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Presentacion

Sefiores miembros del jurado:

La presente investigacion titulada “Aplicacion del estudio de tiempos para mejorar la
atencion del cliente en la empresa metalmecanica JMS, 2017” tuvo el objetivo de presentar
la propuesta de mejora de la atencion del cliente aplicando el estudio de tiempos a traves de
la implementacion de la metodologia 5 S, la redistribucion de la planta y la mejora del
método de la actividad identificada como el cuello de botella para reducir el tiempo
estandar de la reparacion de los cilindros hidréaulicos tipo levante los cuales generan el

mayor de ingresos econdémico a la empresa.

La investigacion se realiz en cumplimiento del Reglamento de Grados y Titulos de
la Universidad Privada Norbert Wiener para optar el Titulo de Ingeniero Industrial, esta
investigacion consta de VIII capitulos estructuralmente interrelacionados en forma
secuencial determinados por la Universidad Privada Norbert Wiener en su reglamento,
como son: el capitulo | corresponde al problema de investigacion, que incluye la
identificacion y formulacién del problema; los objetivos, la justificacion metodoldgica y
practica. El capitulo Il es sobre el marco tedrico que se compone de: sustento tedrico en el
cual se describen teorias de las categorias aprioristicas, antecedentes en el cual se describen
5 tesis nacionales y 5 tesis internacionales que tienen relacion con la esta investigacion; y el
marco conceptual que conceptualiza las categorias aprioristicas y subcategorias emergentes.
El capitulo Il también incluye la metodologia en la cual se explica el sintagma, enfoque,

disefio, categorias y subcategorias de esta investigacion; asi como también la poblacion, la



vii

muestra, las técnicas e instrumentos empleados, el procedimiento de recopilacion de datos,
método de analisis y mapeamiento. En el capitulo 111 se describe el contexto de la empresa
en estudio. El capitulo IV se expone el desarrollo del trabajo de campo, la interpretacion de
las encuestas/entrevistas y la triangulaciéon de los datos. En el capitulo V se desarrolla la
propuesta de la investigacion, indicando como se implementaria la propuesta. En el capitulo
VI se explica la discusion de toda la investigacion y finalmente. En los capitulos VII 'y VI
se detalla las conclusiones/sugerencias, y las referencias respectivamente. Finalmente, en
los anexos se presenta la aceptacion de la investigacion y otras matrices relacionadas. Se
espera que el esfuerzo destinado a la realizacion de esta investigacion pueda ser
considerado en las empresas con el fin se entienda la importancia de la aplicacion del
estudio de tiempos para la propuesta de acciones que reduzcan el tiempo de entrega al

cliente para mejorar su atencion.

El autor

Kimberly Helen, Salinas Ttito

DNI: 70141816
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Resumen

La investigacion titulada “Aplicacion del estudio de tiempos para mejorar la atencion del
cliente en la empresa metalmecanica JMS, 2017” tuvo el objetivo de proponer la
implementacién de la metodologia 5 S, la redistribucion de la planta y la mejora del método
de la actividad identificada como cuello de botella del proceso de reparaciébn como
resultado de un estudio de tiempos para reducir el tiempo de reparacion de los cilindros
hidraulicos tipo levante que representa el mayor ingreso econémico para la empresa con el

fin de mejorar la atencion del cliente.

La investigacion realizada fue holistica con un enfoque mixto, cuanti-cualitativo, el
tipo de investigacion fue proyectiva, porque se realizd una propuesta. En base a ello, se
realizd una encuesta a 36 clientes de una poblacion de 73 clientes de la empresa con el
objetivo de evaluar su atencion y una entrevista al Jefe de operaciones, Supervisor de planta

y a un Técnico de planta para analizar la situacion actual de la empresa.

Se concluyd, que para la empresa JMS es necesario la implementacién de la
metodologia 5 S, la redistribucién de la planta y mejora del método de la actividad
identificada como cuello de botella de la reparacion para lograr reducir el tiempo estandar
actual que es de 2.44 dias a 1.49 dias minimizando los tiempos generados por tareas que no

agregan valor en el proceso con el fin de mejorar la atencion del cliente.

Palabras clave: estudio de tiempos, atencion del cliente, satisfaccion del cliente,

tiempos muertos, estudio de métodos y distribucion de planta.
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Abstract

The research entitled "Application of study time to improve customer attention in the
metalworking company JMS, 2017" had the objective of proposing the implementation of
the 5S methodology, the redistribution of the plant and the improvement of the identified
activity method as a bottleneck the repair process as a result of a study of times to reduce
the time of repair of hydraulic cylinders lift type that represents the mayor economic

income for the company in order to improve customer satisfaction.

The research was carried out holistically with a mixed, quantitative and
qualitative approach, the type of research was projective, because a proposal was made.
Based on this, a survey was conducted of 36 clients of a company of 73 clients of the
company with the objective of evaluating their attention and an interview with the
Operations Manager, Plant Supervisor and a plant technician to analyze the current

situation of the company.

It was concluded that for the JMS company it is necessary to implement the 5S
methodology, the redistribution of the plant and improvement of the activity method
identified as a repair bottleneck to reduce the current standard time of 2.44 days. 1.49 days
minimizing the time generated by tasks that do not add value in the process in order to

improve customer service.

Keywords: study of times, customer service, customer satisfaction, downtime,

study of methods and plant distribution.
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Introduccion

El estudio de tiempos es una técnica que ayuda a las empresas a estandarizar sus tiempos y
brinda las bases para el analisis del método permitiendo la propuesta de acciones que
reduzcan los tiempos generados por la ejecucion de actividades que no generan valor en el
proceso de manera que se logre la reduccion del tiempo del proceso, por lo tanto, el tiempo
de entrega de un producto o servicio, mejorando la capacidad de respuesta de una empresa

y la atencion de sus clientes. La investigacion se realizo en ocho capitulos de esta manera:

Capitulo I: Problema de Investigacion

Explica el problema que se presenta en la empresa y la situacion actual en la que se
encuentra, indicando las demoras en la entrega del servicio de reparacion a sus clientes
debido a la falta de un estudio de tiempos que permita identificar los tiempos muertos o
innecesarios para el proceso con el fin de implementar acciones que reduzcan el tiempo de

las operaciones y se cumpla con el tiempo de entrega prometido al cliente.

Capitulo Il: Marco Tedrico Metodolégico

Se definid la forma de desarrollo de esta investigacion, describiendo las teorias y
antecedentes que la respaldan; y conceptualizando las categorias y sub-categorias de
estudio. También se explica el tipo de investigacién, la técnica, instrumentos, formas de

recoleccion de datos y el metodo de analisis.
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Capitulo 111: Empresa

La empresa JMS cuenta con 23 afios en el mercado de la reparacion de cilindros
hidraulicos. Actualmente tiene contratos con empresas mineras para la reparacion de sus
cilindros hidraulicos, sin embargo, los clientes presentan cierto malestar debido al

incumplimiento de las fechas de entrega prometidas.

Capitulo IV: Trabajo de Campo

En el trabajo de campo se desarrollé las encuestas a una muestra de 36 clientes de
una poblacion de 73, y se realizé las entrevistas al Jefe de operaciones, Supervisor de planta
y un Técnico de planta. Los datos de las encuestas se analizaron en el SPSS 23 y la
triangulacion se realizd mediante el andlisis de los resultados de los datos cuantitativos y
cualitativos. Los cuales fueron claros en mostrar que el cliente esta insatisfecho en un 22%

por el incumplimiento del tiempo de entrega.

Capitulo V: Propuesta de la investigacion

Esta investigacion estd basada en la aplicacién del estudio de tiempos que permita
proponer acciones de mejora para reducir los tiempos de reparacion con el fin de mejorar la
atencion del cliente, los cuales fueron: la implementacion de la metodologia 5 s, mejorar
del método de trabajo de las actividades que presentan demoras por tiempos muertos y una

redistribucion de la planta.
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Capitulo VI: Discusion

Se realiz6 la triangulacion entre bases tedricas, diagnostico y propuesta explicando
que es necesario la implementacién de la metodologia 5 s, mejorar del método de trabajo de
las actividades que presentan demoras por tiempos muertos y una redistribucion de la
planta para reducir el tiempo estandar de reparacién y se mejore la atencion del cliente

mediante el cumplimiento de la fecha de entrega.

Capitulo VII: Conclusiones y Recomendaciones

Se concluyé que la empresa debe implementar la metodologia 5 s, la redistribucion
de la planta y la mejora del método de la actividad identificada como cuello de botella del
proceso para reducir el tiempo del proceso con la finalidad de mejorar la atencion del

cliente.

Capitulo VIII: Referencias

En este capitulo se hace describe la documentacién que respalda el desarrollo de

esta investigacion.



CAPITULO |
PROBLEMA DE INVESTIGACION
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1.1. Problema de investigacion

1.1.1. Identificacion del problema ideal

Actualmente la industria metalmecéanica representa el 16% del Producto Interno Bruto
industrial en América Latina, sin embargo en las Gltimas décadas ha tenido que enfrentar la
apertura de sus mercados y la participacion de China en la competencia global, causando
que el PIB cayera de 17.1% en el afio 2000 a 12.1% en el 2012, lo cual generé una
preocupacion en América Latina por mejorar la atencion del cliente para lograr la
fidelizacion del cliente y competir ante los precios bajos de China (La Camara Nacional de

la Industria de Transformacion de México, 2017).

En el Perd la falta de nuevos megaproyectos mineros y energeéticos ha afectado a las
empresas metalmecanicas que lograron un gran desarrollo, en estos Gltimos afios en el que
se elevaron el precio de los metales. La aparicion de nuevos pequefios competidores en el
sector metalmecénico que pueden ofrecer productos o servicios a un menor costo ocasiona
que el cliente adopte una postura mas exigente. Por ello las empresas del sector
metalmecéanico que logren adaptarse al nuevo entorno competitivo mejorando su capacidad
de respuesta y reduciendo sus costos sin afectar la fiabilidad del producto o servicio

lograran sobrevivir en este contexto (Energiminas, 2017)

Actualmente la empresa metalmecéanica JMS dedicada a la reparacion de cilindros

hidraulicos ha tenido un incremento de trabajo en un 24% en comparacion con el afio 2016,
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por los diversos contratos pactados con mineras en este afio, lo cual evidencio cierta

debilidad en la empresa por las demoras en las entregas a los clientes.

La empresa JMS actualmente tiene reclamos por tiempos de entrega que se han
incrementado de un 1% a un 15%, el promedio de tiempo de entrega mensual oscila entre
15 dias a 25 dias cuando la meta planteada segun requerimientos del cliente es de 15 dias,
debido a ello el cumplimiento de entrega produccion ha decaido con respecto al 2016 de un

90% a un 50%.

1.1.2. Formulacion del problema

¢De que manera se puede mejorar la atencion del cliente en la empresa metalmecénica

JMS?

1.2. Objetivos

1.2.1. Objetivo general

Proponer la aplicacion del estudio de tiempos para mejorar la atencion del cliente en

la empresa metalmecénica JMS, 2017.

1.2.2. Objetivos especificos

Diagnosticar la situacion actual de la atencion del cliente en la empresa

metalmecanica JMS.

Conceptualizar las categorias: estudio de tiempos, atencién del cliente y demas

categorias aprioristicas y emergentes.
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Disefar una propuesta basada en el estudio de tiempos que permita mejorar la atencién del

cliente en la empresa metalmecéanica JMS.

Validar los instrumentos de la investigacion y la propuesta a través del juicio de

expertos.

Evidenciar el desarrollo de la propuesta.

1.3.  Justificacién

1.3.1. Justificacion metodoldgica

La importancia de la presente investigacion radica en que es de tipo holistica mixta que
permitird realizar un estudio de diagnoéstico profundo de la categoria problema que es la
atencion del cliente en la empresa metalmecanica JMS con el fin de plantear una propuesta

viable basado en la categoria solucion que es el estudio de tiempos.

1.3.2. Justificacién practica

La atencion del cliente es relevante en este mundo globalizado, el grado de satisfaccion del
cliente dependera de la atencion del cliente que de estar satisfecho se convertira en un
activo para la empresa 0 negocio debido a que probablemente volvera a solicitar el servicio
0 producto pudiendo brindar opinién positiva respecto a la atencion recibida por la empresa

0 negocio, lo cual generaria un aumento en los ingresos econdmicos de la misma.

Por otro lado, si de la atencién del cliente resulta en insatisfaccion, el cliente

difundiria a un nimero mayor de personas su insatisfaccién, a corto o largo plazo reclamara
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a la empresa 0 negocio; y si su insatisfaccion llega al limite decidira cambiar de empresa

proveedora para consumir dicho producto o servicio.

Mejorar la atencién al cliente es un objetivo importante que permite la
sobrevivencia de la empresa a través de buenos resultados econémicos y clientes
fidelizados. Por ello la continuidad de una empresa 0 negocio va a depender de cuan
satisfecho se encuentren los clientes con la atencion que tiene la empresa a sus
requerimientos para lograr su confianza, siendo determinante un producto o servicio bien

realizado y el cumplimiento de los plazos de entrega requeridos por el cliente.

Debido a lo expuesto anteriormente, esta investigacion es importante para la
metalmecanica JMS dedicada a la reparacion de cilindros hidraulicos porque actualmente
sus clientes estan expresando molestias por el tiempo de entrega mayor al establecido, lo

cual puede derivar en el riesgo de perder al cliente.

En la presente investigacion se realizd un estudio de tiempos que permitira la
estandarizacion y control de los mismos al proponer acciones que disminuyan el tiempo de
entrega para mejorar la atencion del cliente de la empresa metalmecanica JMS, lo cual
otorgaria una buena imagen a la empresa en cuando a su tiempo de repuesta que sera

reflejado en el resultado econdmico.



CAPITULO II
MARCO TEORICO METODOLOGICO
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2.1. Marco tedrico

2.1.1. Sustento teérico

Teorias del estudio de tiempos

Teoria de Taylor de la administracion cientifica

Taylor expone su teoria diciendo que administracion cientifica se compone de estos
elementos: estudio de tiempos, estandarizacion de todas las herramientas y tareas,
planeacion, empleo de reglas de célculo e instrumento que permitan ahorrar el tiempo,
instructivos de trabajo, bonos de desempefio, salarios, sistemas de enrutamiento y sistemas

de costos (Palacios, 2014)

La administracion cientifica de Taylor se enfoca en las tareas para aumentar la
eficiencia de una empresa o negocio por medio del aumento de eficiencia a nivel operativo

a través del estudio de tiempos (Chiavenato, 2007).

La teoria de Taylor fue aplicada en 1917 a 113 plantas, de las cuales 59 la considero
como exitosa, 20 parcialmente exitosa y 34 un fracaso. Taylor implant6 las bases para la
administracion moderna a través de estos principios: Ley de integracion, Ley de division

del trabajo y Ley de armonia (Palacios, 2014).

La aplicacion de la teoria de Taylor se desdobla en los siguientes pasos:
Descomponer el trabajo en elementos en los cuales se desarrolla una investigacion con el
objeto de sustituir el método empirico; seleccionar los operarios, instruccion y ensefianza

con el objeto de formar al empleado de acuerdo a sus posibilidades; cooperar con los
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operarios para que el trabajo resulte acorde al método planeado. Distribuir el trabajo y la
responsabilidad entre la administracion y los operarios, en la que la administracion asume

todo trabajo que exceda la capacidad de los operarios (Palacios, 2014).

Teoria de los movimientos

La teoria de los movimientos indica que el mejor método de trabajo es que le permite al
empleado ejecutar la tarea en el menor tiempo posible y con la mayor eficiencia e indicé
que todo trabajo manual puede reducirse a movimientos necesarios para ejecutar una tarea

(Chiavenato, 2007).

Gilbert y Moller son los precursores de la teoria de los movimientos. Por ello Gilbert
cuando trabajo en albafileria tenia interés por el estudio de movimientos, empez0 a estudiar
los movimientos de las manos y cuando analizaba una tarea o trabajo buscaba la manera de
acortar el tiempo requerido para cada movimiento. Los esposos Gilbert y Moller
desarrollaron el diagrama de proceso y de flujo, estudiaron el campo de la fatiga y su
impacto en la salud y productividad. Y también indicaban que para mejorar la
productividad era necesario estudiar los tiempos y movimientos en una determinada tarea o

trabajo (Hernandez, 2014).

Teoria de Fayol de la administracion clasica
La teoria clasica de Fayol se enfoca en la estructura para el aumento de la eficiencia por
medio de la forma y disposicidn de los érganos que componen una empresa (Chiavenato,

2007)
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La teoria clasica de Fayol visualiza a la empresa como un todo con 6 funciones basicas:
financiera, contable, técnica, comercial, administrativa y seguridad. La teoria clasica de
Fayol tiene estos principios: division del trabajo, autoridad y responsabilidad, disciplina,
unidad de mando, subordinacion de lo individual a lo general, remuneracion, centralizacion
(toma de decisiones por parte de la administracion), jerarquia, orden, equidad, estabilidad,

iniciativa y espiritu de equipo (Palacios, 2014).
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Figura 1. Comparacion de la teoria de taylor con la de Fayol. Fuente: Chiavenato (2007)
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Teorias de la atencion del cliente

La Teoria de la Equidad

Brooks sostiene (citado por Dru, 1992, p. 21) que “La atencién del cliente puede producir
cierto grado de satisfaccion en el cliente cuando una determinada parte siente que el nivel
de los resultados de la atencion se encuentra equilibrado con las entradas del proceso como
el costo”. La atencion del cliente lograra cierto nivel de satisfaccion del cliente cuando la
atencion del cliente se encuentra al mismo nivel o logran compensar el costo del servicio o

producto.

Teoria de la Atribucion Causal

Brooks sostiene (citado por Dru, 1992, p. 21) que “El cliente visualiza resultado de la
atencion como un éxito o fracaso e indica que la causa de la satisfaccion depende de
factores internos como la percepcion del cliente al recibir la atencidn al realizar una compra
y factores externos como la dificultad de realizar la compra”. El cliente est4 satisfecho en
la medida que sea satisfactoria la atencién de un producto o servicio y lo perciba

positivamente.

Teoria del Desempefio 0 Resultado

Johnson, Anderson y Fornell sostienen (citado por Dru, 1992, p. 21) que “La satisfaccion
del cliente esta directamente relacionada con el grado de calidad de atencion del producto o
servicio que es percibida por el cliente con respecto al precio”. La satisfaccion del cliente

dependera del nivel de calidad de atencion del producto o servicio percibido por el cliente.
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Teoria de las Expectativas

Liljander y Strandvik sostienen (citado por Dru, 1992, p. 21) que “Los clientes se forman
sus expectativas al respecto a la atencion de sus requerimientos, el desempefio de las
caracteristicas del producto o servicio antes de realizar la compra. Una vez que se produce
la atencion de ese requerimiento y se usa el producto o servicio, el cliente comparara sus
expectativas iniciales de las caracteristicas de éstos de con el desempefio real definiendo si
es mejor que o peor que, se produce una disconformidad positiva si el producto o servicio
es mejor de lo esperado mientras que una disconformidad negativa se produce cuando el

producto o servicio es peor de lo esperado”.

La atencidn del cliente logrard aumentar la satisfaccion del cliente en la medida que
se exceda la atencion a los requisitos del mismo y disminuira en la medida que la calidad de

atencion disminuya y/o que los requisitos del cliente no se cumplan.

2.1.2. Antecedentes

Nacionales

En Arequipa, Bombilla y Ramirez (2016) en la tesis Estudio de métodos y tiempos de
produccidn para la reduccion de costos industriales: caso empresa Concretos y agregados
los reyes de Camana EIRL Arequipa, 2014, tuvo como objetivo relacionar los métodos y
tiempos en el proceso de produccion y que aporte en la reduccién de costos industriales
caso Empresa Concretos y Agregados Los Reyes de Camana E.l.R.L, la técnica empleada
fue la observacion y los instrumentos fueron ficha de observacion, la cédula de cuestionario

y cédulas de formato de diagramas de procesos y recorridos. Se concluyé que con la
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propuesta del nuevo diagrama de flujo del proceso y la estandarizacion de los tiempos de

las tareas se pudo lograr la reduccion de costos.

Esta tesis tiene relacion con la tesis a desarrollar porque aplica el estudio de tiempos
que es la categoria solucion para la propuesta y el estudio de métodos que es la categoria

emergente.

En Trujillo, Ulco (2013) en la tesis Aplicacion de ingenieria de métodos en el
proceso productivo de cajas de calzado para mejorar la productividad de mano de obra de
la empresa industrias Art Print, tuvo como objetivo aplicar la ingenieria de métodos en la
linea de produccion de cajas para calzado para mejorar la productividad de mano de obra de
la empresa Industrias Art Print en el afio 2015, esta investigacion fue de tipo aplicada, los

instrumentos que aplico fue entrevistas y formato para el registro de estudio de los tiempos.

En esta investigacion se concluyé que habia actividades que no generan valor,
mediante el estudio de métodos se puedo mejorar el flujo de trabajo de forma que aumento

la productividad de 156 cajas/hora a 193 cajas/hora en un 23.7%.

Esta tesis tiene relacion con la tesis a desarrollar porque aplica el estudio de tiempos
que es la categoria solucion para la propuesta y el estudio de métodos que es la categoria

emergente.

En Lima, Velarde y Medina (2016) en la tesis Calidad de servicio y la relacion con
la satisfaccion de los clientes del centro de aplicacion Productos Union, del distrito de
Lurigancho, durante el afio 2016, tuvo como objetivo determinar la relacion entre la

calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes del centro de aplicacion de Productos
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Union, durante el afio 2016, esta investigacion fue de tipo descriptiva-correnacional, no
experimental y transversal. El instrumento fue el SERVQUAL. Esta investigacion concluyo
que existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente y
que la percepcion que tienen los clientes respecto a la calidad de servicio es regular
aceptable en un 44.1% y hay una relacion significativa entre la satisfaccion del cliente y los

elementos tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia.

Esta tesis tiene relacion con la tesis a desarrollar porque aplica Servqual para la
medicién del nivel de satisfaccion del cliente con respecto a la atencion recibida, la cual es

la categoria problema de esta investigacion.

En Piura, Hermoza (2015) en la tesis Estudio de la calidad de servicio y nivel de
satisfaccion del cliente de la empresa Gechisa de Sullana 2015, que tuvo como objetivo
Conocer de qué forma la calidad de servicio influye en el nivel de satisfaccion del cliente
de la empresa Gechisa de Sullana 2015, esta investigacion fue de tipo descriptiva y
correlacional, cuantitativo, no experimental y transversal. El instrumento empleado el

cuestionario sobre la calidad del servicio empleando la escala Likert y el método Servqual.

Las conclusiones de esta investigacion es que la calidad de servicio influye
significativa y directamente en el nivel de satisfaccion del cliente; la calidad del servicio

que brinda la empresa es deficiente para un 75.5% de clientes y 2.6% satisfactoria.

Tambien concluye que la confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia
y bienes tangibles se relacionan directa y significativamente con el nivel de satisfaccion del

cliente.
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Esta tesis tiene relacion con la tesis a desarrollar porque aplica Servqual para la medicion
del nivel de satisfaccion del cliente con respecto a la atencion recibida, la cual es la

categoria problema de esta investigacion.

En Chiclayo, Arrascue y Segura (2016) en la tesis Gestion de calidad y su influencia
en la satisfaccion del cliente en la clinica de fertilidad del norte Clinifer Chiclayo 2015,
tuvo como objetivo determinar la influencia que existe entre calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente en la clinica de fertilidad del norte “CLINIFER”, esta investigacion
fue de tipo inductiva deductiva, el instrumento usado fue encuesta-cuestionarios. Esta
investigacion concluyé que el nivel de la satisfaccion del cliente fue de un 97% y que para
mejorar la calidad se debe hace mantenimiento de la infraestructura, instaurar un protocolo

de atencion al cliente, capacitar al personal y brindar seguridad hospitalaria.

Esta tesis tiene relacion con la tesis a desarrollar porque aplica Servqual para la
medicién del nivel de satisfaccion del cliente con respecto a la atencion recibida, la cual es

la categoria problema de esta investigacion.

Internacionales

En Colombia, Cajamarca (2015) en la tesis Estudio de tiempos y movimientos de
producciéon en planta, para mejorar el proceso de fabricacion de escudos en Kaia
Bordados tuvo como objetivo presentar una propuesta que permita disminuir el nimero de
productos defectuosos en Kaia Bordados a través de estudio de métodos y tiempos, con el
fin de aumentar la calidad de los productos y la rentabilidad de la compafiia. Se uso el

método de diagrama de procesos, diagrama de operaciones, diagrama de recorrido
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diagrama de proceso hombre-méaquina, estudio de tiempos y el método estadistico se
concluyd lo siguiente: compra de una maquina de bordar con 4 cabezotes que trabaja a
1.100 puntadas por min. para reducir los tiempos de bordado de 427,2 a 388,2, el proceso
de bordado podria tener una tasa de produccion mas elevada aproximadamente de 75

bordados a través de un balanceo por lotes.

Esta tesis tiene relacion con la tesis a desarrollar porque aplica el estudio de tiempos

que es la categoria solucidn para la propuesta.

