion o servicio, obtenidos en perfectas condiciones.

Dimensiones de las variables: PRODUCTIVIDAD
Dimensién 1: Eficiencia

Gutiérrez (2014, p.20) define la eficiencia como la relacion entre los resultados obtenidos y los recursos utilizados, representando el mismo
bajo el factor tiempo.

Dimensién 2: Eficacia

Es la capacidad de alcanzar los resultados planteados, con relacidén al maximo aprovechamiento de los recursos que se ha utilizado en desarrollar
los resultados, asi describe la eficacia (Gutiérrez, 2014, p.20)
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Anexo 13 - Matriz de operacionalizacion de variables de la investigacion del formato de validacion

ucv

Linied Bkl
[rey——

ESCUELA DE POSTGRADD

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable Independiente: Mejora continua (Kaizen)

Dimansiones

Indicadores

items

Wivelas o Rangos

indice de reprocesos

indice de reprocescs

Procesos Realizedos
Frocesos Previsios

Indice de reprocesos = x 100%

Ragon

indice de utilizacion de tiempos

indice de curnglimiégnto de tiempos

Tiempo de atensidn real
tiempo de atencien plandficado

Indice de cumpliniente de tiempos = x 1009

Razdn

Variable Dependiente: Productividad

Serviclos planificados

Dimensiones Indicadares FLEE Niveles & Fa-l'lﬁ
. N Tiempo wtil
Eficiencia Eficientia de Operacitn Eficiencia = t—izmpu total #1005 Razdn
Aeacs Servickos brindados _
Eficacia Eficacia de Trabajo Elicacis = X 100% Razon
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Anexo 14 - Ficha 1 de validacion de matriz de operacionalizacion de
variables

UNIVERSIDAD
Clsan VAo
ESCUELA DE POSTGRADO

CARTA DE PRESENTACION

e =N R e Lt o o A N RSB S B S RO v e
Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Nos es muy grato comunicarnos con ustedpara expresarle nuestros saludos y asi mismo,
hacer de su conocimiento que siendo estudiante del programa de la EAP de Ingenieria Industrial
de la UCV, en la sede Lima Norte, promociéon 2018, requiero validar los instrumentos con los
cuales recogeremos la informacion necesaria para poder desarrollar nuestra investigacion y con la
cual optaremos el titulo de bachiller.

El titulo nombre de nuestro proyecto de investigacion es: “Implementacién de la mejora
continua(Kaizen) para incrementar la productividad en el area Comercial de Seguros
Vehiculares de la empresa Grupo Prado Corredores de Seguros S.A., Santiago de Surco,
2017” y siendo imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para poder
aplicar los instrumentos en mencién, hemos considerado conveniente recurrir a usted, ante su
connotada experiencia en temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole nuestros sentimientos de respeto y consideracion nos despedimos de usted, no sin
antes agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente.

‘/\//:'Y/\ L) -
(/ Firma

Barrera Zornosa, Josseline Ilvonne
D.N.l: 70936567
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Anexo 15 - Ficha 2 de validacion de matriz de operacionalizacion de
variables

ESCUELA DE POSTGRADO

CARTA DE PRESENTACION

Sefor(a)(ita):  .......... bt _ : Domj o8 K“\\ﬁ\ e \/‘d\‘\ ................................................

Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Nos es muy grato comunicarnos con ustedpara expresarle nuestros saludos y asi mismo,
hacer de su conocimiento que siendo estudiante del programa de la EAP de Ingenieria Industrial
de la UCV, en la sede Lima Norte, promocién 2018, requiero validar los instrumentos con los
cuales recogeremos la informacion necesaria para poder desarrollar nuestra investigacion y con la
cual optaremos el titulo de bachiller.

El titulo nombre de nuestro proyecto de investigacion es: “Implementacién de la mejora
continua(Kaizen) para incrementar la productividad en el area Comercial de Seguros
Vehiculares de la empresa Grupo Prado Corredores de Seguros S.A., Santiago de Surco,
2017” y siendo imprescindible contar con la aprobaciéon de docentes especializados para poder
aplicar los instrumentos en mencion, hemos considerado conveniente recurrir a usted, ante su
connotada experiencia en temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole nuestros sentimientos de respeto y consideracion nos despedimos de usted, no sin
antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.

C =) ey
5 7,,7_.L{ £ Z/

Firma
Barrera Zornosa, Josseline Ivonne
D.N.l: 70936567
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Anexo 16 - Ficha 3 de validacion de matriz de operacionalizacion de
variables

——
1 Ilnlv(liM
ESCUELA DE‘P(‘)"S‘;E;“RADO E
CARTA DE PRESENTACION
Ol Dot O ‘,‘:;-;,."»;\
Sefior(a)(ita): \F\\\u‘ ......... \ .‘..\...\\;-......’.\.A..‘«.‘. .........................................
Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Nos es muy grato comunicarnos con ustedpara expresarle nuestros saludos y asi mismo,
hacer de su conocimiento que siendo estudiante del programa de la EAP de Ingenieria Industrial
de la UCV, en la sede Lima Norte, promocién 2018, requiero validar los instrumentos con los
cuales recogeremos la informacién necesaria para poder desarrollar nuestra investigacion y con la
cual optaremos el titulo de bachiller.

El titulo nombre de nuestro proyecto de investigacion es: “Implementacion de la mejora
continua(Kaizen) para incrementar la productividad en el area Comercial de Seguros
Vehiculares de la empresa Grupo Prado Corredores de Seguros S.A., Santiago de Surco,
2017” y siendo imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para poder
aplicar los instrumentos en mencién, hemos considerado conveniente recurrir a usted, ante su
connotada experiencia en temas educativos y/o investigacién educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole nuestros sentimientos de respeto y consideracion nos despedimos de usted, no sin
antes agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente. '

e O
T‘ )thﬁ'l
(/ Firma
Barrera Zornosa, Josseline Ivonne
D.N.I: 70936567
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