En Ecuador, Jijon (2013) en la tesis Estudio de tiempos y Movimientos para
mejoramiento de los procesos de produccion de la empresa calzado Gabriel, tuvo como
objetivo determinar los tiempos y movimientos para mejoramiento de los procesos de
produccion de la empresa calzado Gabriel., esta investigacion tenia un enfoque cualitativo y
cuantitativo, documental y de campo, de tipo exploratorio, descriptivo y explicativo. Esta
investigacion logro eliminar operaciones innecesarias como pegar forro lengieta y forro
capellada, se combinan 32 operaciones con el afan de reducir transportes y esperas, se
eliminan 42 transportes entre trasladar material y posicionar, se eliminan 3
almacenamientos 14 esperas; se propuso una nueva distribucion de la planta, se establecio
un tiempo estandar para la disminucién de los tiempos improductivos permitiendo un

incremento de la capacidad de produccion de 12.65%.

Esta tesis tiene relacion con la tesis a desarrollar porque aplica el estudio de tiempos

que es la categoria solucién para la propuesta.
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En Ecuador, Montesdeoca (2015) en la tesis Estudio de tiempos y movimientos para la
mejora de la productividad en la empresa productos del dia dedicada a la fabricacion de
balanceado avicola, tuvo como objetivo mejorar la productividad en la empresa del dia
mediante el estudio de tiempos y movimientos, la metodologia de esta investigacion fue
cualitativa y cuantitativa (secuencia y probatorio). En esta investigacion se concluyo que el
estudio de tiempos y movimientos contribuy6 a reducir 0.33 seg/und del tiempo estandar de

produccion incrementando la productividad en 1.6 %.

Esta tesis tiene relacion con la tesis a desarrollar porque aplica el estudio de tiempos

que es la categoria solucidn para la propuesta.

En México, Israel (2016) en la tesis Medicion de la calidad en el servicio de una
empresa de distribucion de acumuladores de la ciudad de los Mochis, tuvo como objetivo:
determinar los factores mas relevantes que afectan de manera principal en la calidad en el
servicio ofrecido por la empresa de distribucién de acumuladores Battery Center, el tipo de
investigacion fue cuantitativo y el instrumento usado fue encuestas-cuestionarios. Se
concluyé en esta investigacion que los clientes estan insatisfechos en estas 4 dimensiones
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia, mientras que sélo esté satisfecho

en cuando a la dimension tangibilidad.

Esta tesis tiene relacion con la tesis a desarrollar porque aplica Servqual para la
medicion del nivel de satisfaccion del cliente con respecto a la atencidn recibida, la cual es

la categoria problema de esta investigacion.
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En Ecuador, Valencia (2015) en la tesis Aplicacion del modelo servqual para la medicion
de la calidad de servicio de mantenimiento y limpieza de establecimientos educativos en la
empresa SYRY, tuvo como elaborar un modelo de gestion SERVQUAL para facilitar la
medicion de la calidad del servicio de mantenimiento y limpieza de los establecimientos
publicos en la empresa SYRY, este tipo de investigacion fue de tipo cuantitativa-cualitativa

porque se aplicaron encuestas, descriptiva, documental y de campo.

Se concluy6 en esta investigacion que la principal causa de la falla en la calidad del
servicio fue por la falta de capacitacion al personal de los aspectos que pueden afectar la

calidad de servicios.

Esta tesis tiene relacion con la tesis a desarrollar porque aplica Servqual para la
medicién del nivel de satisfaccion del cliente con respecto a la atencion recibida, la cual es

la categoria problema de esta investigacion.

2.1.3. Marco conceptual

Estudio de tiempos

El estudio de tiempos es una técnica de medicion del trabajo empleada para registrar los
tiempos y ritmos de trabajo correspondientes a los elementos de una tarea definida,
efectuada en condiciones determinadas y para analizar los datos a fin de averiguar el tiempo
requerido para efectuar la tarea segun una norma de ejecucion establecida (Kanawaty,

2004).
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El estudio de tiempos se complementa con el estudio de métodos y consiste en determinar
el tiempo que requiere un operario normal, calificado y entrenado, con herramientas
apropiadas, trabajando a marcha normal y bajo condiciones normales, para desarrollar un
trabajo o tarea y comprende de 3 fases: disefio de operacion nueva y perfeccionada;
instalacion, ajuste, aprendizaje y verificacion; y estudio de tiempos estandar o

representativo (Palacios, 2014).

El estudio de tiempos es una técnica de medida de trabajo empleada para registrar
los tiempos y ritmos de trabajo correspondientes a los elementos de una determinada tarea,
realizada en cierta condicién para analizar los datos de forma que se determine el tiempo
requerido para efectuar una tarea de acuerdo con un procedimiento de ejecucion

preestablecido (Caso, 2006).

El estudio de tiempo es método investigativo que permite fijar el tiempo en que un
trabajador calificado realiza una tarea definida en base a un procedimiento de trabajo

establecido (Garcia, 1998).

El estudio de tiempos se realiza con un crondmetro analizando el lugar de trabajo o
un video de grabacién del mismo, separando la tarea en elementos, registrando el tiempo
que tomo cada elemento, se promedia los tiempos obtenidos de cada elemento (Fernandez,

Gonzéalez & Puente, 1996).

Para realizar un estudio de tiempos se descomponer la tarea en elementos, después
se registra una determinada cantidad de nimero de observaciones de los tiempos de estos

elementos (Kanawaty, 1996).
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Posteriormente se determina la muestra aplicando esta formula:

2
[0 /n'zxz —(Xx)?

»x

n

n = tamafio de muestra que se desea determinar

n' = ndmero de observaciones del estudio preliminar
> = suma de los valores

x = valor de las observaciones

Figura 2. Formula para determinar la muestra de cierto ndmero de observaciones

preliminares. Fuente: Kanawaty (1996)

Luego se obtiene el tiempo medio de la tarea sumando los promedios de los
elementos y se divide entre el nimero de elementos. (Ferndndez, Gonzélez & Puente,

1996).

Tiempo medio de la tarea= 3 tiempos promedios de los elementos
Numero de elementos

Figura 3. Formula para calcular el tiempo medio de la tarea. Fuente: Fernandez, Gonzalez

& Puente (1996)

Para que el tiempo medio de la tarea calculado sea util se debe normalizar el trabajo
afectandosele la calificacion de desempefio del operario. El tiempo normal se calcula
multiplicando el tiempo de la tarea por la calificacion del desempefio (Fernandez, Gonzalez

& Puente, 1996)
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Tiempo normal = tiempo medio la tarea x calificacion del desempenio

Figura 4. Formula para calcular el tiempo normal. Fuente: Fernandez, Gonzalez & Puente

(1996)

Para establecer el factor de calificacion o calificacion del desempefio se requiere la
participacion de un analista de tiempos, el método més idoneo para hallarlo es el sistema de
calificacion Westinghouse por ser el méas completo y usado, en este método se usan estos 4

factores: habilidad, condiciones, esfuerzo y consistencia (Janania, 2013)

La habilidad indicara la calidad del empleado, su destreza para realizar un
determinado trabajo, ya sea mental o fisico y que segun el sistema Westinghouse hay 6
grados asignables a los empleados que son: super habil, excelente, buena, media, aceptable

y pobre (Janania, 2013).

El esfuerzo es una demostracion de la voluntad del empleado para salir adelante en
algun tipo de accion y que segun el sistema Westinghouse hay 6 grados asignables a los

empleados que son: excesivo, excelente, bueno, medio, aceptable y pobre (Janania, 2013).

Las condiciones son aquellas que afectan de manera directa al empleado y no a la
operacion en si y considera 4 elementos que afectan al empleado que son: temperatura. luz,
ventilacion y ruido. Por otra parte, indica que las condiciones que si afectan la operacion no
se tomard en cuenta cuando se aplique a las condiciones de trabajo en el factor de

calificacion y son: ideales, excelentes, buenas, medias, aceptables y pobres (Janania, 2013).
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La consistencia del empleado es la forma repetitiva de la accion de la persona en un

determinado trabajo, en la que los valores elementales del tiempo de repiten, y tiene estos 6

factores para su calificacion: perfecta, excelente, buena, media, aceptable y pobre (Janania,

2013).
Hablidad Esfuerzo
0.15 Al Superhabil 0.13 Al Excesivo
0.13 A2 Superhabil 0.12 A2 Excesivo
0.11 Bl Excelente 0.1 B1 Excelente
0.08 B2 Excelente 0.08 B2 Excelente
0.06 C1 Bueno 0.05 C1 Bueno
0.03 Cc2 Bueno 0.02 c2 Bueno
0.00 D Promedio 0.00 D Promedio
0.05 El Regular 0.04 El Regular
0.1 E2 Regular 0.08 E2 Regular
0.16 F1 Pobre 0.12 F1 Pobre
022 F2 Pobre 0.17 F2 Pobre
Condiciones Consistencia
0.06 A Ideal 0.04 A Perfecta
0.04 B Excelente 0.03 B Excelente
0.02 C Bueno 0.01 C Bueno
0.00 D Promedio 0.00 D Promedio
0.03 E Regular 0.02 E Regular
0.07 F Pobre 0.04 F Pobre

Figura 5. Escala de valores numéricos para cada factor. Fuente: Janania (2013)

El tiempo estdndar se calcula aplicando al tiempo normal los suplementos que

pueden ser fijos o variables, los fijos son las necesidades personales y la fatiga del

trabajador; los variables pueden ser por trabajar de pie, por postura u otros. Se puede

calcular de 2 formas agregando los suplementos al tiempo normal o aplicando al periodo

total de trabajo los suplementos (Fernandez, Gonzélez & Puente, 1996).
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Apregando los suplementos al tiempo normal
Tiempo estandar = tiempo normal (1+suplemento)
Aplicando los suplementos al periodo total de trabajo

Tiempo estandar )= tiempo normal / (1-suplemento)

Figura 6. Férmula para calcular el tiempo estandar. Fuente: Fernandez, Gonzalez & Puente
(1996)

El tiempo estandar es aquel requerido para elaborar un producto en una estacion de trabajo
con estas 3 condiciones un operario calificado, capacitado en una tarea especifica que

trabaja a una velocidad o ritmo normal (Meyers, 2000).

Un operario calificado y bien capacitado; es aquel que cuenta con mayor

experiencia en la tarea especifica o actividad (Meyers, 2000).

El ritmo normal; es aquel tiempo de trabajo del operario que se encuentre en tiempo

medio, ni muy rapido, ni muy lento (Meyers, 2000).

La tarea especifica es una descripcion a detalle de lo que se debe ejecutar que
incluye: el método prescrito de trabajo, especificacién del material, herramientas y equipos
gue se usan, posicion de entrada y salida del material, si se presenta algiin cambio en la

tarea se debera determinar el nuevo tiempo estandar (Meyers, 2000).

Las ventajas de la aplicacion de tiempos estandar serian: la reduccion de los costos
obtenidos al descartar el trabajo improductivo o tiempos muertos y mejora de las

condiciones obreras al establecer los tiempos estandar que permiten plantear sistemas de
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pagos de salarios con incentivos, es decir, al producir un nimero de unidades superiores a
la cantidad esperada a velocidad normal pueden percibir una remuneracion extra (Meyers,

2000).

El tiempo suplementario es el tiempo que se consume por deficiencias en los
productos y procesos, disefios y fatiga y se calcula a partir de un porcentaje sobre el tiempo
bésico que se establece a partir de un estudio de la situacion particular de cada empresa

(Meyers, 2000).

Los suplementos por descanso se subdividen en: suplementos fijos que son por
necesidades personales o por fatiga; y los suplementos variables que afiaden cuando las
condiciones de trabajo difieren de las indicadas, es decir por ejemplo cuando las
condiciones ambientales no son las dptimas para realizar el trabajo o aumentan el esfuerzo

y la tension para ejecutar determinada tarea (Kanawaty, 1996).



VALORACIGN DE SUPLEMENTOS  OIT: Ejemplo sin valor normative

SUPLEMENTOS CONSTANTES
H M
A Suplementos por necesidades personales 5 7
B. Suplementa base por fatiga i 4
L SUPLEMENTOS VARIABLES
H M H M
A Suplementos por trabajar de pie 1 4 E. Condiciones atmeosiéricas
B. Suplemento por postura anormal indice de enfriamiento de Kata
Ligeramenite imcomada 0 1 16 0 0
Incémada [incinada) 13 B 1010
Muy incomoda [acostada, estirado) T 7 i 45 45
. uso de fuerza/Enengia muscular 2 100 100
[Levantar, tirar, empujar F. Contentracion intensa
L] Trabajos de cierta precissin 0 0
25 0 1 Trabajos precisos o fatigosos 1 1
5 1 12 Trabajos de gran precision o muy fatigasos 5 5
15 1 3 G. Ruida
10 i 4 Continua 0 0
125 i & Intermitente y fuerte 1 2
15 5 B Intermitente y muy fuerte 5 §
175 T 10 H. Tensidn mental
0 3 13 Proceso bastante compleo 1 1
125 11 16 Atencian dividida, muchos objetos i 4
5 13 20max Muy complejo B 8
0 - |. Menotonia
335 2 - Trabajo algo mandtonag 0D 0
D. Mala iluminacion Trabajo bastanie mondéono 1 1
Ligeramenite por debajo de la potencia 00 Trabaje muy monotano i 4
Bastante por debajo 1 1 1. Tedio
Absolutamente por debao 5 & Trabaje algo aburrida D 0
Trabajo bastante aburrido 11
Trabajo muy aburrido 5 12
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Figura 7. Escala de valores numéricos para determinar el factor de calificacion. Fuente:

Kanawaty (1996)

Atencion del cliente

La atencidn al cliente como un conjunto de actividades desarrolladas por las organizaciones

orientadas al mercado, con el fin de satisfacer los requerimientos de los clientes

identificando sus expectativas actuales que probablemente seran sus futuros requerimientos

para satisfacerlas en el momento oportuno (Martinez, 2007).
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Por otro lado, la atencion al cliente se puede decir que es cuando la organizacion por medio
de sus colaboradores, presta de forma personalizada sus productos y servicios, con el objeto
de satisfacer al cliente, de forma esmerada, proyectando buena imagen | cliente, para lograr

una ventaja competitiva y provocar su fidelizacion (Sewell & Brown, 1996)

El servicio al cliente es todo aquel esfuerzo encaminado a atender al cliente y a
resolver sus dudas, sugerencias o reclamos, es decir, es todo momento de contacto entre el
cliente y la empresa para tener conocimiento de sus requerimientos y satisfacer sus
necesidades. Debe de manejar de forma equilibrada estas 3 variables: calidad del producto,

calidad del servicio al cliente y costo (Serna, 2006)

La atencion del cliente es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un
suministrador con el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar
adecuado y se asegure un uso correcto del mismo, el cual se compone de 5 elementos que
son el contacto cara a cara, relacion con el cliente, correspondencia, reclamos-cumplidos e
instalaciones, y su importancia radica en que es una herramienta del marketing que

permitira satisfacer las necesidades del cliente para lograr la fidelizacion (Ferre, 2003).

La atencion del cliente es la manera en la que una empresa se relaciona con sus
clientes abarcando todas las actividades relacionadas con su recibimiento, presentacion de
un producto o servicio, el cierre de una venta, la garantia o la respuesta ante problemas o

reclamaciones (Londofio, 2006).
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Satisfaccion del cliente

Evrard define (citado por Las Investigaciones europeas de direccién y economia de la
Empresa, 1998, p.54) a la satisfaccion del cliente como “Estado psicologico resultante de
un proceso de compra y consumo”. La satisfaccion del cliente es el estado psicoldgico

originado en el cliente como resultado de la compra o consumo de un producto o servicio.

La satisfaccion del cliente es el estado de animo del cliente resultante de la
experiencia al comprar un producto o servicio, ese estado de animo se da en 3 niveles que

son la insatisfaccion, satisfaccion y complacencia.

Medicion de la Satisfaccion del Cliente

Para medir la satisfaccion se tiene en cuenta que grados iguales de prestacion de servicio
generan distintos grados de satisfaccion en base a la previa expectativa del cliente y la
acumulacion de experiencias nuevas positivas provoca cambios en el nivel de las

expectativas que generara cambios en la satisfaccion.

Los GAPs o diferencias entre el servicio o producto esperado por el cliente y el
entregado por la empresa son 5: Gap 1, cuando la direccion de la empresa difiere de las
necesidades de los clientes. Gap 2, cuando la direccion de la empresa comunica a sus
colaboradores los requisitos del servicio o producto, los mismos que realizan el disefio que
genera una segunda diferencia. Gap 3, cuando los colaboradores ejecutan el disefio y se

produce la tercera diferenciacion por limitaciones técnicas, econdémicas u otras. Gap 4
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cuando el equipo de ventas promociona el servicio o producto creando una idea predefinida
en el cliente, esta imagen puede ser algo diferente a la realidad mejor o peor de la que el

cliente recibird. Y Gap 5, cuando la diferencia entre lo que el cliente espera y lo que recibe.

Cuando mayores son estas diferencias, mayor sera el grado de insatisfaccion del

cliente (La Asociacién Espafiola para la Calidad, 2003).
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Figura 8. Diferencias entre el servicio o producto esperado por el cliente y el entregado

por la empresa. Fuente: La Asociacion Espafiola para la Calidad (2003)

Andlisis del Phn;

Figura 9. Etapas del proceso de medicion de la satisfaccion del cliente. Fuente: La

Asociacion Espafiola para la Calidad (2003)
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Existen 2 métodos para medir la satisfaccion del cliente: método de prospeccion indirecta
que es por iniciativa del cliente y método de prospeccion directa que es por iniciativa de la

empresa o negocio (La Asociacion Espafiola para la Calidad, 2003).

El método de prospeccion indirecta consiste en que la empresa debe tener
herramientas que le permitan recibir las quejas, reclamos o sugerencias de los clientes de
forma que se tenga el conocimiento del nivel de su satisfaccion como, por ejemplo:
reuniones personales entre directivos de la empresa y clientes, buzon de sugerencias/quejas
o linea gratuita de teléfono para la recepcion de las mismas (La Asociacion Espafola para

la Calidad, 2003).

El método de prospeccion directa es el mas idoneo para tener conocimiento del
nivel de satisfaccion del cliente porque se debe de tener en cuenta que no todos los clientes
se van a quejar si algo no les agrada, muchos de ellos podrian enviar menos trabajo o
simplemente irse a la competencia. Este método presenta 3 tipos de acercamiento al cliente:
escrito (encuestas o test por escrito), orales (encuestas o test orales), mixtos (escrito, oral e

incluso visual), dirigida.

Luego de elegir el tipo se debe seleccionar la forma de acercamiento que puede ser:
dirigida, cuando el cliente es conocido y fue elegido en base a un objetivo y sin dirigir,
cuando puede ser cualquier cliente el receptor que accede a la encuesta, en este caso en
particular se debe disefiar la encuesta o test de manera clara que permita verificar el tipo de

cliente (La Asociacién Espafiola para la Calidad, 2003).
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El método de prospeccion directa por escrito se realiza con preguntas cerradas y claras que
no requieren la intervencion de un interlocutor, se pueden realizar de estas 2 formas: sin
dirigir, mediante la prensa/revista que tiene la desventaja que puede resultar costoso y se
corre el riesgo de no llegar a recibir las respuestas suficientes para la determinacion de la

satisfaccion del cliente.

Por otro lado, se puede usar un servicio de reclamaciones, el cual tiene la limitacion
que solo presenta la insatisfaccion del cliente sin tener en cuenta que se debe corregir la
causa del reclamo y verificar su eficacia para su implementacion permanente al producto o

servicio (La Asociacion Espafiola para la Calidad, 2003).

El método de prospeccidn dirigida se realiza mediante envio de cuestionarios o test
a clientes previamente elegidos, esta forma es de bajo costo, pero tiene el riesgo de demora
0 de no recibirse los resultados, se pueden hacer también encuestas post servicio que son
test o0 encuestas presentadas al cliente momento después de finalizado el servicio o la
garantia del producto, esta forma seria la mas adecuada porque se registraria la sensacion
percibida por el cliente en el momento y no con posterioridad (corriendo el riesgo de que

responda la persona que no recibid el servicio o producto) como en los métodos anteriores.

Se puede emplear el fax, pero tiene 2 inconvenientes: riesgo de que no conteste la
persona que recibi6 el servicio y mediante esta forma los clientes no suelen contestar
porque la mayoria no cuenta con equipo de fax lo que limitaria su aplicacion (La

Asociacion Espafiola para la Calidad, 2003).



52

El método de prospeccion directa oral se emplea cuando el nivel de complejidad de los test

0 encuestas requieren la intervencion del personal para llevarse a cabo.

Este método se puede realizar de manera dirigida mediante via telefonica, este
medio no es complejo, pero de debera seleccionar a la persona idonea con el perfil
adecuado para ejecutar esta encuesta, la limitacion de este medio es que la calidad de las
repuestas del cliente dependera del nivel de expresion del encuestador, por ello, se debe
tener en cuenta la planificacion de las Ilamadas a realizar, tomando en cuenta tipo de
cliente, objetivo u otros factores que sean necesarios, el establecimiento de los argumentos
que contengan respuestas mas frecuentes para hacer frente a los cuestionamientos que
Ilegue a plantearnos el cliente, el personal que emplea este medio debe transmitir al cliente
la confianza necesaria para tener resultados reales de su satisfaccion, asi mismo debe rotar
porque al saber la posible respuesta del cliente y por su subjetividad podria guiar las

respuestas del cliente variando el resultado del estudio.

El método de prospeccion directa oral se puede hacer mediante visitas de ejecutivos
comerciales que requiere la formacion especial del equipo de comercial porque es necesario

gue se enfoque en el objetivo segun el tipo de cliente.

El método de prospeccion directa oral se puede realizar a través de la visita a
clientes por medio de encuestadoras, el cual es mas imparcial para el estudio, pero es mas
costoso al tener que rotar el equipo al realizar jornadas de formacion. Otra forma seria

mediante los grupos de discusion, medio por el cual se tiene un grupo de clientes elegidos y
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dirigidos por un coordinador que va poniendo lo aspectos que se debatiran, pero es muy
costoso ya que el coordinador debe ser experto en este tipo de grupos y realizarse en una

sala de trabajo.

Y por altimo se puede realizar mediante los empleados frontera, que es realizada por
un lado por los ejecutivos comerciales y por el otro los empleados que tengan trato directo
con los clientes, pero las limitantes de este medio es la subjetividad de los empleados (La

Asociacion Espafiola para la Calidad, 2003).

El método de prospeccion directa mixta la cual combina los aspectos pos escrito y oral e
incluso visual y se puede realizar: sin dirigir, mediante internet el cual puede resultar
complejo para ciertas empresas debido a que s requiere incorporar en la pagina web de la
empresa si en caso lo tiene y tener personal especializado en temas informaticos para
mantenerlo actualizado, ademas de que la espera de resultados puede ser larga porque los
clientes no siempre accederan a la pagina cuando lo requerimos, esta forma puede tener

beneficios a largo plazo si se combina con encuestas escritas.

El método de prospeccion directa mixta se puede realizar también de forma dirigida,
mediante video y encuesta, esta combinacion puede facilitar la comprensién de las
preguntas de la encuesta, resulta complejo y costoso porque se envia a los clientes mas
representativos, sin embargo, los resultados son confiables (La Asociacion Espafiola para la

Calidad, 2003).
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Figura 10. Tipo de prospeccion para medir la satisfaccion del cliente.

Espafiola para la Calidad (2003)

Modelo Servqual

Fuente: Asociacion

El modelo servqual permite valorar la calidad percibida por el cliente con respecto a un

servicio o producto mediante 5 dimensiones: Tangible, la parte tangible del servicio como

el equipo o el personal necesario para otorgar el servicio. Seguridad del servicio, la

habilidad del prestador del servicio de cumplir con la promesa de prestar el servicio

adecuadamente. Responsabilidad es la buena voluntad del prestador del servicio para ser

atil y rapido al otorgar el servicio. Confiabilidad es el conocimiento y la cortesia de los

proveedores del servicio, asi como su habilidad para inspirar en los clientes confianza. Y la
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empatia, el cliente espera atencion individual y afectuosa por parte del proveedor del

servicio (Zeithaml, Parasuraman & Berry, 1992).

El modelo servqual tiene cinco dimensiones para medir la calidad del servicio:
Fiabilidad, la habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa, la
empresa cumple con sus promesas, sobre entregas, suministro del servicio, solucion de
problemas y fijacion de precios. Sensibilidad es la disposicién para ayudar a los usuarios y
para prestarles un servicio rapido y adecuado, es la atencién y prontitud al tratar las
solicitudes, responder preguntas, quejas de los clientes y solucionar problemas. Seguridad
es el conocimiento y atencion de los empleados y sus habilidades para inspirar credibilidad
y confianza. Empatia es el nivel de atencion individualizada que ofrecen las empresas a sus
clientes por medio de un servicio personalizado o adaptado al gusto del cliente. Y
elementos tangibles, la apariencia fisica, instalaciones fisicas, como la infraestructura,

equipos, materiales, personal (Zeithaml, Bitner & Gremler, citado por Matsumoto, 2014).

La calidad de un servicio o producto se puede medir aplicando el modelo servqual,
la cual tiene 5 dimensiones: Tangibilidad, apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,
personal y materiales de comunicacion. Fiabilidad, habilidad para prestar el servicio de
forma cuidadosa y fiable. Capacidad de respuesta, disposicion y voluntad de los empleados
para ayudar a los clientes y ofrecerles un servicio rapido. Seguridad, conocimientos y
atencion demostrados por el personal de contacto y sus habilidades para inspirar
credibilidad y confianza en el cliente. Y empatia, atencion individualizada que el proveedor

de servicio o producto ofrece a sus clientes (Dolors, 2004).
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Categorias emergentes

Tiempos muertos

Los tiempos muertos son procesos lentos, costosos por ello es necesario que los tiempos
muertos sean bajos en un proceso para reducir costos de operacion y es tan importante

como mejorar la calidad de un producto o un servicio (Summers, 2006)

Los tiempos muertos son el tiempo comprendido entre el momento que se produce
un cambio en la entrada y el momento en el que se observa en la salida el efecto de dicha

variacion (Campoy, 2013).

Los tiempos muertos son aquellos que no son invertidos directamente en la
reparacion, como paros de trabajo, tareas burocréaticas y tiempos de espera por ausencia de
personal, por falta de los Gtiles o herramientas o por carecer de los recambios necesarios. Es
importante identificar los tiempos muertos porque si son elevados indicaria un fallo en la

gestion del trabajo o soporte logistico (Gomez, 1998).

Los tiempos muertos es el tiempo en el que no se realiza un trabajo Util (La pagina

Emprendedor XXI Argentina, 2011).

Los tiempos muertos se deben a 2 causas: causas exogenas, relacionadas con
factores vinculados al proceso de produccion (averias, reparaciones u otros.), que no tienen
que ver con el trabajador, que representan un costo para la empresa. Y causas externas las
cuales se relacionan con el trabajador de forma voluntaria por falta de motivacién o

involuntarias por falta de conocimientos sobre la labor a desarrollar (Molinera, 2006).
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Los tiempos muertos se deben a la falta de planificacion de las actividades que realizaran
los trabajadores, lo cual resulta en el encuentro de operarios sin realizar actividad alguna
pudiéndose dar en costosas maquinas, equipo de transporte o de oficina, que solo tienen una

ocupacion parcial (Santillan, 2004).

Las causas de los tiempos muertos son los métodos de trabajo no estandarizados que
ocasiona procesos desequilibrados, poca disciplina en las tareas que ocasiona paros por
falta de material, escasa eficiencia de hombre/maquina que ocasiona paros por averias,
mantenimiento sélo correctivo ocasiona espera al turno entrante y el no delegar
responsabilidades que resulta en informaciones que no llegan (La asociacion espafiola para

la Calidad EAC, 2013).

Distribucion de planta

La distribucién de planta es el proceso de ordenamiento fisico de los espacios necesarios
para el equipo de produccion, materiales, el movimiento y almacenamiento tanto de
materiales como de los productos terminados, el trabajo del personal y los servicios
complementarios, de modo que constituyan un sistema productivo capaz de alcanzar

objetivos fijados de la forma més adecuada y eficiente posible (Palacios, 2014).

La distribucion de planta es el ordenamiento fisico de los factores y elementos
industriales que participan en el proceso productivo de la empresa que se realiza con el
objeto de realizarlo de forma eficiente que ayude al logro de los fines de la empresa (De la

Fuente & Fernandez, 2005).
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La distribucion de planta es el ordenamiento fisico de los factores y elementos industriales
que participan en el proceso productivo de la empresa, es decir de los espacios necesarios
para el almacenamiento de materia prima, productos intermedios, finales; los espacios de
las maquinas, equipos; y los espacios necesarios para el flujo de material, movimiento de

los trabajadores (De la Fuente et al., 2008).

La distribucion de planta se define como la colocacion fisica ordenada de los
medios industriales como maquinaria, equipo, trabajadores, espacios requeridos para el
movimiento de materiales y su almacenaje en la medida que se conserve el espacio para

servicios auxiliares (Garcia, 1998).

La distribucion en planta es la ordenacion fisica de los elementos industriales y
comerciales que incluye los espacios necesarios para el movimiento del material,

almacenamiento, trabajadores indirectos y todas las actividades de servicio (Muther, 1981).

Los principios de la distribucion de la planta son: la integracion de conjunto,
minima distancia recorrida, circulacion o flujo de materiales, espacio cubico, satisfaccion y

seguridad; y la flexibilidad (Palacios, 2014).

Los tipos de distribucion de planta basicamente son 4: por producto, empleada
cuando la produccion es continua o en linea en la que se coloca cada operacion tan cerca
como sea posible de su operacion predecesora. Por proceso, cuando la produccion de
organiza por lotes en la cual la maquinaria, personal y servicios se agrupan por similitud de
los procesos en areas o departamentos, por ejemplo, el area de soldadura, maquinado. Las

cédulas de fabricacion, es la agrupacion de maquinas y trabajadores que elaboran una
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sucesion de operaciones y se realiza seleccionando las familias de productos, determinado
las cédulas y su orden. Y la posicién fija es cuando el producto es demasiado grande o
pesado para pasar de un proceso a otro por ello permanece fijo, la maquinaria y mano de
obra se desplazan al producto, se emplea en la produccion por pedidos, como por ejemplo

en la construccion de estructuras pesadas (Palacios, 2014).

Los factores que influencian en la distribucion de la planta son el
producto/materiales, maquinaria, trabajadores, movimiento, espera, servicio, edificio y el

cambio (Palacios, 2014).

El problema de distribucion de una planta se presenta en 4 tipos: Proyecto de una
planta completamente nueva, expansién o traslado a una planta ya existente, reordenacion

de una planta ya existente y ajustes menores en distribucion ya existente (Muther, 1981).

La distribucién o redistribucion de planta se realiza con el objetivo de integrar los
factores que la afectan, minimizar las distancias del movimiento del material, utilizacion
efectiva de todo el espacio, brindar las condiciones Optimas de seguridad y satisfaccion de

los trabajadores (Muther, 1981).

La metodologia de planificacion racional de la distribucion en planta (SLP -
Sistematic Layout Planing) es la méas favorable para el problema de distribucion. Esta
metodologia se realiza identificando las areas de la empresa, visualizando las relaciones
entre las diferentes areas mediante la elaboracion de la tabla relacional de actividades, se
calcula la superficie minima necesaria para las maquinas, posteriormente se realiza el

diagrama relacional de actividades a partir de la tabla relacional, despues se realiza el
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diagrama relacional de superficies en el que se considera las relaciones entre las areas y la
superficie calculada por area. Finalmente se elabora un plano esquematico de la propuesta

de distribucion (Muther, 1981).

Estudio de métodos

El estudio de métodos es el registro y evaluacién sistematica de la forma de realizar
actividades con el fin de efectuar mejoras y estd constituida de 8 etapas que son:
seleccionar, registrar, examinar, establecer, evaluar, definir, implantar y controlar

(Kanawaty, 2004).

El estudio de métodos es el andlisis de la forma de trabajo para determinar la mejor
forma o método que conjugue adecuadamente los recursos econdmicos, materiales y

humanos para que se logre el aumento de la productividad (Garcia, 1998).

El estudio de métodos es una técnica que se utiliza para examinar el trabajo humano
en todos sus contextos que orienta a investigar todos los factores que influyen en la

eficiencia y economia de la situacion estudiada, para efectuar mejoras (Niebel, 1996).

El estudio de métodos es el registro y evaluacion critica y sistémica de las formas de
realizar un trabajo con el objeto de plantear métodos mas faciles y eficientes para la

reduccion de costos con la disminucion de los movimientos innecesarios (Caso, 2006).

El estudio de métodos es el registro y examen critico — sistematico de las maneras
de trabajo con la meta de normalizar o estandarizar el método haciéndolo més sencillo y

eficaz para la mejora y reduccion de costos (Quesada & Villa, 2007).
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Para registrar el método en estudio se utiliza un diagrama de actividades en el cual se

registran las tareas de la actividad de varios objetos de estudio que pueden ser operario,

maquina o equipo (Kanawaty, 2004).

A

CWPERACTON

Indica las principales fases del proceso, mdtcdo o prodedimiento. Por
o oomon, ka pieza, materia o peoducio del caso se modifica o cambia
durame la operacidn

INSFECCHOWN

mdica La inspecckin oe la calidad wio la vendicacion de la cantidad

TRANSPORTE

Irndica el manirmienta de kas trabajadares, matenales y eguipo de un
lugar a ore
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Indica la combinacitn de dos actividades cama la aperacitn e
inspeccidn realizadas al meme tiempos por el aperario o lugar de
trabaia.

Figura 11. Simbolos usados en la elaboracion de un diagrama de actividades. Fuente:

Kanawaty (2004)

La metodologia 5S

Las 5S es un programa de trabajo para talleres y oficinas, el cual consiste en desarrollar una

serie de actividades de orden/limpieza y deteccion de anomalias en el puesto de trabajo con

el objeto de mejorar el ambiente de trabajo, la seguridad del trabajador y la productividad.

Se compone de 5 principios japoneses que son clasificar, ordenar, limpiar, estandarizar y

disciplina (Rey, 2005).
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Figura 12. Etapas de la implementacion de las 5S. Describe cada etapa en cada S. Fuente:

Rey (2005).

Las ventajas de la implementacion de las 5S son el aumento de la productividad o
reduccién de los tiempos de produccion por la minimizacion de movimientos y traslados

indtiles, la disminucion de productos no conformes, reduccion de accidentes (Rey, 2005).

La metodologia 5S recibi6 ese nombre por los pasos son palabras japonesas que
inician con la letra S, los cuales son: seiri que es clasificar), seiton que es orden), seiso que
es limpieza, seiketzu que es estandarizar y shitsuke que es disciplina (Villasefior et al.,

2011).
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Las 5S ayuda a reducir accidentes, permite identificar las herramientas de trabajo, mejora
las condiciones de trabajo, permite aprovechar mejor los espacios, disminuye los

movimientos innecesarios, mejora la calidad y productividad (Aldavert, 2016).

Las 5S es un movimiento originado en Japdn, el cual representa una herramienta
que desarrolla una nueva manera de realizar las tareas en una determinada organizacion, la
cual se compone se estos pasos que son clasificacion, organizacion, limpieza,

estandarizacion y disciplina (Dorbessan, 2005).

Las 5S es denominada asi por estar basadas en la aplicacién de 5 conceptos que en
idioma japonés comienzan con la letra S, que son: seiri que significa seleccionar o
clasificar, seiton que significa organizar, siso que es limpiar, seiketsu que es estandarizar o

mantener y shitsuke que es disciplinar (Cruz, 2010).

Previo a la implementacién de las 5S se debe realizar una sensibilizacion de la
gerencia acerca de esta metodologia, luego formar el comité de las 5S, capacitar a los
facilitadores, capacitar al personal, elaborar el plan de implementacion, difundir su
implementacién. Para su implementacion se identificd las areas criticas a ser mejoradas,
posteriormente se empieza por clasificar lo que sirve de lo que no sirve (para eliminar este
ultimo), después se organiza identificando todo y ordenando de tal forma que sea visible
facil de tomar y retornar, lo siguiente es limpiar determinando que se debe limpiar y el
responsable de la misma, después se mantiene o estandariza las primeras 3S aplicandose
auditorias de seguimiento y finalmente se implanta la disciplina para generar el habito

(Cruz, 2010).
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Las 5S es una metodologia que crea disciplina para la mejora en la productividad mediante
la estandarizacion de habitos de orden y limpieza. Esta metodologia se implementa a través
de la clasificacion, organizacion, limpieza, estandarizacion y disciplina para el

mantenimiento de sus beneficios a largo plazo (Socconini & Barrantes, 2008).

Diagrama de Pareto

Es un método gréfico que permite definir los problemas méas importantes de una
determinada situacion problemética para el establecimiento de las prioridades de

intervencion (Galgano, 1995).

El diagrama de Pareto se realiza mediante los siguientes pasos: decidir como
clasificar los datos, elegir el periodo de observacion del fendmeno, obtener los datos y
ordenarlos, preparar los ejes cartesianos del diagrama, disefiar el diagrama, construir la

linea acumulada y afiadir las informaciones basicas (Galgano, 1995).

Diagrama de Ishikawa

Es un diagrama conocido también como espina de pescado o causa — efecto, el cual es una
herramienta que permite identificar las causas y efectos de un problema de manera concreta
clasificandolas en las 5M que son material, medio ambiente, método, mano de obra y

maquina (De Saeger & Feys, 2016).
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2.2. Metodologia

2.2.1. Sintagma

Este estudio se encuentra dentro de un sintagma holistico, que permite llegar a un

diagnostico para realizar la propuesta final del presente estudio.

La holistica es aquello que une los diversos fundamentos teoricos, considerandolos
relevantes, aun estos fundamentos puedan ser contradictorios entre si y/o realce aspectos
parciales del proceso de investigacion; la holistica permite que estos fundamentos teéricos
se complementen, haciendo que cada uno sea relevante y necesario para entender la

investigacion en su totalidad (Hurtado, 2010).

La investigacion holistica es un proceso mediante el cual se intenta abordar un todo
con el objeto de llegar al conocimiento del mismo, logrando que lo cualitativo se

complemente con lo cuantitativo para dar lugar al mismo evento (Hurtado, 2000).

2.2.2. Enfoque

Esta investigacion sera de tipo mixta debido a que consiste en la recoleccion y analisis de
datos cuantitativos y cualitativos, los cuales se unen y discuten para la realizacién de
inferencias acerca del producto resultante con el objetivo de entender la problematica en

estudio. (Hernandez y Mendoza, citado por Hernandez, Fernandez & Baptista, 2010).
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2.2.3. Tipo

La presente investigacion, segun el objetivo expuesto es proyectiva, debido a la realizacion
de una propuesta que se proyecta aplicarse en el futuro porque se ocupa de encaminar la

investigacion al objetivo alcanzable y que la propuesta funcione. (Hurtado, 2000).

Cuando la presente investigacion llegé a la etapa proyectiva se planteo estrategias y

procedimientos especificos para el tipo de investigacion que se ha seleccionado.

La investigacion holistica es un tipo de investigacion que tiene mas modalidades
dentro de las etapas del proceso investigativo universal lo que conlleva a la integracion de
los diversos enfoques en las distintas disciplinas. Permitiéndole al investigador orientar su
trabajo a una vision amplia y precisa de tipo proyectiva, encaminado al plan o propuesta
para la solucién de la problemaética dentro de un estudio profundo de la realidad a investigar

o diagnostico del contexto encontrado. (Hurtado, 2000).

2.2.4. Disefo

El disefio de la presente investigacion es de tipologia no experimental, porque no se
manipula ni se somete a prueba las variables de este estudio, no se realiza una variacion
intencional de la variable dependiente, s6lo se realizO un estudio descriptivo de la
problematica o contexto (Hernandez, Fernandez & Baptista, 2006). El estudio transversal o
transaccional porque se realiza un estudio puntual mediante la determinacion de la muestra

en un tiempo determinado del 18 de septiembre al 21 de noviembre.
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2.2.5. Categorias y subcategorias aprioristicas y emergentes

Categorias

Categoria | Categoria Il

Estudio de Tiempos Atencidn del cliente

Subcategorias aprioristicas

Método Satisfaccion del Cliente
Operacion Tangibilidad
Tiempos de produccion Fiabilidad
Capacidad de Respuesta
Seguridad
Empatia

Cuadro 1. Categorias aprioristicas y emergentes. Fuente: Elaboracion propia.

2.2.6. Unidad de analisis

Una poblacion se conceptualiza como un conjunto de seres en los que se va a estudiar un

evento, que comparten caracteristicas comunes y criterios de inclusion (Hurtado, 2000).

Una poblacion se define como la totalidad de un fenédmeno a estudiar que puede
representar el total de las unidades de analisis o ciertas partes de la misma donde sucede
dicho fendbmeno o participan de cierta caracteristica que requiere ser cuantificada para su

estudio (Tamayo, 2007).

La poblacion de la presente investigacion esta conformada por los 73 clientes de la

empresa metalmecanica JMS.
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Muestra

La muestra es una parte o sub-conjunto de la poblacion determinada con el objeto de

investigar propiedades que posee la misma (Landeau, 2007).

La muestra esta conformada por 36 clientes, la cual fue hallada con a siguiente

férmula:

N = Total de la poblacién

Zo=1.96 al cuadrado (si la seguridad es del 95%)

*72 %
N*Z_ p*q )
@ p = proporeidn esperada (en este caso 5% = 0.05)

* = * 3w, w
d [N - 1) + Za p g q=1—p (en este caso 1-0.05 =0.95)

d = precision (en su investigacion use un 5%)

Figura 13. Férmula - calculo de muestra en poblacion finita. Fuente: Abad & Servin (1978)
Tabla 1

Muestra holistica para la investigacion.

Muestra Cualitativa f % Muestra Cuantitativa f %

Jefe de Operaciones 1 333 Clientes de la 36 100
empresa

Supervisor de Planta 1 333

Técnico de Planta 1 333

Total 3 100 Total 36 100

Fuente: Elaboracion propia
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2.2.7. Técnicas e instrumentos

Un instrumento de medicion es un medio o recursos usado por el investigador para registrar
informacién o datos sobre las variables definidas en una investigacion (Hernandez,

Fernéndez & Baptista, 2010).

Las técnicas como instrumentos de recoleccion de datos son los medios por el cual
el investigador recopila informacion para poder lograr los objetivos de una investigacion

(Hurtado, 2000).

Un cuestionario es el instrumento estandarizado que un investigador utiliza para la
recopilacién de datos durante un trabajo de campo de una investigacion cuantitativa, en

especial las investigaciones que usan encuestas (Rodriguez & Valdeoriola, 2009).

La técnica de entrevista consiste en la interaccion verbal entre dos 0 méas personas,
en la cual el entrevistador realiza preguntas para obtener la informacion de los entrevistados

sobre una determinada situacion. (Rodriguez & Valdeoriola, 2009).



Tabla 2

Ficha técnica del instrumento encuestas y entrevistas.
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Datos

Encuesta

Entrevista

Nombre del instrumento

Autor
Afo

Objetivo

Procedencia o lugar

Forma de aplicacién
Duracion
Medicion

Descripcion del instrumento

Cuestionario para medir la
satisfaccion del cliente con
respecto a la atencidn recibida
de la empresa metalmecénica
JMS.

Kimberly Helen Salinas Ttito
2017

Proponer la aplicacion del
estudio de tiempos para
mejorar la atencion del cliente
en la metalmecéanica JMS,
2017.

Universidad Norbert Wiener

Colectiva
10 minutos

Escala Likert

El instrumento cuenta con
22 preguntas politbmicas y
que buscan realizar un
diagnostico sobre la
satisfaccion del cliente.

Cuestionario para medir la
satisfaccion del cliente con
respecto a la atencion recibida
de la empresa metalmecénica
JMS.

Kimberly Helen Salinas Ttito
2017

Proponer la aplicacion del
estudio de tiempos para
mejorar la atencidn del cliente
en la metalmecéanica JMS,
2017.

Universidad Norbert Wiener

Individual
20 minutos

Preguntas abiertas

El instrumento cuenta con 6
preguntas abiertas y que
buscan realizar un
diagnostico sobre la
satisfaccion del cliente.

Fuente: Elaboracion propia
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Validez del instrumento cuantitativo

Juicio de Expertos para el instrumento cuantitativo

Tabla 3

Validez de expertos.

Nro. Expertos Criterio
1 Julio Arauco Chipana Aplicable
2 Jorge Céaceres Trigoso Aplicable
3 Luis Romero Echevarria Aplicable

Fuente: Elaboracion propia

Confiabilidad del instrumento

Se realizd un piloto a una muestra con similares caracteristicas que la muestra de esta

investigacion. Luego se aplico la prueba del Alfha de Cronbach.

Tabla 4

Prueba de confiabilidad.

Nro. de elementos Alfa de Cronbach

15 0,843

N=15

Fuente: Elaboracién propia
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2.2.8. Procedimiento y método de analisis

Recoleccion de datos

Se elabora un instrumento en base al cuestionario Servqual al ser la problematica la
atencion del cliente. Después se procede a realizar la validacion del cuestionario elaborado
para su aplicacion. Posteriormente se aplica el cuestionario elaborado (encuesta) a la
muestra determinada de clientes para medir su satisfaccién con respecto a la atencion

recibida en lo que es reparacion y fabricacion de cilindros hidraulicos JMS.

Asi mismo se realiz6 las entrevistas a tres empleados de la empresa en estudio

aplicando el cuestionario elaborado.

Andlisis de datos

Para el analisis de los datos se utilizd para el tratamiento de la informacién el programa
estadistico de analisis cuantitativo el SPSS 23 y se obtendran medidas de frecuencia. Asi
mismo, se utilizd el método de triangulacion y categorizacion. Y para la aplicacion de

juicios de expertos de la investigacion, se realiza a través panel de expertos.

Analisis descriptivo

Se realiz6 mediante la revision critica de los datos obtenidos, clasificAndola de acuerdo a

las categorias y sub categorias para posteriormente concluir con respecto a su analisis.
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Triangulacién

En esta investigacion se realiz6 3 triangulaciones, en la primera se establecio conclusiones
aproximativas, en la segunda se concluyo en base a los resultados cuantitativo — cualitativo
y finalmente una tercera triangulacion se realizé cuando se propuso la solucion para el

problema expuesto.

2.2.9. Mapeamiento

Anilisis / Diagnéstico Enfoque holistico Propuesta

Implementacién
de una
redistribucién
de Ia planta
Atencién del Encuestas Entrevistas

cliente Implementacién

dela

Estudio de metodologia 5 S

tiempos

Implementacién de

55 Tiempos mejoras en el método

muerto: Es:l:m Dizstribucién de la actividad cuello
: de planta de botella del
métodos P proceso

Figura 14. Mapeamiento de la tesis. Fuente: propia



CAPITULO III
EMPRESA
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3.1. Descripcion de la empresa

La empresa JMS es una empresa dedicada a la reparacion de cilindros hidraulicos,
fabricacion de sellos y venta de productos industriales, la empresa JMS por

confidencialidad se reserva su nombre comercial y razén social.

/  VASTAGO EMBOLO
OJODEL %
VASTAGO

/ TAPA & \
= OJODEL
CILINDRO * ROSEERIOR TUBO

Figura 15. Partes de un cilindro hidraulico. Fuente: Empresa JMS

Principios y valores

Empresa: Satisfaccion de nuestros clientes internos y externos, ambiente laboral con

confianza y respeto; y sostenibilidad.

Trabajadores: Cuidado propio, trabajo en equipo y honestidad.

Misidn

Atender necesidades relacionadas con el servicio integral a cilindros hidraulicos y
productos industriales que agreguen valor a nuestros clientes, mediante el uso de una
tecnologia adecuada, en un entorno de trabajo seguro, protegiendo el medio ambiente, con

un recurso humano competente y comprometido con la mejora continua.
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Vision
Seremos reconocidos como un proveedor altamente confiable de productos y servicios, con

la mejor combinacidn entre excelencia y agilidad.

FEED BACK (RETROALIMENTACION)

b L L bbb L et LR L L L e e e e L L L L e T »
1
Ve |
{ PROCESOS ESTRATEGICOS ) i
—— GESTION DEL SISTEMA GESTION DE LA ALTA ‘—I
INTEGRADO DE GESTION (SIGE) DIRECCION (GD)
A

4 PROCESOS OPERATIVOS

CLIENTE
(Requisitos)
1
CLIENTE
(Satisfaccion)

PROCESOS DE SOPORTE

GESTION DE 5
GESTION DE GESTION DEL i GESTION
GESTION DE GESTION DE RECURSOS MANTENWENTO IECNOLOGIAS DEEA ADMINISTRATIVA
b

COMPRAS (GO) ALMACENES (GA) HUMANOS (GR) cé’,‘ﬁ&‘f&'}fcﬁ?ﬁ' (gr)

COMUNICACION CON EL CLIENTE

Figura 16. Red de procesos de la empresa JMS. Se mapea los procesos estratégicos,

operativos y de soporte. Fuente: Empresa JMS

)

ENTRECA

RECEPCION

ARMADO Y
PRUEBA

DE
HIDRAULICA COMPONENTES

IDENTIFICACTON

CLIENTE
(Satisfaccion)

(e

Figura 17. Mapeo de procesos operativos de la empresa JMS. Se mapea a detalle los

procesos operativos. Fuente: Empresa JMS
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Actividades de produccion

Cromado, se realiza en modernas tinas verticales, con rectificadores electronicos, control
automatico de amperaje y temperatura, proceso electrolitico que permite rodear la pieza con
cuantos anodos sean necesarios, para lograr un cromado homogéneo, compacto y de alta

dureza en una pelicula fina de cromo.

Figura 18. Proceso de cromado de la empresa JMS. Fuente: Empresa JMS

Brufiido, es un paso obligado cada vez que se cambian los sellos hidraulicos, con
este proceso se logran desaparecer poros y ralladuras, dejando las paredes interiores del
cilindro con una textura especial para que el aceite se adhiera y los sellos trabajen siempre

sobre una pelicula de aceite alargando su vida.

Figura 19. Proceso de brufiido. Fuente: Empresa JMS
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Rectificado, este proceso se aplica a los vastagos, antes y después del cromado; contamos
con una moderna y muy precisa rectificadora cilindrica para ejes de gran longitud,

dejandolos totalmente paralelos en toda su longitud.

Figura 20. Proceso de rectificado. Fuente: Empresa JMS

Pulido, este proceso se aplica a la superficie del eje o vastago, para eliminar pequefias
rayas y abolladuras, dejandolo preparado para pasar al proceso de cromado. Después del
rectificado y cromado el eje o véastago, se pule para darle un acabado final adecuado a la

aplicacion.

Figura 21. Proceso de pulido. Fuente: Metalmecanica JMS
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Prueba Hidraulica, cuenta con un grupo hidraulico, hasta 2,500 PSI, donde todos los
componentes ensamblados son sometidos a prueba, para certificar la ausencia total de fugas

de aceite.

Figura 22. Proceso de prueba hidraulica. Fuente: Metalmecanica JMS

Maquinado, Contamos con tornos paralelos y un taladro radial para el maquinado de

cilindros hidraulicos, el maquinado de tapas, pistones, bocinas, cambio de vastagos,

Figura 23. Proceso de maquinado. Fuente: Metalmecanica JMS
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3.2. Marco legal de la empresa

La metalmecanica JMS se encuentra constituida en el marco legal de la ley general de

sociedades de los articulos 234, 235 y 236, las cuales nos indican:

Articulo 234.- Requisitos La sociedad andnima puede sujetarse al régimen de la
sociedad anénima cerrada cuando tiene no mas de veinte accionistas y no tiene acciones
inscritas en el Registro Publico del Mercado de Valores. No se puede solicitar la

inscripcion en dicho registro de las acciones de una sociedad andnima cerrada.

Articulo 235.- Denominacion La denominacién debe incluir la indicacion "Sociedad

Andnima Cerrada”, o las siglas S.A.C.

Acrticulo 236.- Régimen La sociedad andnima cerrada se rige por las reglas de la
presente Seccion y en forma supletoria por las normas de la sociedad anénima, en cuanto le

sean aplicables.

3.3. Actividad econdmica de la empresa

La empresa JMS por tema de confidencialidad se reserva sus datos como su nimero

de RUCy CIlIU.

3.4. Informacidn tributaria de la empresa

El negocio actualmente esta acogida al régimen general de impuesto a la renta, y
Ileva 23 afios de constituida. La cual se encuentra afiliada a los libros electronicos de libros

de compra, registro de ventas, libro diario, libro mayor y lleva los libros fisicos.
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3.5. Informacion econémica y financiera de la empresa

Actualmente el negocio se encuentra con ganancia frecuente segun sus declaraciones
mensuales, la utilidad contable y tributaria es constante, cumple con sus pagos en fecha y

maneja liquidez, su manera de cobranza y pago es mayormente a 30 dias.

3.6. Proyectos actuales

Crecimiento de la planta en la sede de Arequipa.

3.7. Perspectiva empresarial

La perspectiva mas relevante para la empresa es ampliar su cartera de clientes en la sede

Lima para la obtencion de mayor utilidad.



CAPITULO IV
TRABAJO DE CAMPO
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4.1. Diagnostico cuantitativo

Medidas de frecuencia
Tabla 5

Niveles referentes a la subcategoria tangibilidad.

Niveles Frecuencias (f) Porcentajes (%0)
Regular 27 75,0
Eficiente 9 25,0
Total 36 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

a0

B0
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Porcentaje
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25%

T T
Regular Eficiente
Subcategoria Tangibilidad

Figura 24. Niveles de la subcategoria tangilibidad. Se aprecian 2 niveles con predominio

del regular. Fuente: Elaboracion propia.

De la tabla 5 y figura 24, se determin0 que, del total de encuestados, el 75% califica
la tangibilidad como regular, teniendo que cuenta que anualmente los clientes visitan la
empresa. EI 25% lo considera eficiente, es decir esta satisfecho con la atencién en lo que es

la capacidad instalada y demas elementos tangibles.



Tabla 6

Niveles referentes a la subcategoria fiabilidad.
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Niveles Frecuencias (f) Porcentajes (%)
Deficiente 1 2,8
Regular 31 86,1
Eficiente 4 11,1
Total 36 100,0

Fuente: Elaboracidn propia.

Porcentaje

1%

T T
Deficiente Regular Eficiente

Subcategoria Fiabilidad

Figura 25. Niveles de la subcategoria fialibidad. Se aprecian 3 niveles con predominio del

regular. Fuente: Elaboracion propia.

De la tabla 6 y figura 25, se determind que, del total de encuestados, el 86% califica

la fiabilidad como regular, el 3 % lo considera deficiente y el 11% lo considera eficiente, es

decir esta satisfecho con la atencion en lo que es la reparacion de cilindros hidraulicos de la

empresa metalmecanica JMS.



Tabla 7

Niveles referentes a la subcategoria capacidad de respuesta
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Niveles Frecuencias (f) Porcentajes (%0)
Deficiente 8 22,2
Regular 28 77,8
Total 36 100,0

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 26. Niveles de la subcategoria capacidad de respuesta. Se aprecian 2 niveles con

predominio del regular. Fuente: Elaboracion propia.

De la tabla 7 y figura 26, se determino que, del total de encuestados, el 78% califica

la capacidad de respuesta como regular y el 22% lo considera deficiente, es decir el cliente

no estd satisfecho con la atencion en especial con el tiempo de entrega del servicio de

reparacion de cilindros hidraulicos de la empresa metalmecanica JMS.



Tabla 8

Niveles referentes a la subcategoria seguridad.

86

Niveles Frecuencias (f) Porcentajes (%0)
Regular 29 80,6
Eficiente 7 19,4
Total 36 100,0

Fuente: Elaboracidn propia.
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Figura 27. Niveles de la subcategoria seguridad. Se aprecian 2 niveles con predominio del

regular. Fuente: Elaboracion propia.

De la tabla 8 y figura 27, se determind que, del total de encuestados, el 81% califica

la seguridad como regular y el 19% lo considera eficiente, es decir el 19% de los clientes se

siente seguro con la atencion de reparacion de cilindros hidraulicos brindado por la empresa

metalmecanica JMS.



Tabla 9

Niveles referentes a la subcategoria empatia.
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Niveles Frecuencias (f) Porcentajes (%0)
Regular 30 83,3
Eficiente 6 16,7
Total 36 100,0

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 28. Niveles de la subcategoria empatia. Se aprecian 2 niveles con predominio del

regular. Fuente: Elaboracion propia.

De la tabla 9 y figura 28, se determiné que, del total de encuestados, el 83% califica

la empatia como regular y el 17% lo considera eficiente, es decir el 17% de clientes estan

satisfechos con la atencion personalizada que dan los empleados con respecto al servicio de

reparacion de cilindros hidraulicos.
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Tabla 10

Niveles referentes a la subcategoria satisfaccion del cliente.

Niveles Frecuencias (f) Porcentajes (%)
Regular 32 88,9
Eficiente 4 11,1
Total 36 100,0

Fuente: Elaboracidn propia.
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Figura 29. Niveles de la subcategoria satisfaccion del cliente. Se aprecian 2 niveles con

predominio del regular. Fuente: Elaboracion propia.

De la tabla 10 y figura 29, se determiné que, del total de encuestados, el 89% esta
satisfecho a nivel regular con la atencion de reparacion recibida de la empresa JMS vy el
11% estd satisfecho con la atencion. Revisando los resultados de las subcategorias
anteriormente descritas con el resultado global de la satisfaccion del cliente con la atencién
recibida, se puede decir que el cliente se siente satisfecho con la atencion a un nivel regular

principalmente debido a la deficiencia de la capacidad de respuesta.



4.2. Diagnostico cualitativo

Preguntas de la Sujeto 1 Sujeto 2 Sujeto 3 Codificacion Categoria Conclusiones

entrevista Jefe de Operaciones | Supervisor Técnico de Emergente aproximativas

de Planta Planta

1.- ¢Cree Ud. que | Considero que al tener | A mi parecer | Yo pienso que | C1:Distribucion | Distribucionde | Para poder mejorar la
las maquinarias retrasos en la | las maquinas | los gspacios no | de Planta Planta atencion  del cliente vy
se encuentran produccion por muchos | estan dispuestas | estan dispuestos | C4: Estudio de cumplir con la fecha de
dispuestas en la factores que aun no | de manera | de manera que lhiempos Tiempos entrega prometida se tendra
planta de tal hemos analizado, seria | adecuada, pero | nos  permitan C2: Tiempos muertos que analizar la distribucion
forma que conveniente evaluar la | seria bueno | trabajar con | ertos actual de la planta para
permiten atender | distribucion actual de la | realizar un | rapidez, el realizar una propuesta de
con rapidez al planta para ver la forma | estudio de | almacén planta distribucion de planta que

cliente?

de optimizar los

espacios.

distribucion de
la planta
porque
actualmente
tenemos
muchos
trabajos
urgentes.

fondo
debe

estas cerca de

esta al

cuando

todas las areas
para agilizar

nuestro trabajo.

ayude a reducir el tiempo de
produccion. Asi mismo debe
realizar un estudio de

tiempos que permita

identificar  los  tiempos
muertos para minimizarlos o

eliminarlos.

Cuadro 2. Primera triangulacion, entrevista relacionada a la tangibilidad parte 1. Fuente: Elaboracion propia.
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Preguntas de la Sujeto 1 Sujeto 2 Sujeto 3 Codificacién Categoria Conclusiones
entrevista Jefe de Operaciones | Supervisor de Técnico de Emergente aproximativas
Planta Planta
2.- ¢;Cree Ud, que | Se tienen herramientas | Se tienen | No, porque se | C2: Tiempos Tiempos Para poder mejorar la
se tiene las e instrumentos de | herramientas e | demoran en | muertos muertos atencion al cliente
herramientas e medicion  necesarios | instrumentos de | prestarnos C5: La La metodologia | cumpliendo con el tiempo de

instrumentos de
medicién
necesarios para la

reparacion?

para la reparacion, son

custodiados por
almacén planta, sin
embargo, me  han

reportado demoras en
su préstamo a los

técnicos.

medicion, pero
los técnicos se
guejan que se
demoran en
prestarles  en

almacén planta

incluso hay
colas de
técnicos, esto
nos retrasa

nuestro trabajo.

almacén planta.
También se
demoran en
ubicar las

piezas para el

armado y
tenemos  que
estar haciendo
cola.

metodologia 5S

5S

entrega prometido al cliente
se deben analizar en qué
procesos se tiene tiempos
muertos para eliminarlo o

minimizarlos.

Cuadro 3. Primera triangulacion, entrevista relacionada a la tangibilidad parte Il. Fuente: Elaboracion propia.

06



Preguntas de la Sujeto 1 Sujeto 2 Sujeto 3 Codificacion Categoria Conclusiones

entrevista Jefe de Operaciones | Supervisor Técnico de Emergente aproximativas

de Planta Planta

3.- ¢Cree Ud. que | No, porque tenemos | No, tenemos | A mi parecer no Estudio de Para mejorar la atencién del
el método actual | retrasos en las | métodos de | porque hay métodos cliente en lo que es fiabilidad
de trabajo les | reparaciones, pienso | trabajo, a mi se debe realizar un estudio
permite realizar | que debe [EVGIUAIMNE | parecer  debe Distribucién de | de métodos para determinar
su trabajo de | [CHTIfICATNGEE = ARaliZarseNGue Planta qué proceso debe  ser
forma que se | AClVICAOESINONAGIcoan | ACHVitatESHSon estudiado para ser mejorado.
cumpla con la | VEIGERGIIPIOEESE v que | iffECESarias on Asi mismo se debe realizar
fecha de entrega | por el contrario alargan | el proceso que una nueva de distribucion de

. : ; C4: Estudio de .
al cliente? el tiempo de | toma mas - planta que permita ello.

Tiempos
produccion. tiempo en la

reparacion.

Cuadro 4. Primera triangulacion, entrevista relacionada a la fiabilidad. Fuente: Elaboracion propia.
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Preguntas de la Sujeto 1 Sujeto 2 Sujeto 3 Codificacion Categoria Conclusiones

entrevista Jefe de Operaciones | Supervisor Técnico de Emergente aproximativas

de Planta Planta

4.- ;Cree Ud. que | Actualmente no del | Cree que de la | Yo creo que no | C4: Estudio de Tiempos Para mejorar la atencion de
se cumple con el todo. Se ha tenido un | totalidad de | porque teniendo s muertos forma que se pueda cumplir
tiempo de entrega | incremento de la carga | trabajos que se | 3 turnos | C2: Tiempos con el tiempo de entrega
prometido al de trabajo y nuestros | tienen més del | tenemos mUeitos prometido se debe realizar
cliente? ¢Por clientes nos exigen que | 50% presenta | trabajos un estudio de tiempos que
qué? la reparacion sea en un | demoras, hay | urgentes y nos permita estandarizar el

tiempo méas corto.
Tenemos el problema
gue no controlamos el
tiempo del técnico al

realizar su trabajo.

técnicos que se

demoran mas
que otros
incluso he

detectado que
un trabajo que
deberia durar 2
horas se toman
6 horas, por lo
gue falta wun
control en el

tiempo.

demoras. No se
sabe cuanto
tiempo debe de
durar una
actividad cada
uno trabaja a su

ritmo.

tiempo de trabajo para
controlar el tiempo en el
personal de planta vy
minimizar o eliminar los

tiempos muertos.

Cuadro 5. Primera triangulacion, entrevista relacionada a la capacidad de respuesta. Fuente: Elaboracion propia.
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Preguntas de la Sujeto 1 Sujeto 2 Sujeto 3 Codificacion Categoria Conclusiones
entrevista Jefe de Operaciones | Supervisor Técnico de Emergente aproximativas
de Planta Planta
5.- (Cree Ud. que | Considero  que el | A mi parecer el | Yo creo que si | C4: Estudio de Estudio de Se debe realizar un estudio
el cliente confia el | cliente  confia  en | cliente  tiene | porque tenemos lilempos meétodos de tiempos y métodos en la

servicio de
reparacion
cilindros
hidraulicos que
brinda la
empresa?

nosotros por la calidad
de nuestras

reparaciones.  Nuestra
debilidad actual es el
incumplimiento del
tiempo de entrega
prometido lo que si nos
puedes hacer perder
credibilidad en nuestros

clientes.

confianza en
nosotros, sino
no nos enviaria
trabajo, pero el
incremento  de
trabajo nos ha
generado

retraso para lo

cual debemos

para proponer
acciones  que
reducan el
tiempo de

produccion.

pocos reclamos
de ogarantia a
comparacion de
los reclamos
por tiempo de

entrega.

planta para poder optimizar
los tiempos de los proceso
para que se pueda cumplir
con el tiempo de entrega al

cliente y mejorar la atencion

del cliente.

Cuadro 6. Primera triangulacién, entrevista relacionada a la seguridad. Fuente: Elaboracién propia.
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Preguntas de la Sujeto 1 Sujeto 2 Sujeto 3 Codificacion Categoria Conclusiones
entrevista Jefe de Operaciones | Supervisor Técnico de Emergente aproximativas
de Planta Planta
6.- ¢Cree Ud. que | Claro, actualmente se | Si, estamos Si estamos | C4: Estudio de Para mejorar la atencion del

la empresa se
adapta a los
horarios del

cliente?

estd  trabajando 3

turnos, sin embargo,

aun asi, se tienen

retrasos con las

entregas, por ello se

deberia analizar los
tiempos en nuestros
procesos.

trabajando 3
turnos para
poder cumplir
con las
entregas, pero a
pesar de ello
tenemos
demoras en los
trabajos.

trabajando 3
turnos. Igual se
tiene  trabajos

con retrasados.

Tiempos

cliente reduciendo el tiempo
de entrega al cliente se
deberé realizar un estudio de
tiempos que permita concluir
la causa de las demoras en la

produccién y tomar acciones.

Cuadro 7. Primera triangulacion, entrevista relacionada a la empatia. Fuente: Elaboracién propia.
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4.3. Triangulacién de datos: Diagndstico final

La tangibilidad es la imagen o apariencia de las instalaciones fisicas, capacidad instalada,
equipos, herramientas, instrumentos de medicion, empleados u otros elementos tangibles
que permiten a la empresa metalmecanica JMS brindar la atencion en lo que la reparacion

de cilindros hidraulicos a sus clientes de manera que cumpla las expectativas.

En los resultados del andlisis cuantitativo, mostraron que un 75% lo califica como
regular, esto muestra el cierto nivel de insatisfaccion por parte del cliente con la atencion
recibida en lo que es la tangibilidad por lo que en la empresa metalmecanica JMS es
necesario analizar la disponibilidad de los elementos tangibles que intervienen directamente
en la reparacion de cilindros hidraulicos con el objetivo de proponer acciones que al

implementarse permitan mejorar la atencion del cliente.

En el andlisis cualitativo se identific6 como términos claves la distribucion de
planta, estudio de tiempos y tiempos muertos, con los cuales se obtuvo la conclusion
aproximativa que para poder mejorar la atencion del cliente y cumplir con el tiempo de
entrega se tendra que realizar un estudio de tiempos, analizar la distribucién actual de la
planta e identificar los tiempos muertos para proponer una redistribucion de la planta y
acciones que permitan eliminar o minimizar los tiempos muertos y llegar a cumplir con la

fecha de entrega prometida al cliente.

Se concluye que tanto el andlisis cuantitativo como cualitativo se identificaron 2
subcategorias emergentes que es la distribucion de planta y tiempos muertos, también la

subcategoria aprioristica que es estudio de tiempos. Por ello se debe realizar un estudio de
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tiempos y analizar la disposicion actual de la planta para proponer una nueva distribucion
de la planta e identificar los tiempos muertos proponer acciones que permitan eliminarlos o

minimizarlos para mejorar la atencién del cliente en lo que es la tangibilidad.

La fiabilidad es la capacidad para ejecutar el servicio prometido de manera fiable y
cuidadosa, es decir es la capacidad que permite a la empresa metalmecanica JMS brindar el

servicio de reparacion de cilindros hidréaulicos a sus clientes de manera eficiente y eficaz.

En lo obtenido segun el analisis cuantitativo se muestra que un 86% lo califica
como regular y un 3% como deficiente, lo cual evidencia cierto nivel de insatisfaccion con
la atencidn recibida en lo que es la fiabilidad por lo que en la empresa metalmecanica JMS
es necesario analizar los procedimientos de trabajo para la reparacién de cilindros
hidraulicos con el objetivo de proponer cambios en los procedimientos para mejorar la

atencion del cliente.

En el andlisis cualitativo se identificO temas en comun en las entrevistas realizadas
como el estudio de métodos y la distribucidn de planta con las cuales se concluyeron que
para poder mejorar la atencién del cliente en lo que es fiabilidad se debe realizar un estudio
al método de trabajo actual para la propuesta de cambios en el procedimiento que permita

identificar los tiempos muertos dentro de los procesos para minimizarlos o eliminarlos.

Se concluye segun el analisis cuantitativo y cualitativo reflejan una subcategoria en
comun que es el estudio de métodos que va a permitir realizar una propuesta de cambio en
el método de trabajo de manera que se logre mejorar la atencion del cliente en lo que es la

fiabilidad.
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La capacidad de respuesta es la disposicion y voluntad de los empleados de la empresa para
proporcionar el servicio y ayudar al cliente en el servicio de reparacién de cilindros

hidraulicos prometido.

El analisis cuantitativo se determind que un 78% lo califica como regular y un 22%
como deficiente, esto da a conocer que el cliente se encuentra insatisfecho con la atencion
en lo que es la capacidad de respuesta por lo que en la empresa metalmecanica JMS es
necesario analizar los tiempos de produccion para la reparacion de cilindros hidraulicos con
el objetivo de estandarizar los tiempos de trabajo con la determinacion del tiempo estandar

que conlleva a un mejor control en los tiempos para mejorar la atencion del cliente.

En el andlisis cualitativo se identific estos términos: el estudio de tiempos y
tiempos muertos con las cuales se obtuvo la conclusion aproximativa que para poder
mejorar la atencion del cliente en lo que es capacidad de respuesta se debe realizar un
estudio de tiempos que permita obtener un tiempo estandar de trabajo para un control del
tiempo e identificar los tiempos muertos para su minimizacion o eliminacion que permita

cumplir con la fecha de entrega de la reparacién prometida al cliente.

Al identificar la categoria aprioristica estudio de tiempos y la subcategoria
emergente tiempos muertos se concluye del analisis cuantitativo y cualitativo que mediante
la aplicacién de estudio de tiempos para identificar los tiempos muertos y estandarizacion
de los tiempos de trabajo se lograria mejorar la atencién del cliente en lo que es la

capacidad de respuesta.
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La seguridad es el conocimiento y atencién mostrado por los empleados y sus habilidades
para inspirar credibilidad y confianza al cliente en el servicio de reparacion de cilindros

hidraulicos prometido.

Del andlisis cuantitativo resulté que un 81% lo califica como regular, lo cual pone
en evidencia un cierto nivel de insatisfaccion con atencion recibida en lo que es la
seguridad por lo que en la empresa metalmecanica JMS es necesario analizar que factor en
la atencién de la empresa metalmecanica JMS genera cierto nivel de desconfianza en el

cliente.

En el anélisis cualitativo se detectd6 como temas en comun en los entrevistados la
subcategoria aprioristica estudio de tiempos y la subcategoria emergente estudio de
métodos con los cuales se obtuvo como conclusion aproximativa que para poder mejorar la
atencion del cliente en lo que es la seguridad se debe realizar un estudio de tiempos y
métodos que permita generar en el cliente confianza a través del cumplimiento del tiempo

de entrega.

Se concluye que tanto el analisis cuantitativo como cualitativo refleja la categoria
estudio de tiempos y la subcategoria emergente estudio de métodos los cuales son temas
que se complementan entre si para estandarizar los tiempos de trabajo, mejorar los

procedimientos actuales que permitiran incrementar la confianza y la atencion del cliente.

La empatia es la atencion personalizada que ofrecen los empleados a sus clientes en

el servicio de reparacion de cilindros hidraulicos prometido.
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El analisis cuantitativo dio a conocer que un 83% lo califico como regular y un 17 % como
eficiente lo cual evidencia un leve nivel de insatisfaccion del cliente con respecto a la

empatia lo cual no es tan critico.

En el analisis cualitativo se reconocio el tema estudio de tiempos con el cual se
obtuvo como conclusién aproximativa que para poder mejorar la atencion del cliente se

debe realizar un estudio de tiempos a pesar que la empresa cuenta con 3 turnos.

Se concluye que tanto el analisis cuantitativo no refleja un nivel de insatisfaccion
critico en lo que es empatia sin embargo el cualitativo refleja que a pesar de que la planta
trabaja 3 turnos con lo cual de cierta forma adapta al horario del cliente es necesario
realizar el estudio de tiempos que permita identificar qué factores dilatan el tiempo de

entrega con el fin de minimizarlos o eliminarlos para la mejora de la atencién del cliente.

Considerando los resultados del andlisis cuantitativo y cualitativo de las

subcategorias anteriores se puede indicar lo siguiente:

El anélisis cuantitativo da a conocer que un 89% lo califica como regular y un 11 %
como eficiente. Asi mismo el analisis cualitativo de todas las subcategorias aprioristicas se
identificd términos claves: distribucion de planta, tiempos muertos, estudio de tiempos y
métodos, concluyéndose que al proponer su aplicacion se lograra mejorar la atencion del

cliente al cumplir con la fecha de entrega prometida.



CAPITULO V
PROPUESTA DE LA INVESTIGACION

“PROPUESTA DE MEJORA DE LA ATENCION DEL
CLIENTE APLICANDO EL ESTUDIO DE TIEMPOS”
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5.1. Fundamentos de la propuesta

La presente propuesta estd sustentada en la teoria de Taylor el cual indica que la
administracion cientifica se basa en el estudio de tiempos, estandarizacion de los métodos
de trabajo, herramientas, planeamiento, empleo de reglas de calculo o medios que permitan

ahorrar el tiempo. (Palacios, 2014).

La administracién cientifica de Taylor se enfoca en el estudio de las actividades
para aumentar la eficiencia de una empresa 0 negocio por medio del aumento de eficiencia

a nivel operativo a través del estudio de tiempos y métodos (Chiavenato, 2007)

La teoria de Taylor fue aplicada en 1917 a 113 plantas, de las cuales 59 la considero
como exitosa, 20 parcialmente exitosa y 34 un fracaso. Taylor implant6 las bases para la
administracion moderna a través de estos principios: ley de integracion, ley de division del

trabajo y ley de armonia (Palacios, 2014).

La aplicacion de la teoria de Taylor se basa en la descomposicién del trabajo en
elementos a ser investigados para sustituir el método empirico, seleccionar los operarios,
instruccion y ensefianza con el objeto de formar al empleado de acuerdo a sus
posibilidades, cooperar con los operarios para que el trabajo resulte acorde al método
planeado. De forma que se distribuya el trabajo y la responsabilidad entre la administracion
y los operarios, en la que la administracion asume todo trabajo que exceda la capacidad de

los operarios (Palacios, 2014).

Asi mismo esta propuesta esta basada también en la teoria de los movimientos en la

cual se indica que el mejor método de trabajo es que le permita al empleado ejecutar la
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tarea en el menor tiempo posible y con la mayor eficiencia e indico que todo trabajo manual

puede reducirse a movimientos necesarios para ejecutar una tarea (Chiavenato, 2007).

La presente propuesta se planted basandose en el estudio de tiempos realizado en la
empresa metalmecanica JMS el mes de agosto del presente afio y al diagndstico

cuantitativo-cualitativo realizado en octubre del presente afio.

La empresa metalmecéanica JMS se dedica a la reparacion de cilindros hidraulicos y
venta de productos industriales, actualmente presenta la problemaética de los retrasos en la

entrega de los cilindros reparados a los clientes.

Se realiz6 un diagrama de Pareto con respecto a los rubros (Ver tabla 11 y figura 31
en anexos) se puede visualizar que el rubro que genera el 78% de los ingresos de la
empresa es el de reparacién de cilindros hidraulicos por lo que se verificé la prioridad del

problema

La empresa JMS repara diferentes tipos de cilindros hidraulicos, para definir la
prioridad de intervencion ante esta situacion problematica se ha realizado un diagrama
Pareto (Ver tabla 12 y figura 32 en anexos) del cual resulté que el 80% de ingresos

econdmicos por reparacion provienen de los cilindros tipo levante, direccion y bucket.

Se realizo el estudio de tiempos a las actividades de reparacion del cilindro
hidraulico tipo levante por tener el mayor ingreso economico para la empresa, el mayor
promedio de dias de retraso y menor cumplimiento en la entrega (Ver tabla 13, figuras 33 y

34 en anexos).
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En la tabla 14 ubicada en anexos se verifica los tiempos tomados en el mes de agosto

durante 26 dias de las actividades ejecutadas para la reparacion de cilindros tipo levante.

Se determind la muestra con el método estadistico para un nivel de confianza de
95,45 % usando la formula descrita en la pag. 37, para determinar el tiempo normal para

calcular el tiempo estandar en base a la muestra calculada.

Para cada actividad se calculé su muestra teniendo en cuenta que el nimero de

observaciones fue de 26, el cual se encuentra detallado en la tabla 15 ubicado en anexos.

Se calcul6 el promedio de la muestra determinada, mostrado en la tabla 16 ubicado

en anexos.

Se determind el tiempo estandar hallando primero el tiempo normal y después a este
tiempo se le aplicd los suplementos para calcular el tiempo estandar de la reparacion,

desarrollado en la tabla 17 ubicado en anexos.

La tabla 17 indica que el tiempo estandar total de la reparacion resulté de 3513 minutos que

es 58,55 horas o0 2,44 dias.

Se seleccion6 como actividad a estudiar el armado de cilindro completo al presentar
el mayor tiempo estandar del proceso de reparacion, es decir es el cuello de botella,

mostrado en la tabla 18 ubicado en anexos.

Posteriormente se realizé el diagrama de actividades (DAP) del armado de cilindro
levante para descomponer la actividad en sub actividades como se muestra en la figura 35

ubicada en anexos. Del DAP de armado se puede concluir que actualmente esta actividad
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tiene 40 sub actividades de las cuales el 50% no generan valor, es decir generan tiempos
muertos, esto se calcul6 dividiendo la cantidad de actividades que no generan valor entre la
cantidad total de actividades. Adicionalmente se realiz6 también el DAP de la actividad
fabricacion de tapa principal, mostrado en la figura 36 ubicado en anexos. Del DAP de
fabricacion de tapa principal puede concluir que actualmente esta actividad tiene 40 sub
actividades de las cuales el 55% no generan valor, es decir generan tiempos muertos, esto
se calcul6 dividiendo la cantidad de actividades que no generan valor entre la cantidad total

de actividades.

Se puede verificar en ambos diagramas de actividades que las sub actividades de
espera de atencion por parte del almacén generan mayor tiempo muerto, debido a ello se
analizo las causas aplicando un diagrama de Ishikawa como se muestra en la figura 37

ubicada en anexos.

Del diagrama se concluye que se debe implementar las 5S para implantar una
cultura de orden y limpieza en la organizacion. Se identifico que el &rea mas critica a
implementar esta metodologia es el almacén planta, sin embargo, se debe implementar
gradualmente en toda la organizacion de la siguiente manera: realizar una sensibilizacién
acerca de esta metodologia, formar el comité de las 5S, capacitar a los facilitadores o guias
de implementacion, capacitar al personal, elaborar el plan de implementacion, difundir su
implementacion. Para su implementacion se identifico las areas criticas a ser mejoradas, se
identificd que el area critica es almacén planta por presentar demoras en la atencion de
piezas y herramientas a las demas areas afectando su tiempo de trabajo, posteriormente se

realizd una auditoria inicial a las areas involucradas (Ver figura 38, 39 y 40 en anexos),
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segun sus resultados se clasifica lo que sirve de lo que no sirve (para eliminar este ultimo),
después se organiza identificando todo y ordenando de tal forma que sea visible facil de
tomar y retornar, lo siguiente es limpiar determinando que se debe limpiar y el responsable
de la misma (figura 46 y 47), después se mantiene o estandariza las primeras 3S
aplicandose auditorias de seguimiento y finalmente se implanta la disciplina para generar el
habito.

Del estudio de tiempos y resultados del diagnostico cualitativo se propone la
redistribucion de la planta, teniendo en cuenta estas relaciones, para el minimizar la
distancia en el movimiento entre las areas involucradas segun su relacion, se consideré las
que participan en la reparacion de cilindros. Para ello se empled el método de planificacion
racional de la distribucion en planta (S.L.P) descrito en el marco metodoldgico.

Se elaboro6 la tabla relacional (Ver figura 41 en anexos) para analizar las relaciones
entre las areas de planta involucradas usando la tabla 19, 20 y 21 ubicada en anexos.
Después se realizé el diagrama relacional de actividades (Ver figura 42 y tabla 22 en

anexos) basandose en la tabla relacional y leyenda de relaciones.

Para la realizacion del diagrama relacional de superficie se tuvo en cuenta el espacio
necesario para cada area segun sus maquinas definido por la empresa JMS (Ver tabla 23 en
anexos). Posteriormente se realiz6 el diagrama relacional de superficies (Ver figura 43 en
anexos) teniendo en cuenta la tabla 19 que indica la leyenda de las areas, la tabla 22 que
indica la leyenda de relaciones y la tabla 23 las superficies en metros cuadrados por cada

area de la empresa JMS. Por ultimo, se realizo el plano propuesto en base al diagrama
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relacional de actividades y de superficies. Ver plano actual y propuesto en las figuras 48 y
49 en anexos.

Del estudio del método de la actividad cuello de botella y del diagndstico cualitativo
se determino también que los métodos de trabajo no son los adecuados por las demoras en
los tiempos de reparacion. Por ello se propone mejoras en los DAP del proceso de armado y
fabricacion de tapa principal de cilindro tipo levante.

La mejora en los DAPs implica sugerir el retiro de las actividades que no generan
valor al proceso como el traslado de materiales y piezas, para ello el area de operaciones
deberia comunicar el plan de actividades de reparacion al area de almacén planta y almacén
barras para que el personal ubique y traslade los materiales y piezas necesarias a las areas
oportunamente, asi mismo estos almacenes debera tener el personal necesario para ello. El
técnico no debe recoger materiales/piezas y herramientas en los almacenes esto genera
tiempos muertos. Asi mismo, las herramientas o instrumentos de uso frecuente en
determinadas areas deberian estar asignadas a las mismas para que el técnico no pierda el
tiempo en trasladarse al almacén. De lo expuesto anteriormente se presentd los DAPs
propuestos para el armado y fabricacion de tapa principal (Ver figura 44 y 45 en anexos).

Del registro DAP propuesto de armado se puede concluir que ha reducido la
cantidad de sub actividades de 40 a 24, es decir se ha reducido en un 40%, Asi mismo, se
ha reducido el % de tiempos muertos de 50% a 17%, es decir se logra disminuir en un 33%
las sub actividades que no generan valor a la actividad.

Del registro DAP propuesto de fabricacion de tapa principal se puede concluir que

ha reducido la cantidad de sub actividades de 20 a 11, es decir se ha reducido en un 45%,
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Asi mismo, se ha reducido el % de tiempos muertos de 55% a 18%, es decir se logra
disminuir en un 37% las sub actividades que no generan valor a la actividad.
Con la implementacion de la propuesta se espera reducir el tiempo estandar de 2.44

a.1.49. para mejorar la atencion del cliente (Ver tabla 28).

5.2. Objetivos de la propuesta

Reducir el tiempo estandar de la reparacion de cilindros implementando la
metodologia 5S para mejorar la atencion del cliente.

Reducir el tiempo estandar de la reparacion de cilindros redistribuyendo la planta
para mejorar la atencion del cliente.

Reducir el tiempo estandar de la reparacion de cilindros implementando la mejora
del método de la actividad identificada como cuello de botella para mejorar la atencion del

cliente.

5.3. Problema

Actualmente la empresa metalmecanica JMS dedicada a la reparacion de cilindros
hidraulicos tiene el problema que el 82% de sus clientes presentan una satisfaccion regular
con la atencion recibida debido que el 22% estan insatisfechos con la capacidad de
respuesta de la empresa y el 78% lo califica como regular.

El presente afio ha tenido un incremento de trabajo en un 24% en comparacion con
el afo 2016, por los diversos contratos pactados con mineras, lo cual evidencio cierta

debilidad en la empresa por las demoras en las entregas a los clientes.
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La empresa JMS tiene reclamos por tiempos de entrega que se han incrementado de un 1%
a un 15%, el promedio de tiempo de entrega mensual oscila entre 15 dias a 25 dias cuando
la meta planteada segin requerimientos del cliente es de 15 dias, debido a ello el

cumplimiento de entrega produccion ha decaido con respecto al 2016 de un 90% a un 50%.

5.4. Justificacién

La presente propuesta es importante porque va a permitir a la empresa JMS reducir el
tiempo estdndar de su proceso en un 38% mediante la implementacién de las 5S,
redistribucion de la planta y mejoras en el método de la actividad identificada como cuello
de botella del proceso.

La implementacion de las 5S permitiria minimizar las actividades que no tienen
valor o tiempos muertos en el proceso de reparacion ocasionados por la falta de
clasificacion orden, limpieza, estandarizacion y disciplina.

La redistribucion de planta permitird reducir los tiempos de recorridos del técnico
en la planta y los tiempos de traslado de material.

La implementacion de mejoras en el método de trabajo de la actividad identificada
como cuello de botella del proceso de reparacion permitird retirar actividades que no
agregan valor a la operacion de forma que se logre disminuir el tiempo estandar del proceso
de reparacion para mejorar la atencién del cliente.

La redistribucion de planta permitird reducir los tiempos de recorridos del técnico

en la planta y los tiempos de traslado de material.



5.5. Resultados esperados

cliente en un 83%

la atencion del cliente por empatia

< L Unidad de . .| Alcance
Area Objetivo KPIs ) Férmula Frecuencia
medida esperado
Mantener los tiempos muertos menor a 19% Tasa de tiempos muertos %=(3 tiempos muertos/tiempo total)*100 18%
Planta Mensual
Mantener los tiempos productivos mayor a 80% Tasa de tiempos productivos %=(3_tiempos productivos/tiempo total)*100 82%
Mejorar la percepcion de la fiabilidad por parte del [Tasa de incremento de satisfaccion de
. - . - 75%
cliente en un 75% la atencion del cliente por fiabilidad
Mejorar la percepcion de la tangibilidad por parte [Tasa de incremento de satisfaccion de 89%
- -y . o e (]
del cliente en un 89% la atencion del cliente por tangibilidad % . o . B
. . B % = (% del nivel eficiente de satisfaccion
. - . Tasa de incremento de satisfaccion de e . .
Mejorar la percepcion de la capacidad de respuesta . . ) con la atencion final - % del nivel eficiente
Ventas . la atencion del cliente por capacidad de . s I Anual 22%
por parte del cliente en un 22% de satisfaccion con la atencion inicial) / %
respuesta . . R
. » . A ) B del nivel de satisfaccion inicial
Mejorar la percepcion de la seguridad por parte del|{Tasa de incremento de satisfaccion de 0%
cliente en un 80% la atencion del cliente por seguridad ’
Mejorar la percepcion de la empatia por parte del |Tasa de incremento de satisfaccion de 83%
(]

Cuadro 8. Resultados esperados. Fuente: Elaboracion propia.
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5.6. Plan de Actividades (detallado por cada objetivo de la propuesta)

- L - Cronograma
Items| Objetivo Actividad Tareas Responsable - ;,as Predecesora
1 Presentar el pro_ye coak Presentar el proyecto a la Gerencia Asistente de sistemas de gestion 1 —
Gerencia
2 Recopilar la informacién y planificar Asistente de sistemas de gestion 1 1
3 Capacitar al personal sobre las 53 Asistente de sistemas de gestion 7 2
4 Definir la situacion actual y tomar fotos iniciales Asistente de sistemas de gestion 3 3
5 | Reducirel tiempo estandar de Ia reparacion Clasificar las las herramientas Coordinador de almacén planta 7 4
6 |de cilindros implementando la metodologia 5S Designar y ordenar el espacio Coordinador de almacén planta 5 5
para mejorar la atencion del cliente. Implementacionde las5S | i o . Personal de limpieza / Coordinador
7 Limpiar el almacén planta y demds areas involucradas . 3 6
de almacén planta
8 Establecer forma de identificacion Jefe de Operaciones 1 7
9 Poner en préctica la identificacion Coordinador de almacén planta 14 8
10 Realizar seguimiento mediante auditorias Asistente de sistemas de gestion 14 9
11 Realizar una auditoria final y tomar foto final Asistente de sistemas de gestion 1 10
12 Presentar mejora del metod(_) de armado yf_E}brlcaC|on de tapa Asistente de sistemas de gestion 1 1
o < » al Jefe de Planta y Jefe de Sistemas de gestion.
Reducir el tiempo estandar de la reparacion : . e . . . .
13 de cilindros implementando la mejora del » ) Crear el instructivo de armado y fabricacion de tapa principal Asistente de sistemas de gestion 1 1
. L Implementacion del método
14 método de la actividad identificada como mejorado Reclutar y contratar 1 almacenero Jefe de Recursos humanos 14 13
15 cuello de botella par? n:ejorar la atencion del Capacitar al personal involucrado sobre el método mejorado | Jefe de Planta/Jefe de Operaciones 7 14
cliente. . . -
16 Realizar seguimiento del cumplimiento del método aprobado Asistente de 5|stemas.de gestion/defe 14 15
de Operaciones
17 Presentar el proyecto a la Gerencia Asistente de sistemas de gestion 1 1
18 Elaborar planos Proveedor / Jefe de Operaciones 7 1
19 Movilizar la maquinaria y equipos Proveedor / Jefe de Operaciones 5 18
20 o i » Movilizar los muebles de las oficinas de mantenimiento y disefio Personal de mantenimiento 1 19
Reducir el tiempo estandar de la reparacion i . i
21 de cilindros redistribuyendo la planta para Redistribucion de la planta Demoler las areas a ser modificadas Proveedor / Jefe de Operaciones 2 20
22 mejorar la atencion del cliente. Construir las &reas modificadas Proveedor / Jefe de Operaciones 7 21
23 Instalar la maquinaria y equipos Proveedor / Jefe de Op_er_acmnes ! 7 22
Personal de mantenimiento
24 Instalar los muebles de las oficinas de mantenimiento y disefio Personal de mantenimiento 1 23
25 Realizar pruebas y ajustes de la maquinaria y equipos Jefe de Operaciones/ Jefe de Planta 5 24

Cuadro 9. Plan de actividades. Fuente: Elaboracion propia.
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5.7. Evidencias (disefio de la maqueta, envases, embalajes, prototipo, etc)

Figura 45. Fotografia de piezas en almacén planta en proceso de la implementacion de las

5S. Fuente: Empresa JMS.

Figura 46. Fotografias de las herramientas en almacén durante la implementacion de las

5S. Fuente: Empresa JMS.



DAP DEL ARMADO DE CILINDRO COMPLETO LEVANTE

Registro 2 Resumen
EMPR E SA  Actual Actividad Actual |Propuesto
METALMECANICA JMS  Método:
Propuesto Operacion O - 19
Area: Desarme/evaluacion/arme/prueba Empieza: mwd?,"p[::z':m o Inspeccion O - 2
Actividad: Armado de cilindro completo Termina: C"i",ﬂ;:::;zdo Y |Transporte = - 1
Objeto: Piezas del cilindro Demora D - 2
Operario: Antonio Solis Vivanco Almacenamiento % - 0
Elaborado por:  Kimberly Salinas Ttito Tiempo (min.) - 134,52
Fecha: 01/09/2017 Distancia (m) - -
Tiempo i i Genera valor
Item Actividades OO0 | |Db |V i Distancia
Min: Seg | Minutos | (mMetros) Si No
Recibe la li i
1 ecibe la lista de Ots y»plezas a_ rec_t?ger para s |52 487 R X
armado en el turno, recibe explicacion
5 Recibe los sellos y repuestos. nuevos para el JX o | 23 038 R X
armado por parte del supervisor
Revisa que las piezas, sellos y repuestos dejados en
8 la parihuela esten completos // 15|40 15,67 ° X
4 |Limpiar piezas de grasa y particulas Q 15 | 26 15,43 - X
5 Seles:c}/una las herramle@ [¢] |ntr/umentus de X 1| 36 1,60 R X
medicion a usar del gabinete del rea
6 |Instala los sellos a la tapa y piston // 31| 28 31,47 - X
7 |Colocar en la faja del tecle al vastago \r< 1 14 1,23 - X
s Posicionar el vastago en el banco de armado con el 0 57 095 R X
tecle
9 Instalar psmn_, distanciador, tapas, sobre tapas y 2 | 15 2225 R X
otros accesorios
10 [Retirar la faja del tecle al vastago 0 | 55 0,92 - X
11 |Colocar la faja del tecle a la botella 1|14 1,23 - X
12 Posicionar la botella en el banco armado con el i o | 56 093 R X
tecle
13 |Montar torquimetro en el banco X 0 | 53 0,88 - X
14 |Ajustar las tuercas de las piezas con torquimetro 1|30 1,50 - X
15 |Desmontar el torquimetro %( 0 52 0,87 - X
16 Nn/e!a}r el véastago a la altura del diametro interno 1 2 103 R x
del cilindro con el tecle
17 |Retirar la faja del tecle al vastago %( 0 55 0,92 - X
18 |Encender el banco de armado é( 0 5 0,08 - X
19 U_nlr el vastago al cilindro verificando que este 1| 2 143 ~ X
alineado
20 |Apagar el banco de armado %( 0 5 0,08 - X
21 |Instalar tapa roscada de la botella K 5 | 12 5,20 - X
Verificar que la entrada de aceite del cilindro este
22 |hacia abajo y de la tapa este hacia arriba en sentido 0 6 0,10 - X
horario
23 |Instalar valvulas y cafierias en la botella 4 | 55 4,92 - X
24 Regsistrar ejecucion de actividad en el sistema y en K)( 20 | 34 2057 R X
el formato de armado
Total 19 1 2 0 134,52 - 20 4

Figura 43. Registro de diagrama de actividades propuesto para el armado de cilindro

levante. Fuente: Elaboracién propia.
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DAP DE LA FABRICACION DE TAPA PRINCIPAL DE CILINDRO

g R "3 LEVANTE
Registro 4 Resumen
EMPRESA METALMECANICA -
Actual Actividad Actual [Propuesto
IMS Método:
Propuesto Operacion O - 9
Area: Maquinado Empieza: Recepd; ?n:fe':;,m or Inspeccion | - 2
Actividad:  Fabricaci6n de tapa principal Termina: P |Transporte = - 0
Objeto: Material Fe nodular Demora D - 1
Operario: Sebastian Baila Gastelo Almacenamiento % - 0
Elaborado por: Kimberly Salinas Ttito Tiempo (min.) - 114,32
Fecha: 01/09/2017 Distancia (m) - 0
. Tiempo Distancia Genera valor
Item Actividad Olo|o|D|v
Min: Seg | Minutos | (metros) Si No
Recibe la lista de Ots que requieren fabricacion o
1 |maquinado en el turno, recibe explicacion y /( 4 | 52 4,87 - X
plano
2 |Verifica las condiciones del material 0 | 18 0,30 - X
3 Realiza Ifa prueb.a de tl.ntes penetrantes al material ) 15,15 i X
para verificar existencia de poros
4 |Limpia el material 12 | 26 12,43 - X
5 Selef:c:l,ona las herramner)tas o mtryumentos de 1| 24 1.40 i X
medicién a usar del gabinete del &rea
6 |Monta el material en el torno 1 12 1,20 - X
7 |Centra material en el torno con los postizos 1135 1,58 - X
8 Coloca la palanca del torno para maquinado a o | 45 075 ) X
152 pasos.
9  |Maquinar material segdn plano +< 62 | 24 | 62,40 - X
10 Tomar medldas.de‘ la pieza maquinada y 13| 15 1325 ) X
verificar que coincidan con el plano
11 |Registrar actividades en el sistema L< 0 | 59 0,98 - X
Total 9 2 0 1 0 114,32 0 9 2

Figura 44. Registro de diagrama de actividades propuesto para la fabricacion de tapa

principal de cilindro levante. Fuente: Elaboracion propia.



114

DISTRIBIMCION ACTUAL

Figura 47. Plano actual de la distribucion de la planta. Fuente: Empresa JMS.
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¥

DISTRIBUCION PROPUESTA

Figura 48. Plano propuesto de redistribucion de planta. Fuente: Elaboracion propia.
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5.8. Presupuesto

Tabla 24

Presupuesto para la implementacion de la propuesta

Item Criterio Costoensoles  Costo en dolares
Piezas para tipeo a alto relieve en
1 metal (para identificar las piezas) 350,00 106,06
2  Contratar un almacenero 200,00 60,61
3 Elaboracion de planos 5.000,00 1.515,15
4 Movilizacion de maquinaria 3.000,00 909,09
Demolicion de éreas a ser
5 modificadas 2.500,00 757,58
6  Construccion de las areas 80.000,00 24.242,42
Instalacion de la maquinaria 'y
7 equipos 3.000,00 909,09
Total 94.050,00 28.500,00

Fuente: Elaboracidn propia.



5.9. Diagrama de Gantt/Pert CPM

Id id Mada |Mombre de tarea Duracidn  |Comienza  |Fin Predecesoras | — dic 17 |ene o |feh B | mar 1
de F P[I‘u‘l Fle|m| ¢ PTM|F PEiMIFF-T
1 1 7 Presentar 1 dia jue jue [i—Asist SIGE [ )
proyecto a la 02/11/17 |02/11/17
gerencia
z |2 # Implementacidn 49 dias  vie mié 1 I | 1 Asist. SIGE). de Planta;). de Dp.
de las 55 03/11/17 10/01/18
3 (3 > Implementacion 35 dias vie jue 1 b1 1 ). de Planta
del método 01/12/17 18/01/18
mejorado
4 |4 b Reditribucion de 32 dias vie dom 1 b1 X
la planta 19/01/18 04/03/18
Tarea Resumen inactive | I Tareas externas
Dirvision Viettrrarrentreany  Tarea manual 1 1 Hito extermno O
Hito @ solo duracion Facha limite +*
Proyecho: GANTT HYSY v2 2 i P | .
| —— ——
FEChE: Iun 2?ﬂ1ﬂ? ESUImen e de resumen manual rograso
Resumen del proyecio [ 1  Resumen manual "1 Progresc manual
Tarea inactiva solo 2l comienzo C
Hito inactive sola fin a

Figura 49. Diagrama de Gantt de implementacion de propuesta. Fuente: Elaboracion propia.
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5.10. Flujo de caja en un plazo de cinco afios considerando tres escenarios

Tabla 25

Flujo de caja en un escenario normal con un incremento en las ventas de un 1 % en un plazo de 5 afios

Afio 1 2 3 4 5
Ingresos

Ventas servicios - 18.133.593,96 18.314.929,90 18.498.079,20 18.683.059,99 18.869.890,59
Ventas repuestos - 3.919.281,56 3.958.474,38 3.998.059,12 4.038.039,71 4.078.420,11
Total ingresos - 22.052.875,53 22.273.404,28 22.496.138,32 22.721.099,71 22.948.310,70
Egresos

Costo de ventas - 14.950.540,11 15.100.045,51 15.251.045,97 15.403.556,43 15.557.591,99
Gastos de produccion y mantenimiento - 405.091,88 409.142,80 413.234,23 417.366,57 421.540,23
Gastos administrativos - 2.945.142,99 2.974.594,42 3.004.340,36 3.034.383,77 3.064.727,61
Gastos de control de calidad - 457.315,36 461.888,51 466.507,40 471.172,47 475.884,20
Otros gastos - 305.906,29 308.965,35 312.055,01 315.175,56 318.327,31
Gastos de ventas - 2.854.885,60 2.883.434,46 2.912.268,80 2.941.391,49 2.970.805,40
Total egresos - 21.918.882,23 22.138.071,05 22.359.451,76 22.583.046,28 22.808.876,74
Flujo de caja econémico - 133.993,29 135.333,23 136.686,56 138.053,43 139.433,96
Inversién en la implementacién 94.050,00 - - - - -
Flujo de caja neto econdémico 94.050,00 133.993,29 135.333,23 136.686,56 138.053,43 139.433,96
VAN (Valor actual neto) 423.172,23

TIR (Tasa interna de retorno)

142%

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 26

Flujo de caja en un escenario optimista con un incremento en las ventas de un 10 % en un plazo de 5 afios

Ao 0 1 2 3 4 5
Ingresos

Ventas servicios - 18.133.593,96 19.946.953,36 21.941.648,69 24.135.813,56 26.549.394,92
Ventas repuestos - 3.919.281,56 4.311.209,72 4.742.330,69 5.216.563,76 5.738.220,14
Total Ingresos - 22.052.875,53 24.258.163,08 26.683.979,39 29.352.377,32 32.287.615,06
Egresos

Costo de ventas - 14.950.540,11 16.445.594,12 18.090.153,53 19.899.168,89 21.889.085,78
Gastos de produccion y mantenimiento - 405.091,88 445.601,07 490.161,17 539.177,29 593.095,02
Gastos administrativos - 2.945.142,99 3.239.657,29 3.563.623,02 3.919.985,32 4.311.983,85
Gastos de control de calidad - 457.315,36 503.046,90 553.351,59 608.686,74 669.555,42
Otros gastos - 305.906,29 336.496,92 370.146,61 407.161,27 447.877,40
Gastos de ventas - 2.854.885,60 3.140.374,16 3.454.411,58 3.799.852,73 4.179.838,01
Total egresos - 21.918.882,23 24.110.770,45 26.521.847,50 29.174.032,25 32.091.435,47
Flujo de caja econdmico - 133.993,29 147.392,62 162.131,89 178.345,08 196.179,58
Inversién en la implementacién 94.050,00 - - - - -
Flujo de caja neto econémico - 94.050,00 133.993,29 147.392,62 162.131,89 178.345,08 196.179,58
VAN (Valor actual neto) 515.010,43
TIR (Tasa interna de retorno) 150%

Fuente: Elaboracidn propia.
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Tabla 27

Flujo de caja en un escenario pesimista con una disminucion en las ventas de un 10 % en un plazo de 5 afios

Ao 0 1 2 3 4 5
Ingresos

Ventas servicios - 18.133.593,96 16.320.234,57 14.688.211,11 13.219.390,00 11.897.451,00
Ventas repuestos - 3.919.281,56 3.527.353,41 3.174.618,07 2.857.156,26 2.571.440,63
Total Ingresos - 22.052.875,53 19.847.587,97 17.862.829,18 16.076.546,26 14.468.891,63
Egresos

Costo de ventas - 14.950.540,11 13.455.486,10 12.109.937,49 10.898.943,74 9.809.049,37
Gastos de produccion y mantenimiento - 405.091,88 364.582,69 328.124,42 295.311,98 265.780,78
Gastos administrativos - 2.945.142,99 2.650.628,69 2.385.565,82 2.147.009,24 1.932.308,32
Gastos de control de calidad - 457.315,36 411.583,82 370.425,44 333.382,90 300.044,61
Otros gastos - 305.906,29 275.315,66 247.784,09 223.005,69 200.705,12
Gastos de ventas - 2.854.885,60 2.569.397,04 2.312.457,34 2.081.211,60 1.873.090,44
Total egresos - 21.918.882,23 19.726.994,01 17.754.294,61 15.978.865,15 14.380.978,63
Flujo de caja econdmico - 133.993,29 120.593,97 108.534,57 97.681,11 87.913,00
Inversién en la implementacién 94.050,00 - - - - -
Flujo de caja neto econémico - 94.050,00 133.993,29 120.593,97 108.534,57 97.681,11 87.913,00
VAN (Valor actual neto) 330.274,72

TIR (Tasa interna de retorno)

131%

Fuente: Elaboracion propia.
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5.11. Viabilidad econémica de la propuesta

Se puede deducir del flujo de caja calculado para los 3 escenarios normal, optimista y
pesimista que la implementacion de la propuesta es viable con los ingresos de la empresa

sin necesidad de financiamiento.

En el escenario normal en el cual las ventas se incrementan en 1%, es decir se
mantiene, se observa que la implementacion de la propuesta es viable porque en un periodo

de 5 afios, el VAN resultd S/. 423.172,23 y el TIR resultd 142%.

En el escenario optimista en el cual las ventas se incrementan en 10%, se visualiza
que la implementacion de la propuesta es viable porque en un periodo de 5 afios, el VAN

resulté S/. 515.010,43 y el TIR resultd 150%.

En el escenario pesimista en el cual las ventas disminuyen en 10%, se verifica que
la implementacion de la propuesta es viable porque en un periodo de 5 afios, el VAN

resultd S/. 330.274,72 y el TIR resultd 131%.

5.12. Validacion de la propuesta

La presente propuesta se encuentra validada por ingeniero mecanico Julio Arauco Chipana
el cual actualmente labora bajo el cargo de Jefe de Operaciones en la empresa
metalmecanica JMS y por el ingeniero industrial Jorge Céceres Trigoso el cual actualmente

labora como docente en la Universidad Norbert Wiener.



CAPITULO VI
DISCUSION
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6.1. Discusién

El objetivo de esta investigacion fue proponer la aplicacion del estudio de tiempos para
mejorar la atencion del cliente en la empresa metalmecanica JMS para que asegure su

permanencia en el mercado competitivo actual.

Los resultados del analisis cuantitativo llevado a cabo a través de encuestas indico
que efectivamente el cliente presenta insatisfaccion regular en un 89% con respecto al
atencion de reparacion brindada, al analizar las dimensiones de la atencion del cliente que
son la tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia se determina
que el grado regular de insatisfaccion del cliente con respecto a la atencion se debe a la
capacidad de respuesta porque su nivel de insatisfaccion resulto ser deficiente en un 22% y
regular en un 78% para esta dimensiéon, asi mismo también se debe a la fiabilidad un 3% lo

considera deficiente y un 86% regular.

El resultado del analisis cualitativo llevado a cabo a través de entrevistas reafirmo el
andlisis cuantitativo acerca del grado de insatisfaccion del cliente con la atencion en
especial ante los tiempos de entrega, se pudo identificar categorias emergentes en que se
basé la propuesta que son: La distribucion de planta, la metodologia de las 5S, los tiempos

muertos y el estudio de métodos.

Por ello para esta investigacion se ha tenido en cuenta las bases tedricas de la
administracion cientifica de Taylor, la cual indica que el aumento de la eficiencia de una
empresa se realiza aumentando la eficiencia del nivel operativo a través del estudio de
tiempos que brind6 los cimientos para proponer acciones que logren maximizar los tiempos

productivos y minimizar los tiempos muertos (Chiavenato, 2007).
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El estudio de tiempos es una técnica de medicion del trabajo empleada para registrar los
tiempos y ritmos de trabajo correspondientes a los elementos de una tarea definida,
efectuada en condiciones determinadas y para analizar los datos a fin de averiguar el tiempo
requerido para efectuar la tarea segun una norma de ejecucion establecida (Kanawaty,

2004).

Esta investigacion también estd basada en la teoria de los movimientos en la que se
describe que el mejor método de trabajo es aquel que nos permite ejecutar una tarea en el

menor tiempo posible y con movimientos necesarios.

Debido a lo expuesto anteriormente se realiz6 un estudio de tiempos en la empresa
JMS al proceso de reparacion del cilindro tipo levante por ser el que brinda mayores
ingresos econdmicos a la empresa y presenta mas dias de retraso en la entrega al cliente.
Determinandose que el tiempo estandar actual es de 2,44 dias, posteriormente se selecciond
las actividades para el estudio de su método al presentar los mayores tiempos del proceso
que fueron el armado del cilindro y de manera adicional la fabricacion de tapa principal, se
realizo los diagramas de actividades actuales en los cuales se verifico que tenian un 50 % y

55% de sub actividades que generan tiempos muertos.

Se verifico que la mayoria de actividades que no generan valor se debian a demoras
en la atencion de materiales, piezas y herramientas por parte de almacén, al determinar sus
causas se encontrd que principalmente se deben a falta de clasificacion, orden, limpieza
estandarizacion y disciplina, por ello se propone la implementacion de las 5 S en la empresa

empezando por el &rea mas critica que es almacen planta.
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Las 5S es un movimiento originado en Japon, el cual representa una herramienta que
desarrolla una nueva manera de realizar las tareas en una determinada organizacion, la cual
se compone se estos pasos que son clasificacion, organizacién, limpieza, estandarizacion y

disciplina (Dorbessan, 2005).

La implementacion de la metodologia 5S permite reducir accidentes, identificar las
herramientas de trabajo, mejorar las condiciones de trabajo, aprovechar mejor los espacios,
disminuye los movimientos innecesarios, mejora la calidad y productividad (Aldavert,

2016).

Esta investigacion también esta basada en la teoria de los movimientos en la que se
describe que el mejor método de trabajo es aquel que nos permite ejecutar una tarea en el

menor tiempo posible y con movimientos necesarios (Chiavenato, 2007).

Posterior a ello se realizé los diagramas de actividades propuestos en las que se
verificd que al eliminar actividades de transporte y demoras que no generan valor se redujo

en un 33% y 37% los tiempos muertos.

Esta investigacion también estd basada en la teoria de los movimientos en la que se
describe que el mejor método de trabajo es aquel que nos permite ejecutar una tarea en el

menor tiempo posible y con movimientos necesarios.

Por ello también se propuso adicionalmente al estudio de metodos una
redistribucion de la planta segun la relacion de las areas involucradas en la reparacion de
cilindros con el fin de que se logre cercania entre las areas que mas se relacionan segun su

importancia.
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Se us6 el método de planificacion racional de la distribucién en planta (S.L.P), la cual es la
maés favorable para el problema de distribucion. Esta metodologia se realiza identificando
las reas de la empresa, visualizando las relaciones entre las diferentes areas mediante la
elaboracion de la tabla relacional de actividades, se calcula la superficie minima necesaria
para las maquinas, posteriormente se realiza el diagrama relacional de actividades a partir
de la tabla relacional, después se realiza el diagrama relacional de superficies en el que se
considera las relaciones entre las areas y la superficie calculada por area. Finalmente se

elabora un plano esquematico de la propuesta de distribucion (Muther, 1981).

Con los cambios ejecutados en estas actividades y evaluando el impacto del cambio
en las otras pendientes de estudiar se estimé que el tiempo estandar puede llegar a reducirse
de 2,44 a 1,49 dias. La propuesta permitiria a la empresa JMS reducir el tiempo de entrega
de los cilindros al aplicar el estudio de tiempos a los demas tipos de cilindros para mejorar

la atencion del cliente.
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7.1. Conclusiones

Primera: Segun el resultado del diagndstico de la categoria problema que fué la atencion
del cliente se ha propuesto la mejora de la atencion del cliente aplicando el estudio
de tiempos concluyéndose que al aplicarse se puede reducir en un 64% el tiempo
estandar de la reparacion del cilindro hidraulicos tipo levante que representa la
mayor fuente de ingresos econdmicos para la empresa al reducir en un 33% y 37%
los tiempos muertos identificados en las actividades que tienen el mayor tiempo en
el proceso de reparacion que son el armado de cilindro y fabricacién de tapa
principal a través de la implementacion de la metodologia 5 S, redistribucion de la
planta y la mejora del método la actividad identificada con cuello de botella

logrando reducir el tiempo de reparacion de 2,44 dias a 1,49 dias.

Segunda: Se diagnostic6 mediante un enfoque holistico mixto cuantitativo / cualitativo con
la realizacion de encuestas a una determinada muestra de clientes y entrevistas al
personal de la empresa y apoyo de las herramientas de control estadistico que la
falta de un estudio de tiempos en la empresa metalmecéanica JMS ha permitido que
no sea posible identificar que la problematica en el orden, limpieza, clasificacion,
estandarizacion, disciplina, métodos y distribucion actual de la planta esta generando
como resultado el retraso en las entregas de los cilindros reparados generando en un
grado regular la insatisfaccion de los clientes con respecto a la atencion del servicio
de reparacion en un 89% en general debido a que el cliente se encuentra en un 22%

insatisfecho con la capacidad de respuesta brindada por la empresa.
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Tercera: Se conceptualizo las categorias aprioristicas de esta investigacion que fueron el
estudio de tiempos la cual es una técnica de medicion del trabajo, es la categoria
solucién de esta investigacion y la atencion del cliente la cual es el conjunto de
actividades desarrolladas con el fin de satisfacer los requerimientos del cliente, es la
categoria problema de esta investigacion. Asi mismo, se conceptualiz6 las categorias
que emergieron del anélisis holistico mixto cuanti-cualitativo al realizar la primera
triangulacién que fueron la distribucion de la planta que es el ordenamiento fisico de
los espacios necesarios para los equipos de produccion, tiempos muertos que son
aquellos que no agregan valor al proceso, estudio de métodos que es la evaluacion
sistematica de la forma de realizar actividades para mejorarlas y la metodologia 5S
que desarrolla de actividades de clasificacion, orden, limpieza, estandarizacion y

disciplina para mejorar el ambiente de trabajo y la productividad .

Cuarta: La propuesta se disefid basandose en la aplicacion del estudio de tiempos para
mejorar la atencion del cliente a través de la implementacion de la metodologia 5S,
mejoras en el método de la actividad que representa el cuello de botella del proceso
la redistribucion de la planta, concluyéndose que la propuesta es viable con recursos
propios de la empresa y sin la necesidad de financiamiento externo debido a que los
flujos de caja elaborados en tres escenarios: normal con un incremento en las ventas
de un 1% el TIR resulté 142%, optimista con un incremento en las ventas en un 10%
el TIR resulté 150% y pesimista con una disminucion en las ventas en un 10% el
TIR resultd 131% lo cual evidencia la factibilidad econdémica de la propuesta, su

implementacion no impactaria en su utilidad en un plazo de 5 afos.
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Quinta: Esta investigacion se encuentra respaldada a través de la certificacion de la validez

Sexta:

del instrumento de la investigacion y de la propuesta. El instrumento de esta
investigacion “Cuestionario para medir la satisfaccion de los clientes con respecto a
la atencion recibida de la empresa metalmecanica JMS” fue validado por tres
expertos que fueron el Jefe de Operaciones de la empresa metalmecéanica JMS y dos
docentes que laboran en la escuela académica de Ingenierias en la universidad
Norbert Wiener. La propuesta “Propuesta de mejora de la atencion del cliente
aplicando estudio de tiempos” fue validado por dos expertos que fueron el Jefe de
Operaciones de la empresa metalmecanica JMS y un docente de universidad Norbert
Wiener. Estas validaciones evidencian que tanto el instrumento como la propuesta

son aplicables y viables respectivamente.

La presente propuesta se encuentra evidenciada mediante los registros: el estudio de
tiempos, el diagrama de Pareto para definir las prioridades del problema, el
diagrama de Ishikawa para determinar las causas de los tiempos muertos
encontrados, el diagrama de actividades actual realizado de las actividades cuello de
botella del proceso de reparacion del cilindro tipo levante que son el armado de
cilindro y la fabricacién de la tapa principal, el plano actual de la planta, fotografias
del antes y el inicio de la implementacién de la metodologia 5S, el registro del check
list de auditoria 5S, el diagrama de actividades propuesto de las actividades armado
de cilindro y fabricacion de tapa y el plano propuesto de la redistribucion de la

planta realizado con el método de planificacion racional de la distribucién en planta.
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7.2 Sugerencias

Primera: Al implementarse las mejoras en los métodos de trabajo de las actividades cuello
de botella de la reparacion del cilindro hidraulico tipo levante que representa el
mayor ingreso econdémico para la empresa las cuales fueron el armado de cilindro y
la fabricacion de tapa principal se recomienda que para verificar el cumplimiento y
mantencion de su implementacion se deberd realizar seguimiento con auditorias
imprevistas y aleatorias al personal de planta de las éreas de
desarme/evaluacion/arme/prueba en la cual se realiza el armado y en el area de
maquinado en la cual se realiza la fabricacion de la tapa principal de manera que
ademas de la verificacion del cumplimiento de la implementacion, se realice una

retroalimentacién que permita percibir los resultados de la misma.

Segunda: Se recomienda aplicar el estudio de tiempos a los demas tipos de cilindros
hidraulicos que generen los ingresos econémicos significativos a la empresa
metalmecanica JMS con el fin de lograr mejores resultados de satisfaccion del
cliente con respecto a la atencion recibida de la empresa en lo que es el servicio de
reparacion de cilindro hidrdulicos. Asi mismo también se recomienda aplicar este
estudio en los procesos de apoyo que permiten la reparacion de los cilindros
hidraulicos como lo son el proceso logistico que se conforma del almacenamiento de
los suministros y compra de los mismos, mantenimiento que se encarga de mantener
la maquinaria para la reparacion operativa, soporte informatico y de comunicacion
se encarga de mantener en operativo el hardware y el software del sistema de

produccién.
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Tercera: Se sugiere realizar la redistribucién de la planta en el mes o tiempo en el que
segun historial de trabajos recibidos o trazabilidad de la empresa metalmecanica
JMS se presenta menor indice o cantidad de trabajos de reparacion. Asi mismo se
recomienda realizarla de forma gradual y empezar en las areas con menor actividad
con la finalidad de que esta implementacion no afecte en la atencién del cliente en el
tiempo que dure la implementacion de la propuesta de redistribucion de la planta,
teniendo en cuenta las prioridades del cliente, del area comercial y del area de
planta, se sugiere involucrar al personal de empresa en dicha redistribucion para que
tenga conocimiento del impacto que puede generar en su trabajo y tome las medidas

necesarias para laborar sin contratiempos.

Cuarta: Se recomienda profundizar y ampliar esta investigacion realizando un estudio de
movimientos en el proceso de reparacion empezando por las actividades criticas, es
decir, aquellas que toman el mayor tiempo dentro del proceso para mejores
resultados en la optimizacion del tiempo estandar de reparacion de cilindros
hidraulicos de tipo levante, direccién y bucket, los cuales generan el mayor ingreso
econémico en la empresa lograr mejores resultados en el nivel de satisfaccion del
cliente con respecto a la atencion del servicio de reparacion brindado por la empresa

metalmecéanica JMS.

Quinta: Se sugiere realizar un estudio para evaluar la viabilidad de la implementacion de
un sistema de incentivos que motive al personal a ser mas productivo porque la
gestion de recursos humanos enfocado a la mejora del clima laboral incluye en el

desempefio del personal en general, con dicha implementacion de un sistema de
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incentivos el personal puede desempefiarse mejor y lograr identificarse con la
empresa a fin que la calidad de su trabajo mejore y los resultados se reflejen en la
calidad del servicio de reparacion de cilindros hidraulicos brindando un servicio

bien realizado y en el tiempo prometido.

Esta investigacion se enfatiza en la capacidad de respuesta al ser la mas critica por
representar el mayor indice de insatisfaccion con un 22% lo que representa la mayor
debilidad actual de la empresa metalmecanica JMS, sin embargo, se sugiere
profundizar en el estudio de las demas dimensiones de la atencion del cliente que
son la tangibilidad que tiene que ver con la maquinaria y demas materiales,
fiabilidad que es la calidad del servicio de reparacion, seguridad que tiene el cliente
con respecto al servicio y empatia con la finalidad de lograr en el cliente su
fidelizacién a un corto o largo plazo lo cual tendria un impacto positivo en los
resultados econdmicos de la empresa metalmecanica JMS, asi como también en su

imagen y prestigio ante las empresas competidoras en este rubro.
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Anexo 1. Ficha de validez de instrumento — enfoque cuantitativo

Ing.
Julio Arauco Chipana
Presente

Asunto; Validacién de instrumentos a través de juicio de experto.

Estimado docente, es grato dirigirme a usted y presentar para su evaluacién y opinién el
instrumento titulado “Cuestionario para medir la satisfaccion del cliente con respecto a la
atencion recibida de la empresa metalmecanica JMS” El mismo que permitira recopilar los
datos y disefar la propuesta titulada “Propuesta de mejora de la atencién del cliente
aplicando el estudio de tiempos ™ Con el objetivo de proponer la aplicacion del estudio de
tiempos para mejorar la atencion del cliente en una empresa metalmecanica JMS, 2017.

Agradezco anticipadamente la deferencia y su opinion el mismo que sera valioso para
replantear el instrumento o continuar con el proceso de recopilacion de datos.

Atentamente.

S

Firma

Salinas Ttito, Kimberly Helen
D.N.I; 70141816

Adjunto:

1. Matriz de investigacion

2. Matriz metodologica de categorizacion

3. Definicion conceptual de la categoria y sub categorias

4. Fichas de validez de instrumentos



Ing.
Jorge Caceres Trigoso
Presente

Asunto: Validacién de instrumentos a través de juicio de experto.

Estimado docente, es grato dirigirme a usted y presentar para su evaluacion y opinion el
instrumento titulado “Cuestionario para medir la satisfaccion del cliente con respecto a la
atencion recibida de la empresa metalmecanica JMS” El mismo que permitira recopilar los
datos y disefiar la propuesta titulada “Propuesta de mejora de la atencién del cliente
aplicando el estudio de tiempos ” Con el objetivo de proponer la aplicacion del estudio de
tiempos para mejorar la atencion del cliente en una empresa metalmecénica JMS, 2017.

Agradezco anticipadamente la deferencia y su opinion el mismo que sera valioso para
replantear el instrumento o continuar con el proceso de recopilacion de datos.

Atentamente.

s5b-

Firma

Salinas Ttito, Kimberly Helen
D.N.I: 70141816

Adjunto:

1. Matriz de investigacion

2. Matriz metodologica de categorizacion

3. Definicion conceptual de la categoria y sub categorias
4. Fichas de validez de instrumentos
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Ing.
Luis Romero Echevarria
Presente

Asunto: Validacion de instrumentos a través de juicio de experto.

Estimado docente, es grato dirigirme a usted y presentar para su evaluacién y opinién el
instrumento titulado “Cuestionario para medir la satisfaccion del cliente con respecto a la
atencion recibida de la empresa metalmecéanica JMS” El mismo que permitira recopilar los
datos y disefiar la propuesta titulada “Propuesta de mejora de la atencion del cliente
aplicando el estudio de tiempos ” Con el objetivo de proponer la aplicacion del estudio de
tiempos para mejorar la atencion del cliente en una empresa metalmecéanica JMS, 2017.

Agradezco anticipadamente la deferencia y su opinién el mismo que sera valioso para
replantear el instrumento o continuar con el proceso de recopilacion de datos.

Atentamente.

st

Firma

Salinas Ttito, Kimberly Helen
D.N.I: 70141816

Adjunto:

1. Matriz de investigacion

2. Matriz metodolégica de categorizacion

3. Definicion conceptual de la categoria y sub categorias
4. Fichas de validez de instrumentos
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Anexo 2: Matriz de la investigacion

Titulo de la Investigacion: Estudio de tiempos para mejorar la atencién del cliente en la metalmecéanica JMS

Planteamiento de la
Investigacion

Objetivos

Objetivo general

Proponer la aplicacion del estudio de tiempos para mejorar la atencién del cliente
en la metalmecénica JMS, 2017.

Formulacion del
problema.

¢;De qué manera se
puede mejorar la

Obijetivos especificos

atencion del cliente en la
empresa metalmecanica
JMS?

a. Diagnosticar la situacion actual de la atencién del cliente en la empresa
metalmecénica JMS.

b. Conceptualizar las categorias: estudio de tiempos, atencién del cliente y
demaés categorias aprioristicas y emergentes.

c. Disefiar una propuesta basada en el estudio de tiempos que permita mejorar
la atencion del cliente

d. Validar los instrumentos de la investigacion y de la propuesta a través del
juicio de expertos.

e. Evidenciar el desarrollo de la propuesta.

Justificacion

Esta investigacion es importante para la
metalmecanica JMS dedicada a la reparacion de
cilindros hidraulicos porque actualmente sus
clientes estan expresando molestias por el tiempo
de entrega mayor al establecido o esperado, lo
cual puede derivar en el riesgo de perder al
cliente.

En la presente investigacién se presento
una propuesta de mejora de la atencion del
cliente aplicando el estudio de tiempos que
permita la estandarizacion de los tiempos,
control de los mismos y plantear otras acciones
para la mejora, lo que otorgaria una buena
imagen a la empresa en cuando a su tiempo de

repuesta y mejoras en el resultado econédmico.

Metodologia

Sintagma y enfoque

Disefio

Método e instrumentos

Holistica - Mixta

No experimental y transversal

Cuestionario para medir la satisfaccion del cliente con respecto a la atencion

recibida de la empresa metalmecanica JMS.
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Anexo 3: Matriz metodoldgica de categorizacion

Objetivo Obijetivos especificos Categorias Sub Unidad de analisis Técnicas Instrumentos
general Categorias
Proponer la a) Diagnosticar la situacion actual de la | Estudio de Método La poblacién Prospeccion Cuestionario para
aplicacion del atencion del cliente en la empresa | Tiempos Operacion estd conformada | directa por medir la
estudio de metalmecanica JMS. Tiempo por 73 clientes escrito - satisfaccion del
tiempos para b) Conceptualizar las categorias: estudio de de la empresa Servqual cliente con
mejorar la tiempos, atencion del cliente y demas Tangibilidad | metalmecanica respecto a la
atencién del categorias aprioristicas y emergentes. Fiabilidad JMS. atencion recibida
cliente en la c) Disefiar una propuesta basada en el | Atencion del Capacidad de la empresa
empresa estudio de tiempos que permita mejorar la | cliente de respuesta metalmecéanica
metalmecéanica atencién del cliente Seguridad JMS.
JMS, 2017. d) Validar los instrumentos de la Empatia
investigacion y de la propuesta a través
del juicio de expertos.
e) Evidenciar el desarrollo de la propuesta.

vl
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Anexo 4: Instrumento cuantitativo

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA SATISFACCION DEL CLIENTE CON RESPECTO A

LA ATENCION DE LA EMPRESA METALMECANICA JMS

INSTRUCCION: Estimado Cliente, este cuestionario tiene como objeto conocer su
satisfaccion con respecto al servicio de reparacion de cilindros hidraulicos que ofrecemos.
Dicha informacion es completamente andénima, por lo que le solicito responda todas las

preguntas con sinceridad, y de acuerdo a sus propias experiencias.

INDICACIONES: A continuacion, se le presenta una serie de preguntas las cuales debera
Ud. Responder, marcando una (X) la respuesta que considera correcta.

5 4 3 2 1

Muy satisfecho Satisfecho Neutro Insatisfecho Muy insatisfecho

ASPECTOS CONSIDERADOS
ITEMS VALORACION

SUB CATEGORIA TANGIBILIDAD

¢ Considera que la empresa cuenta con los equipos, maquinarias,
1 instrumentos de medicién necesarios para realizar la reparaciéon de 5 4 3 2 1
cilindros hidraulicos?

¢Las instalaciones de la planta estan aptas para realizar el servicio

2 de reparacién? 5 4 3 2 !
3 ¢ Considera que la apariencia del personal administrativo es pulcra? 5 4 3 2 1
4 ¢El cilindro hidraulico reparado esta embalado de forma presentable 5 4 3 5 1

para su entrega al cliente?
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SUB CATEGORIA FIABILIDAD

5 ¢El servicio de reparacion responde a lo que esperaba, obtiene el ”
servicio que espera?

6 ¢La empresa cumple con el tiempo de reparacion que promete? 2

7 ¢ Cuando presenta algun problema, la empresa muestra un sincero ”
interés en solucionarlo?

8 ¢La empresa realiza bien el servicio de reparacion solicitado? 2
¢ Considera que la empresa brinda la documentacion relacionada

9 con el servicio de reparacion lo suficientemente explicita y sin 2
errores?

SUB CATEGORIA CAPACIDAD DE RESPUESTA

10 ¢El tiempo que espera para obtener su componente reparado fue °
satisfactorio?

11 ¢ Considera que la empresa tiene una respuesta oportuna al servicio 5
de reparacion solicitado?

12 ¢, Obtiene respuesta rapida a alguna consulta acerca del servicio de 2
reparacion solicitado?
¢Considera que la empresa le informa puntualmente y con

13 sinceridad acerca de todos los procedimientos, solicitudes y 2
actividades que realiza?

SUB CATEGORIA SEGURIDAD

14 ¢ El comportamiento de los empleados de la empresa le inspiran 2
confianza y seguridad?

15 ¢ Considera que los empleados que le atienden son amables? 2

16 ¢ Se siente seguro en sus transacciones con la empresa? 2
¢Considera que los empleados cuentan con el conocimiento

17 necesario para contestar sus consultas acerca del servicio de 2
reparacion solicitado?

SUB CATEGORIA EMPATIA
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18 ¢ Considera que los empleados le hacen seguimiento personalizado 4 3 ”
a su servicio de reparacion solicitado?

19 ¢ Considera que los empleados le ofrecen informacién y atencion 4 3 ”
personalizada acerca del servicio de reparacion solicitado?
¢ Considera que el personal de la empresa se preocupa por atender

20 . o ) 4 3 2
las necesidades especificas del cliente?
¢Considera que los empleados se adaptan a los tiempos (horarios)

21 . 4 3 2
del cliente?
¢ Considera que los empleados se preocupan por los intereses del

22 cliente? 4 3 2

Muchas gracias




Anexo 4: Fichas de validacién de los instrumentos cuantitativos

]

Wi

i R CERTIFICADO DE VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTOS
Yo, JYUQ Wavzee .AM‘./(Q..@%NA ................................... identificado con DNI Nro ... 7[3025764......... Especialista en
INGENIERIA. MECONICA. . ................. Actualente AOT0 o G R et i ] Ubicado en

............................................. Procedo a revisar la correspondencia entre la categoria, sub categoria e item bajo los criterios:

Coherencia: Fl item tiene relacion logica con el indicador y la dimension/sub categoria.

Relevancia: El item es parte importante para medir el indicador y la dimensién/sub categoria.

Claridad: La redaccion del item permitira comprender a la unidad de andlisis.

Suficiencia: La cantidad de items es suficiente para responder al indicador y la dimension/sub categoria.

Ne DIMENSION /SUB CATEGORIA 1: Coherencia | Relevancia | Claridad | Suficiencia | Puntaje Sugerencias
TANGIBILIDAD 1/2]3 |14 |1])2(3[4([1]2]3[4]1]2]3]4

(Considera que la empresa cuenta con los
equipos, maquinarias, instrumentos de medicion X

: necesarios para realizar la reparacion de cilindros x X X X //6
hidraulicos?
¢ Las instalaciones de la planta estan aptas para

2 realizar el servicio de reparacion? X X X X 46
;Considera que la apariencia del personal

2 G

" | administrativo es pulcra? X X X 76
(El cilindro hidraulico reparado esta embalado

& de forma presentable para su entrega al cliente? X X X x 16

DIMENSION /SUB CATEGORIA 2: FIABILIDAD

. El servicio de reparacion responde a lo que

o

. esperaba, obtiene el servicio que espera? X X X X //é
;La empresa cumple con el tiempo de reparacion
o

g que promete? X X X X 4 6

6v1



(Cudndo presenta algiin problema la empresa
muestra un sincero interés en solucionarlo?

3

ot

16

¢ La empresa realiza bien el servicio de
reparacion solicitado?

X

=<

s

(Considera que la empresa brinda la
documentacion relacionada con el servicio de
reparacion lo suficientemente explicita y sin
errores?

X

>

[6

DIMENSION /SUB CATEGORIA 3

: CAPACIDAD DE RESPUEST.

>

10

¢(El tiempo que espera para obtener su
componente reparado fue satisfactorio?

%

16

11

(Considera que la empresa tiene una respuesta
oportuna al servicio de reparacién solicitado?

X

6

12

;Obtiene respuesta rdpida a alguna consulta
acerca del servicio de reparacion solicitado?

X

Te

13

¢ Considera que la empresa le informa
puntualmente y con sinceridad acerca de todos
los procedimientos, solicitudes y actividades que
realiza?

X

T O S o

NN,

1¢

DIMENS

ION /SUB CATEGORIA 4: SEGURIDAD

14

(El comportamiento de los empleados de la
empresa le inspiran confianza y seguridad?

16

15

(Considera que los empleados que le atienden
son amables?

[6

16

(Se siente seguro en sus transacciones con la
empresa?

Te

17

(Considera que los empleados cuentan con el
conocimiento necesario para contestar sus
consultas acerca del servicio de reparacion
solicitado?

% |

> | T [N

3PS [ D¢

16

0497



DIMENSION /SUB CATEGORIA 5: EMPATIA

(Considera que los empleados le hacen
18 | seguimiento personalizado a su servicio de X X x % { ﬁ
reparacion solicitado?

(Considera que los empleados le ofrecen
19 | informacion y atencion personalizada acerca del X
servicio de reparacion solicitado?

B’

(Considera que el personal de la empresa se

X
X 7(/6
X
X

20 | preocupa por atender las necesidades especificas X X
del cliente? )

91 quns;dera qus los emplpados se adaptan a los X x X 76
tiempos (horarios) del cliente?

2 (Considera que los empleados se preocupan por X
: los intereses del cliente?

(si el puntaje obtenido esta entre | y 2 el experto debe de sugerir los cambios).

Y después de la revision opino que el instrumento debe de ser aplicado:

OB - T [T T R S S e e S L R
PNension/SUbcAtecoTAld SN R TN N SO QT BL o Mo et iy ANy sie d5.im b0 Kb w's KRR IR
2. Debe aladiE <o S Rtk S items en la dimension/sub categoria
., SRR L1 MSOMt XAl I | SR CIORE ot T ) E SRY Py T O D  FRS M L R0 SR -G DRIC /USRS S
Es todo cuanto informo: %
Firma

JULIO ARAUCO CHIPAN,
JEFE DE OPERACIONES

TGT
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k.o B CERTIFICADO DE VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTOS

: TGP
Yo, JO{Z@“: % 6/‘5"'6{"9 A @ eRues ) 75(60 b RIRNR, identificado con DNI Nro 0130‘5 q P 2 ... Especialista en
PG SERQOLTIMAL, . Actualmente  laboro  en ... MASINER i, Ubicado  en
....... LITB ... .Procedo a revisar la correspondencia entre la categoria, sub categoria e item bajo los criterios:

Coherencia: El item tiene relacion logica con el indicador y la dimension/sub categoria.

Relevancia: El item es parte importante para medir el indicador y la dimension/sub categoria.
Claridad: La redaccion del item permitira comprender a la unidad de andlisis.

Suficiencia: La cantidad de items es suficiente para responder al indicador y la dimension/sub categoria.

N DIMENSION /SUB CATEGORIA 1: Coherencia | Relevancia | Claridad | Suficiencia | Puntaje Sugerencias
TANGIBILIDAD 12314 [1]2]3]4]1[2]3]4]1][2][3]|4
(Considera que la empresa cuenta con los
1 equipos, maquinarias, instrumentos de medicion )( X
necesarios para realizar la reparacion de cilindros X X / é
hidraulicos?

5 (Las instalaciones de la planta estan aptas para
realizar el servicio de reparacion?

>
<

X AW/A

3 (Considera que la apariencia del personal
~ | administrativo es pulcra?

2<
>

X x| /6
4 (El cilindro hidraulico reparado esta embalado / (
de forma presentable para su entrega al cliente? X X

<
>

DIMENSION /SUB CATEGORIA 2: FIABILIDAD

,El servicio de reparacion responde a lo que

b

> esperaba, obtiene el servicio que espera? X X X X / 6

6 (L.a empresa cumple con el tiempo de reparacion X X : Y X / L
que promete?

4]



;Cuando presenta algiin problema la empresa
muestra un sincero interés en solucionarlo?

R

it

i La empresa realiza bien el servicio de
reparacion solicitado?

X

i

/¢

(Considera que la empresa brinda la
documentacion relacionada con el servicio de
reparacion lo suficientemente explicita y sin

X

>

/

errores?

DIMENSION /SUB CATEGORIA 3:

CAPACIDAD D

m

RESPUESTA

10

(El tiempo que espera para obtener su
componente reparado fue satisfactorio?

X

/¢

(Considera que la empresa tiene una respuesta
oportuna al servicio de reparacion solicitado?

X

/¢

12

(Obtiene respuesta rapida a alguna consulta

| acerca del servicio de reparacion solicitado?

K

To ) ey ol e o5

A

13

¢, Considera que la empresa le informa
puntualmente y con sinceridad acerca de todos -
los procedimientos, solicitudes y actividades que
realiza?

X

e A T

=<

Jc

DIMENS

ION /SUB CATEGORIA 4: SEGURIDAD

14

(El comportamiento de los empleados de la
empresa le inspiran confianza y seguridad?

<

/¢

. Considera que los empleados que le atienden
son amables?

Jt

(Se siente seguro en sus transacciones con la
empresa?

/t

(Considera que los empleados cuentan con el
conocimiento necesario para contestar sus
consultas acerca del servicio de reparacion
solicitado?

IS D

x | ¥

e A b

> [x [ b

YA

€aT



DIMENSION /SUB CATEGORIA 5: EMPATIA

(Considera que los empleados le hacen
18 | seguimiento personalizado a su servicio de X ; X )¢
reparacion solicitado?

i

(Considera que los empleados le ofrecen
19 | informacion y atencion personalizada acerca del >(
servicio de reparacion solicitado?

J

(Considera que el personal de la empresa se

20 | preocupa por atender las necesidades especificas k / G
del cliente? :

51 (;‘Considera que los emp{eados se adaptan a los \( / ¢
tiempos (horarios) del cliente?

XSeinainliae
s s

;Considera que los empleados se preocupan por )(_
22 : -
los intereses del cliente?

/b

(si el puntaje obtenido esta entre | y 2 el experto debe de sugerir los cambios).

Y después de la revision opino que el instrumento E debe de ser aplicado:

L ebe e AR e e
Dimensién/subcategoria...................................................‘......‘. ................................................................
2 Debe anadire ol R items en la dimension/sub categoria
. HEAIE R T O e G S TR e S T I R A
/ :
Es todo cuanto informo; : JrgC  aazed /;”\sgl/
] 07 60 4 &

Firma
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ﬂmﬁ”w'ﬁm ' CERTIFICADO DE VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTOS
e -~ e - /
Yo, )—\‘ 6\)\\ (0'0 % ..... O MBBO‘EQH'C J ‘Q/ZB‘” s 10€ 1tiﬁ3§g con DNI Nro 9376 53 33} Especialista en
,jB)G.: ,DQQA’SW ........ ....Actualmente  laboro  en d MM BN = S T R Ubicado en
........... N4 SR .Procedo a revisar la correspondencia entre la categoria, sub categoria ¢ ftem bajo_ los criterios:

Coherencia: El item tiene relacion logica con el indicador y la dimension/sub categoria.

Relevancia: El item es parte importante para medir el indicador y la dimension/sub categoria.

Claridad: La redaccion del item permitira comprender a la unidad de anélisis.

Suficiencia: La cantidad de items es suficiente para responder al indicador y la dimension/sub categoria.

N DIMENSION /SUB CATEGORIA 1: Coherencia | Relevancia | Claridad | Suficiencia | Puntaje Sugerencias
: TANGIBILIDAD s e [ N e o e s s B W ) B !
. Considera que la empresa cuenta con los
| equipos, maquinarias, instrumentos de medicion >( ) V4 b
necesarios para realizar la reparacion de cilindros A ,6
hidraulicos? :
,Las instalaciones de la planta estan aptas para
(0
L realizar el servicio de reparacion? x X s X| A 6
;Considera que la apariencia del personal Vs
¢
? administrativo es pulcra? >( >( Y146
(El cilindro hidraulico reparado esta embalado
s de forma presentable para su entrega al cliente? 7( ¥ x Rl /6
DIMENSION /SUB CATEGORIA 2: FIABILIDAD
LEl servicio de reparacion responde a lo que Y
(&
2 esperaba, obtiene el servicio que espera? X 7( X 46
;L.a empresa cumple con el tiempo de reparacion '
G
. que promete? ¥ t X A6

Gat



;Cudndo presenta algin problema la empresa

& P £un p! P

7 muestra un sincero interés en solucionarlo? X * # ¥ | A6
;La empresa realiza bien el servicio d
P p ser e

§ reparacion solicitado? W " * Lol s ©
(Considera que la empresa brinda la NS

9 documentacion relacionada con el servicio de f s
reparacion lo suficientemente explicita y sin vy
errores?

DIMENSION /SUB CATEGORIA 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA

,El tiempo que espera para obtener su
O

B componente reparado fue satisfactorio? » it i rrd b
;Considera que la empresa tiene una respuesta ~
&

% oportuna al servicio de reparacion solicitado? i e Y| A6
;Obtiene respuesta rapida a alguna consulta
& pu P gu NG

= acerca del servicio de reparacion solicitado? r * = A6
¢, Considera que la empresa le informa Ve

13 puntualmente y con sinceridad acerca de todos - ¥ * B v

~ | los procedimientos, solicitudes y actividades que A
realiza? ) )
DIMENSION /SUB CATEGORIA 4: SEGURIDAD

;El comportamiento de los empleados de la
o X

" empresa l¢ inspiran confianza y seguridad? 7( 7 > | /6
(Considera que los empleados que le atienden X

& son amables? 4 5 A6
;Se siente seguro en sus transacciones con la %
&

is empresa? i @ ¥ ’/é
(Considera que los empleados cuentan con el X

17 conocimiento necesario para contestar sus X K L / ¥
consultas acerca del servicio de reparacion
solicitado?

99T



DIMENSION /SUB CATEGORIA 5: EMPATIA

(Considera que los empleados le hacen
18 | seguimiento personalizado a su servicio de X x X ST
reparacion solicitado?

(Considera que los empleados le ofrecen
Sl + i . K X ~ X

19 | informacién y atencién personalizada acerca del g é
servicio de reparacion solicitado?

(Considera que el personal de la empresa se ~
20 | preocupa por atender las necesidades especificas X
del cliente?

(Considera que los empleados se adaptan a los
tiempos (horarios) del cliente? X ;o e ralS B 6

(Considera que los empleados se preocupan por e X x el 7k

i los intereses del cliente?

(si el puntaje obtenido esta entre 1 y 2 el experto debe de sugerir los cambios).

Y después de la revision opino que el instrumento E debe de ser aplicado:

e e AT T T L
Dimension/subcategoria

2, ‘Debeatadit ), e i gl

£ AW R I W O LR LNl R X R, .

Es todo cuanto informo;

/A
Wégéﬁ 5329
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Anexo 5: Fichas de validacion de la propuesta

Anexo 3. Ficha de validez de la propuesta

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE LA PROPUESTA

Titulo de la investigacion: ALLLCA /o). DEL. ESTUDIQ, DE TIEMFOS para HEJNAR (p ¢ ATENCa0m PECCLENTE GV (& CPRESA METPLIEGNc

Nombre de la propuesta: ./ 24! A _DE (EJOA DE A, . . ATENCEN PEC C4iEniF., Allcanigo FMS, 2003
ECEST o/o OF ' 7/€ npPos
Yo, JUL. V/"”—fﬁ'. AM(/W H/FANA. e et e e et v o identificado con DNI Nro .. SINCST £, ... Especialista en //‘JG'FN’E‘M/V/ECAN/CA

Actualmente laboro en ... ... ...
criterios:

Pertinencia: La propuesta es coherente entre el problema y la solucién.

Relevancia: Lo planteado en la propuesta aporta a los objetivos.

Construccion gram: matical: se entiende sin dificultad alguna los enunciados de la propuesta.

.. Ubicado en ... ... ... ...... ... .....Procedo a revisar la correspondencia entre la categoria, sub calegoria e item bajo los

La propuesta se fundamenta en las ciencias admmxstranvas/
ieria.

1

2 La propuesta estd contextualizada a la realidad en estudio.

3 | La propuesta se sustenta en un diagndstico previo.

4 Se justifica la propuesta como base importante de la investigacion
aplicada proyectiva

5 La propuesta presenta objetivos claros, coherentes y posibles de

alcanzar.

6 La propuesta guarda relacion con el diagndstico y responde a la
problematica

7 La propuesta tiene un plan de accion e intervencién bien
detallado

8 Dentro del plan de intervencion existe un cronograma detallado y
responsables de las diversas actividades

9 | La propucsta es factible y tiene viabilidad

R < [ I P \"*XQ
X e |33 X1 | < e

&nyx ><X><)<\<

10 | Es posible de aplicar la propuesta al contexto descrito
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE LA PROPUESTA
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Nombre de fa propuesta: .

Yo,
Actualmente laboro en .
criterios:

Pertinencia: La propuesta es coherente entre el problema y la solucion.
Relevancia: Lo planteado en la propucsta aporta a los objetivos.

. Ubicado en .. £4774

...Procedo a revisar la correspondencia entre la categoria, sub categoria e item bajo los

Construccion gramatical: sc entiende sin dificultad algun: enunciados de I

responsables de las diversas actividades

9 | Lapropuesta es factible v fiene viabilidad

La  propuesta  se fundamenta en las ciencias administrativas/
1 i % b X
Ingenteria.
2| La propuesta esta contextualizada a la realidad en estudio. P A V2
3 1.4 propuesta se sustenta en un diagnostico previo. x y s
4 Se justifica la propuesta como base importante de la investigacion k X
aplicada provectiva X
< | La propuesta presenta objetivos claros, coherentes y posibles de X
¥ alcanzar. X ps
La propucsta guarda relacion con el diagndstico y responde a la
6 et ' 'S x
problemitica x
La propuesta ticne un plan de accion e intervencion bien
i detallado k x X
Dentro del plan de intervencion existe un cronograma detallado y
R x x X
X X X
ke A X
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Anexo 6: Evidencia de la visita a la empresa

Figura 50. Foto de técnico de maquinado fabricando tapa principal de cilindro levante.

Fuente: Empresa JMS.

Figura 51. Foto de técnico de evaluacién fabricando tapa principal de cilindro levante.

Fuente: Empresa JMS.
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Figura 53. Técnico de pulido registrando su actividad en el sistema. Fuente: Empresa JMS.
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Anexo 7: Evidencia de la propuesta

Se realiz6 un diagrama de Pareto para determinar el rubro de la empresa que genera mas
valor, detectdndose que el 78% de los ingresos provienen de la reparacion de cilindros
hidraulicos por lo que se verifico la prioridad del problema evidenciado en la tabla y

gréfico expuesto a continuacion:

Tabla 11

Ingresos econdémicos por rubro de la empresa metalmecanica JMS

N° Valor Valor o % de valor
Rubro Componentes facturado facturado 2 facturado
) facturado
/productos (dolares) acumulado acumulado
Servicios de 1190 3460825  3.460.825  78% 78%
reparacion
Ventas de productos 2691 991.971 4.452.796 22% 100%

Fuente: Empresa JMS.

Pareto: Analisis de ingresos econémicos por rubro

4.000.000 100%
—_ 3.460.825
2 3.500.000 0%
E 80%
= 3.000.000
z 70%
e 2.500.000 o,
"g 60% I Valor facturado (délares)
= 2.000.000 50%
E 1.500.000 40%  —e=0; de valor facturado
T 991.971 30% acumulado
£ 1.000.000
= 20%  ==—30/20
~  500.000 10%
- 0%
Servicios de Ventas de
reparacion productos

Rubro

Figura 30. Diagrama de Pareto — Analisis de ingresos econémicos por rubros de la empresa

JMS. Fuente: Empresa JMS.
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Al repararse diferentes tipos de cilindros hidraulicos se realiz6 un diagrama de Pareto para
definir la prioridad ante esta situacién problematica en el cual se visualiz6 que el 80% de
ingresos econdémicos por reparacion provienen de los cilindros tipo levante, direccion y

bucket. como se evidencia en la tabla y grafico a continuacion:

Tabla 12

Ingresos econdémicos por tipo de cilindro

Valor
Item Tipo de cilindro completo / componente Cantidad facturado % total %
. acumulado
(dolares)
1 LEVANTE 744 1.171.125 33,84% 33,84%
2 DIRECCION 331 938.563 27,12% 60,96%
3 BUCKET 114 670.621 19,38% 80,34%
4 BOOM 109 127.207 3,68% 84,01%
5 STICK 37 62.310 1,80% 85,81%
6 GATA 17 35.907 1,04% 86,85%
7 STRIPPING 16 34.851 1,01% 87,86%
8 PLATAFORMA 14 30.627 0,88% 88,74%
9 VOLTEO 29 26.645 0,77% 89,51%
10 MORDAZA 22 26.402 0,76% 90,27%
11 INCLINACION 28 24.533 0,71% 90,98%
12 PARALELISMO 11 24.290 0,70% 91,69%
13 INCLINACION BULLDOZER 11 23.234 0,67% 92,36%
14 AVANCE 10 22.178 0,64% 93,00%
15 SUSPENSION POSTERIOR 10 21.122 0,61% 93,61%
16 CLAM 9 20.066 0,58% 94,19%
17 SUSPENSION POSTERIOR 9 19.010 0,55% 94,74%
18 AVANCE PERFORADORA 8 17.954 0,52% 95,26%
20 SUSPENSION DELANTERA 8 16.898 0,49% 95,74%
21 LEVANTE DE BOOM RH 7 15.841 0,46% 96,20%
22 INCLINACION LH 7 14.785 0,43% 96,63%
23 LEVANTE LH 13 13.972 0,40% 97,03%
24 SUSPENSION DELANTERA RH 6 13.729 0,40% 97,43%
25 SUSPENSION DELANTERA LH 6 12.673 0,37% 97,80%
26 BUCKET RH 5 11.617 0,34% 98,13%
27 CLAM LH 5 10.561 0,31% 98,44%
28 BOOM DELANTERO 4 9.505 0,27% 98,71%
29 VASTAGO LEVANTE DE TOLVA 4 8.449 0,24% 98,96%
30 LEVANTE BULLDOZER 11 7.636 0,22% 99,18%
31 VASTAGO SUSPENSION POSTERIOR 3 7.393 0,21% 99,39%
32 VASTAGO DIRECCION 3 6.337 0,18% 99,57%
33 VASTAGO LEVANTE 2 5.280 0,15% 99,73%
19 CUERPO INTERMEDIO LEVANTE DE TOLVA 2 4.224 0,12% 99,85%
34 VASTAGO SUSPENSION DELANTERA 1 3.168 0,09% 99,94%
35 LEVANTE TOLVA RH 1 2.112 0,06% 100,00%
[Total 1620 3.460.825

Fuente: Empresa JMS.
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Pareto: Anlisis de ingresos econdmicos por tipo de cilindr

1200000 100%

e

1000000
0%
/ -

500.000

600.000 00

400.000

200.000

= Valor facturado (dilares)  <8=%oacumulade  —80/20

Figura 31. Diagrama de Pareto — Andlisis de ingresos econdmicos por tipo de cilindro.

Fuente: Empresa JMS.

Para determinar a qué tipo de cilindro se realizaria el estudio de tiempos se determino el
tipo de cilindro que mas dias de retraso tiene en la entrega el cliente de la manera descrita a
continuacion: Se determiné realizar el estudio de tiempos al proceso de reparacion del
cilindro tipo levante por tener el mayor ingreso econoémico para la empresa, el mayor
promedio de dias de retraso y menor cumplimiento en la entrega como se observa a

continuacion:

Tabla 13

Dias de retraso y % cumplimiento en la entrega de los cilindros levante, direcciony

bucket.
. Tipo de cilindro completo
Criterio Levante  Direccion Bucket
Cantidad de ordenes de trabajo 744 331 114
Promedio de dias de retraso en la entrega 9 5 3
Cumplimiento de entrega 50% 65% 82%

Fuente: Empresa JMS.
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Dias de retrazo en la entrega de cilindros que representan el 80% de la
facturacion

800

[
(=]

700
600
500
400
300
200
100

D = N W RN ] 0O

Levante Direccion Bucket

mmm Cantidad de Ots =o—Promedio de dias de retrazo enla entrega

Figura 32. Dias de retraso en la entrega al cliente de los cilindros levante, direccion, y

bucket. Fuente: Elaboracion propia.

% de cumplimiento de entrega de los cilindros que representan el 80%
de la facturacion

800 90%
700 80%
600 70%
0,
500 0%
50%
400
40%
300 30%
200 20%
0 0%
Levante Direccion Bucket

mmm Cantidad de Ots  =—e=Cumplimiento de entrega

Figura 33. Cumplimiento de entrega al cliente de los cilindros levante, direccion, y bucket.

Fuente: Elaboracion propia.

A continuacidn, se muestra los tiempos tomados en el mes de agosto durante 26 dias de las

actividades ejecutadas para la reparacion de cilindros tipo levante:



Tabla 14

Tiempos tomados a las actividades del proceso de reparacion del cilindro levante.
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Tiempos de las actividades del proceso de reparacion del cilindro completo tipo levante - agosto 2017 (Minutos)

Item Actividad Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dfa Dia Dfa Dia Dfa Dia Dfa Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Pr(::[e]t;lo
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26

1  Extraer cojinete de botella 30 31 33 30 31 32 34 31 32 33 35 32 33 34 36 33 34 3B 37 34 3B 36 38 3B 36 37 34
2 Bruiiir botella 60 55 53 63 65 66 64 66 67 65 67 68 66 68 69 67 69 70 68 70O 71 69 71 72 70 55 66
3 Rellenar diametro interior de ojo de botella 60 59 62 65 67 68 66 68 69 67 69 70 68 70 71 69 71 72 70 72 73 71 73 74 72 74 69
4 Barrenar botella 90 91 93 9 91 92 94 91 92 93 95 92 93 94 96 93 94 95 97 94 95 96 98 95 96 97 94
5 Fresar canal de botella 45 46 48 45 46 47 49 46 47 48 50 47 48 49 51 48 49 50 52 49 50 51 53 50 51 52 49
6 Taladrary roscar agujero paragraseradebotella 30 31 33 30 31 32 34 31 32 33 35 32 33 34 36 33 34 3B 37 34 3 36 38 35 36 37 34
7 Instalar cojinete de botella 27 34 29 3 33 34 27 34 3 28 35 36 29 36 37 30 37 38 31 38 39 32 39 40 33 40 34
8 Limpiar corrosion de cara de brida de botella 15 16 18 15 16 17 19 16 17 18 20 17 18 19 21 18 19 20 22 19 20 21 23 20 21 22 19
9 Fresar agujeros roscados de botella 30 27 28 26 28 29 27 29 30 28 30 31 29 31 32 30 32 33 31 33 34 32 34 3 33 35 31
10 Inspeccionar botella 15 16 20 17 16 17 21 18 17 18 22 19 18 19 23 20 19 20 24 21 20 21 25 22 21 22 20
11 Extraer cojinete 30 24 34 36 38 39 37 39 40 38 40 41 39 41 42 40 42 43 41 43 44 42 44 45 43 45 40
12 Soldar tocho a eje 27 30 26 31 33 34 32 34 3 33 35 36 34 36 37 35 37 38 36 38 39 37 39 40 38 40 35
13 Corregir centro 60 54 56 51 53 54 52 54 55 53 55 56 54 56 57 55 57 58 56 58 59 57 59 60 58 60 56
14 Pre-Rectificar eje 65 71 8 63 65 66 64 66 67 65 67 68 66 68 69 67 69 70 68 70O 71 69 71 72 70 72 68
15 Pre-Pulir eje 9 8 79 84 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 90 8 9 91 8 91 92 90 92 93 91 93 89
16 Inspeccionar eje 15 18 20 17 16 19 21 18 17 20 22 19 18 21 23 20 19 22 24 21 20 23 25 22 21 24 20
17 Cromar eje 100 101 104 101 101 102 105 102 102 103 106 103 103 104 107 104 104 105 108 105 105 106 109 106 106 107 104
18 Rectificar eje 111 118 116 114 116 117 115 117 118 116 118 119 117 119 120 118 120 121 119 121 122 120 122 123 121 123 119
19 Rellenar diametro interior de ojo de véstago 94 95 98 95 95 96 99 9% 96 97 100 97 97 98 101 98 98 99 102 99 99 100 103 100 100 101 98
20 Fresar agujeros roscados de eje 91 92 95 92 92 93 9% 93 93 94 97 94 94 95 98 95 95 96 99 96 96 97 100 97 97 92 95
21 Barrenar vastago 84 8 8 8 8 8 89 8 8 8 9 8 87 8 91 88 88 89 92 8 8 9 93 90 90 91 88
22 Fresar canal para seguros de vastago 60 54 56 53 55 56 53 54 56 57 54 55 57 58 55 56 58 59 56 57 59 60 57 58 60 61 57
23 Taladrar agujero para grasera de vastago 15 18 16 17 16 19 17 18 17 20 18 19 18 21 19 20 19 22 20 21 20 23 21 22 21 24 19
24 Aplanar cara de toma de vastago 15 17 20 17 16 18 21 18 17 19 22 19 18 20 23 20 19 21 24 21 20 22 25 22 21 23 20
25 Pulir véstago 9 75 66 89 91 92 89 90 92 93 90 91 93 94 91 92 94 95 92 93 95 96 93 94 96 97 91
26 Inspeccionar vastago 15 19 23 20 22 23 20 21 23 24 21 22 24 25 22 23 25 26 23 24 26 27 24 25 27 28 23
27 Corregir centro 60 54 56 53 55 56 53 54 56 57 54 55 57 58 55 56 58 59 56 57 59 60 57 58 60 61 57
28 Magquinar didmetro exterior 88 89 92 89 8 90 93 9 90 91 94 91 91 92 95 92 92 93 96 93 93 94 97 94 94 93 92
29 Pre-Rectificar cuerpo intermedio 99 100 103 100 100 101 104 101 101 102 105 102 102 103 106 103 103 104 107 104 104 105 108 105 105 106 103
30 Pre-Pulir de cuerpo intermedio 107 108 111 108 108 109 112 109 109 110 113 110 110 111 114 111 111 112 115 112 112 113 116 113 113 114 m
31 Inspeccionar de cuerpo intermedio 15 18 19 17 16 19 20 18 17 20 21 19 18 21 22 20 19 22 23 21 20 23 24 22 21 24 20
32 Cromar cuerpo intermedio 9 8 94 92 94 95 92 93 95 9 93 94 9 97 94 95 97 98 95 96 98 99 96 97 99 100 95
33 Rectificar cuerpo intermedio 101 102 105 102 102 103 106 103 103 104 107 104 104 105 108 105 105 106 109 106 106 107 110 107 107 102 105
34 Bruiiido cuerpo intermedio 78 7% 8 77 79 8 77 78 8 8 78 79 8 8 79 8 8 8 8 8 8 84 8 8 84 85 80
35 Pulir cuerpo intermedio 60 56 59 54 56 57 54 55 57 58 55 56 58 59 56 57 59 60 57 58 60 61 58 59 61 62 58
36 Inspeccionar cuerpo intermedio 15 17 20 19 16 18 21 20 17 19 22 21 18 20 23 22 19 21 24 23 20 22 25 24 21 23 20
37 Extraer Tocho 13 14 16 15 14 15 17 14 15 16 18 15 16 17 19 16 17 18 20 17 18 19 21 18 19 20 17
38 Limpiar tapa posterior 12 13 15 14 12 9 10 12 11 12 14 13 15 14 12 11 12 14 13 11 12 13 15 14 12 13 13
39 Taladrar agujeros de tapa posterior 6 17 19 16 17 18 20 17 18 19 21 18 19 20 22 19 20 21 23 20 21 22 24 21 22 23 20
40 Limpiar tapa principal 1 15 17 14 13 15 16 18 19 15 14 14 16 13 15 16 18 15 17 14 15 17 14 15 17 16 15
41 Fabricar tapa principal 161 165 165 175 162 163 164 163 160 175 160 171 160 173 162 162 165 170 176 166 166 160 171 165 167 160 166
42 Fabricar piston 158 160 164 158 158 159 162 159 164 168 163 160 163 169 164 166 161 165 165 162 164 163 166 163 163 164 163
43 Armar cilindro completo 206 213 207 220 210 216 211 208 215 209 212 215 209 220 215 210 219 211 221 216 220 218 215 207 212 206 213
44 Probar cilindro completo 60 56 57 62 64 65 62 63 65 66 63 64 66 67 64 65 67 68 65 66 68 69 66 67 69 70 65
45 Taladrar agujeros en cancamo de vastago 15 17 18 15 16 18 19 16 17 19 20 17 18 20 21 18 19 21 22 19 20 22 23 20 21 23 19
46 Instalar cojinete en cAncamo de vastago 60 54 55 57 59 60 57 58 60 61 58 59 61 62 59 60 62 63 60 61 63 64 61 62 64 65 60
47 Remover pintura 60 67 59 65 67 68 65 66 68 69 66 67 69 70 67 68 70 71 68 69 71 72 69 70 72 73 68
48 Pintar cilindro completo 60 66 67 63 65 66 63 64 66 67 64 65 67 68 65 66 68 69 66 67 69 70 67 68 70 71 66
49  Embalar cilindro completo 20 21 23 20 21 22 24 21 22 23 25 22 23 24 26 23 24 25 271 24 25 26 28 25 26 27 24
50 Pintar base metalica 40 37 36 41 43 44 41 42 44 45 42 43 45 46 43 44 46 4T 44 45 47 48 45 46 48 49 44
51 Inspeccionar cilindro completo 15 16 18 14 16 17 19 15 17 18 20 16 18 19 21 17 19 20 22 18 20 21 23 19 21 22 19

Tiempo total en minutos 2955 2971 3036 3008 3025 3086 3078 3045 3094 3124 3149 3112 3108 3203 3208 3125 3190 3244 3252 3198 3247 3260 3311 3249 3262 3287 3147

Tiempo total en horas 4924 4952 5060 503 5042 5144 5131 5074 5157 5206 5248 5187 5180 5338 5346 5208 5317 5407 5420 5330 5412 5433 5518 5414 5436 5479 5245

Se determind la muestra para cada

actividad teniendo en cuanta que el nimero de

observaciones fue de 26 y el método estadistico para un nivel de confianza de 95,45 %

usando la formula descrita en la pag. 37, para determinar el tiempo normal y calcular el

tiempo estandar. Como se muestra en la tabla a continuacion:



Tabla 15

Determinacion del tamafio de muestra para cada actividad

40 [n' $x2 —(Tx)2

2

Item Actividad Xx Sx? n= ( )
Xx
1 Extraer cojinete de botella 877 29705 6,66
2 Bruiiir botella 1714 113630 9,03
3 Rellenar diametro interior de ojo de botella 1790 123624 5,06
4 Barrenar botella 2437 228545 0,86
5 Fresar canal de botella 1267 61865 3,19
6 Taladrary roscar agujero para grasera de botella 877 29705 6,66
7 Instalar cojinete de botella 887 30661 21,18
8 Limpiar corrosion de cara de brida de botella 487 9245 21,59
9 Fresar agujeros roscados de botella 797 24593 10,60
10 Inspeccionar botella 511 10205 25,79
11 BExraer cojinete 1030 41352 21,49
12 Soldar tocho a eje 910 32180 16,58
13 Corregir centro 1457 81807 3,12
14 Pre-Rectificar eje 1779 122021 3,90
15 Pre-Pulir eje 2301 203881 1,91
16 Inspeccionar eje 525 10765 24,76
17 Cromar eje 2706 281774 0,80
18 Rectificar eje 3081 365305 0,90
19 Rellenar diametro interior de ojo de vastago 2550 250238 0,90
20 Fresar agujeros roscados de eje 2466 234032 0,96
21 Barrenar vastago 2290 201838 1,12
22 Fresar canal para seguros de vastago 1474 83692 2,44
23 Taladrar agujero para grasera de vastago 501 9781 21,07
24 Aplanar cara de toma de vastago 518 10478 24,47
25 Pulir vastago 2363 215817 7,87
26 Inspeccionar vastago 602 14138 22,89
27 Corregir centro 1474 83692 2,44
28 Maquinar diametro exterior 2392 220198 0,97
29 Pre-Rectificar cuerpo intermedio 2680 276388 0,82
30 Pre-Pulir de cuerpo intermedio 2888 320932 0,70
31 Inspeccionar de cuerpo intermedio 519 10501 21,77
32 Cromar cuerpo intermedio 2473 235415 1,32
33 Rectificar cuerpo intermedio 2726 285952 0,79
34 Brufiido cuerpo intermedio 2090 168140 1,30
35 Pulir cuerpo intermedio 1502 86888 2,19
36 Inspeccionar cuerpo intermedio 530 10970 24,61
37 Extraer Tocho 437 7457 24,41
38 Limpiar tapa posterior 328 4196 22,49
39 Taladrar agujeros de tapa posterior 513 10245 19,46
40 Limpiar tapa principal 399 6203 20,87
41 Fabricar tapa principal 4308 714361 1,46
42 Fabricar pistéon 4228 687769 0,54
43 Armar cilindro completo 5544 1182836 0,74
44  Probar cilindro completo 1684 109360 4,23
45 Taladrar agujeros en cdncamo de vastago 494 9518 22,50
46 Instalar cojinete en cancamo de vastago 1565 94381 3,06
47 Remover pintura 1766 120218 3,55
48 Pintar cilindro completo 1727 114865 2,12
49 Embalar cilindro completo 617 14765 13,45
50 Pintar base metalica 1141 50321 7,95
51 Inspeccionar cilindro completo 481 9041 25,62

Fuente: Elaboracion propia
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Después se calculd el promedio de la muestra determinada como se muestra en la siguiente

tabla;



Tabla 16

170

Promedio de la muestra de tiempos para cada actividad de reparacion del cilindro levante

Muestra de tiempos del proceso de reparacion de cilindro completo tipo levante - agosto 2017 (Minutos)

. s Mia B A Mia Ria N Mia Mia R s Mia Nia Mia e N Na e Mia Ria e Mia R e M. PYOMedio
Item Actividad Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia Dia .
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26
1 Extraer cojinete de botella 30 31 33 30 31 32 M4 32
2 Brufiir botella 60 55 53 63 65 66 64 66 67 62
3 Rellenar diametro interior de ojo de botella 60 59 62 65 67 63
4 Barrenar botella 90 90
5 Fresar canal de botella 45 46 48 45 46
6 Taladrar y roscar agujero para graserade botella 30 31 33 30 31 32 34 32
7 Instalar cojinete de botella 27 34 29 36 33 34 27 34 35 28 35 36 29 36 37 30 37 38 31 38 39 33
8 Limpiar corrosion de cara de brida de botella 15 16 18 15 16 17 19 16 17 18 20 17 18 19 21 18 19 20 22 19 20 21 18
9 Fresar agujeros roscados de botella 30 27 28 26 28 29 27 29 30 28 30 28
10 Inspeccionar botella 15 16 20 17 16 17 21 18 17 18 22 19 18 19 23 20 19 20 24 21 20 21 25 22 21 22 20
11 Extraer cojinete 30 24 34 36 38 39 37 39 40 38 40 41 39 41 42 40 42 43 41 43 44 A2 39
12 Soldar tocho a eje 27 30 26 31 33 34 32 34 3 33 35 36 34 36 37 35 37 33
13 Corregir centro 60 54 56 57
14 Pre-Rectificar eje 65 71 80 63 70
15 Pre-Pulir eje 90 86 88
16 Inspeccionar eje 15 18 20 17 16 19 21 18 17 20 22 19 18 21 23 20 19 22 24 21 20 23 25 22 21 20
17 Cromar eje 100 100
18 Rectificar eje 111 111
19 Rellenar diametro interior de ojo de vastago 94 94
20 Fresar agujeros roscados de eje 91 91
21 Barrenar vastago 84 84
22 Fresar canal para seguros de vastago 60 54 57
23 Taladrar agujero para grasera de vastago 15 18 16 17 16 19 17 18 17 20 18 19 18 21 19 20 19 22 20 21 20 19
24 Aplanar cara de toma de vastago 15 17 20 17 16 18 21 18 17 19 22 19 18 20 23 20 19 21 24 21 20 22 25 22 21 20
25 Pulir vastago 9 75 66 89 91 92 89 90 85
26 Inspeccionar véstago 15 19 23 20 22 23 20 21 23 24 21 22 24 25 22 23 25 26 23 24 26 27 24 23
27 Corregir centro 60 54 57
28 Maquinar didmetro exterior 88 88
29 Pre-Rectificar cuerpo intermedio 99 99
30 Pre-Pulir de cuerpo intermedio 107 107
31 Inspeccionar de cuerpo intermedio 15 18 19 17 16 19 20 18 17 20 21 19 18 21 22 20 19 22 23 21 20 23 19
32 Cromar cuerpo intermedio 90 90
33 Rectificar cuerpo intermedio 101 101
34 Bruiiido cuerpo intermedio 78 78
35 Pulir cuerpo intermedio 60 56 58
36 Inspeccionar cuerpo intermedio 15 17 20 19 16 18 21 20 17 19 22 21 18 20 23 22 19 21 24 23 20 22 25 24 21 20
37 Extraer Tocho 13 14 16 15 14 15 17 14 15 16 18 15 16 17 19 16 17 18 20 17 18 19 21 18 17
38 Limpiar tapa posterior 12 13 15 14 12 9 10 12 11 12 14 13 15 14 12 11 12 14 13 11 12 13 15 13
39 Taladrar agujeros de tapa posterior 16 17 19 16 17 18 20 17 18 19 21 18 19 20 22 19 20 21 23 20 19
40 Limpiar tapa principal 11 15 17 14 13 15 16 18 19 15 14 14 16 13 15 16 18 15 17 14 15 15
41 Fabricar tapa principal 161 165 163
42 Fabricar pistén 158 158
43 Armar cilindro completo 206 206
44 Probar cilindro completo 60 56 57 62 59
45 Taladrar agujeros en cancamo de vastago 15 17 18 15 16 18 19 16 17 19 20 17 18 20 21 18 19 21 22 19 20 22 23 19
46 Instalar cojinete en cancamo de vastago 60 54 55 56
47 Remover pintura 60 67 59 65 63
48 Pintar cilindro completo 60 66 63
49  Embalar cilindro completo 20 21 23 20 21 22 24 21 22 23 25 22 23 24 22
50 Pintar base metalica 40 37 36 41 43 44 41 42 41
51 Inspeccionar cilindro completo 15 16 18 14 16 17 19 15 17 18 20 16 18 19 21 17 19 20 22 18 20 21 23 19 21 22 19

Fuente: Elaboracion propia.
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Posteriormente, se determind el tiempo estandar hallando primero el tiempo normal y
después a este tiempo se le aplico los suplementos para calcular el tiempo estandar de la

reparacion evidenciado en la siguiente tabla:

Tabla 17

Célculo del tiempo estdndar de la reparacién por actividad y del proceso total.

Tiempo inicial del proceso de reparacién de cilindro completo tipo levante en agosto 2017 (Minutos)

Westinghouse Suplementos

Item Actividad Promedio Factor de Tiempo i Suplementos Tiempo
enmin.  Habilidad Esfuerzo Condiciones Consistencia valoracion normal N;i;f;ie: Fatiga total estandar
1 Extraer cojinete de botella 32 0,03 -0,02 0,02 -0,02 1,01 31,89 5% 4% 9% 35,04
2 Bruiiir botella 62 0,06 0,00 -0,03 0,00 1,03 63,97 5% 4% 9% 70,30
3 Rellenar diametro interior de ojo de botella 63 0,03 0,05 0,00 0,01 1,09 68,23 5% 4% 9% 74,98
4 Barrenar botella 90 0,06 0,00 0,02 0,01 1,09 98,10 5% 4% 9% 107,80
5 Fresar canal de botella 46 0,03 0,02 0,02 -0,02 1,05 48,30 5% 4% 9% 53,08
6 Taladrar y roscar agujero para grasera de botella 32 0,03 0,00 0,02 -0,02 1,03 32,52 5% 4% 9% 35,73
7 Instalar cojinete de botella 33 0,03 0,05 0,00 0,01 1,09 36,49 5% 4% 9% 40,10
8 Limpiar corrosion de cara de brida de botella 18 0,06 0,02 0,02 0,01 1,11 20,23 5% 4% 9% 22,23
9  Fresar agujeros roscados de botella 28 0,03 0,00 0,02 0,01 1,06 30,07 5% 4% 9% 33,04
10 Inspeccionar botella 20 0,00 0,02 0,02 0,01 1,05 20,64 5% 4% 9% 22,68
11 Extraer cojinete 39 0,03 0,05 0,02 0,01 1,11 43,04 5% 4% 9% 47,29
12 Soldar tocho a eje 33 0,06 0,00 0,00 0,01 1,07 35,56 5% 4% 9% 39,08
13 Corregir centro 57 0,03 0,00 0,02 0,01 1,06 60,07 5% 4% 9% 66,01
14  Pre-Rectificar eje 70 0,06 0,00 0,00 0,01 1,07 74,63 5% 4% 9% 82,01
15 Pre-Pulir eje 88 0,03 0,00 0,02 0,01 1,06 93,28 5% 4% 9% 102,51
16 Inspeccionar eje 20 0,03 0,00 0,02 0,01 1,06 21,24 5% 4% 9% 23,34
17 Cromar eje 100 0,06 0,02 0,00 0,00 1,08 108,00 5% 4% 9% 118,68
18 Rectificar eje 111 0,03 0,02 0,02 0,00 1,07 118,77 5% 4% 9% 130,52
19 Rellenar diametro interior de ojo de véstago 94 0,03 0,00 0,02 0,01 1,06 99,64 5% 4% 9% 109,49
20 Fresar agujeros roscados de eje 91 0,00 0,00 0,02 0,01 1,03 93,73 5% 4% 9% 103,00
21 Barrenar vastago 84 0,00 0,00 0,02 0,01 1,03 86,52 5% 4% 9% 95,08
22 Fresar canal para seguros de vastago 57 0,03 0,00 0,02 0,01 1,06 60,42 5% 4% 9% 66,40
23 Taladrar agujero para grasera de vastago 19 0,00 0,00 0,02 0,01 1,03 19,13 5% 4% 9% 21,02
24 Aplanar cara de toma de vastago 20 0,03 0,00 0,02 0,01 1,06 20,99 5% 4% 9% 23,06
25 Pulir vastago 85 0,03 0,05 0,00 0,00 1,08 92,07 5% 4% 9% 101,18
26 Inspeccionar véstago 23 0,08 0,02 0,02 0,00 112 25,42 5% 4% 9% 27,93
27 Corregir centro 57 0,03 0,00 0,02 0,01 1,06 60,42 5% 4% 9% 66,40
28 Maquinar didmetro exterior 88 0,00 0,00 0,02 0,01 1,03 90,64 5% 4% 9% 99,60
29 Pre-Rectificar cuerpo intermedio 99 0,00 0,00 0,00 0,00 1,00 99,00 5% 4% 9% 108,79
30 Pre-Pulir de cuerpo intermedio 107 0,03 0,00 0,00 0,00 1,03 110,21 5% 4% 9% 121,11
31 Inspeccionar de cuerpo intermedio 19 0,03 0,00 0,02 0,01 1,06 20,62 5% 4% 9% 22,66
32 Cromar cuerpo intermedio 90 0,03 0,00 0,02 0,01 1,06 95,40 5% 4% 9% 104,84
33 Rectificar cuerpo intermedio 101 0,00 0,00 0,02 0,01 1,03 104,03 5% 4% 9% 114,32
34 Bruiiido cuerpo intermedio 78 0,00 0,00 0,00 0,01 1,01 78,78 5% 4% 9% 86,57
35 Pulir cuerpo intermedio 58 0,00 0,00 0,02 0,01 1,03 59,74 5% 4% 9% 65,65
36 Inspeccionar cuerpo intermedio 20 0,00 0,00 0,02 0,01 1,03 20,89 5% 4% 9% 22,95
37 Extraer Tocho 17 0,00 0,00 0,02 0,01 1,03 17,08 5% 4% 9% 18,77
38 Limpiar tapa posterior 13 0,03 0,00 0,00 0,01 1,04 13,07 5% 4% 9% 14,36
39 Taladrar agujeros de tapa posterior 19 0,03 0,00 0,02 0,01 1,06 20,14 5% 4% 9% 22,13
40 Limpiar tapa principal 15 0,03 0,00 0,02 0,01 1,06 16,15 5% 4% 9% 17,75
41 Fabricar tapa principal 163 0,06 0,00 -0,03 0,00 1,03 168,02 5% 4% 9% 184,64
42 Fabricar piston 158 0,06 0,00 -0,03 0,00 1,03 162,74 5% 4% 9% 178,84
43 Armar cilindro completo 206 0,00 0,00 -0,03 0,01 0,98 202,24 5% 4% 9% 222,24
44 Probar cilindro completo 59 0,00 0,02 0,02 0,01 1,05 61,69 5% 4% 9% 67,79
45 Taladrar agujeros en cancamo de vastago 19 0,00 0,02 0,00 0,01 1,03 19,26 5% 4% 9% 21,16
46 Instalar cojinete en cancamo de vastago 56 0,00 0,00 0,02 0,01 1,03 58,02 5% 4% 9% 63,76
47 Remover pintura 63 0,00 0,00 0,00 0,01 1,01 63,38 5% 4% 9% 69,65
48 Pintar cilindro completo 63 0,06 0,00 0,02 0,00 1,08 68,04 5% 4% 9% 74,77
49 Embalar cilindro completo 22 0,00 0,00 0,00 0,00 1,00 22,21 5% 4% 9% 24,41
50 Pintar base metalica 41 0,03 0,00 0,02 0,01 1,06 42,93 5% 4% 9% 47,18
51 Inspeccionar cilindro completo 19 0,00 0,00 0,02 0,01 1,03 19,06 5% 4% 9% 20,94
Tiempo total para reparar un cilindro levante (minutos) 3513
Tiempo total para reparar un cilindro levante (horas) 58,55
Tiempo total para reparar un cilindro levante (dias) 2,44

Fuente: Elaboracién propia
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En la tabla mostrada se verifica que el tiempo estandar total de la reparacion resulté de

3513 minutos que es 58,55 horas o0 2,44 dias.

Para lograr la reduccién del tiempo estandar se determino estudiar la actividad de armado
de cilindro completo al presentar el mayor tiempo estandar, es decir, es el cuello de botella

del proceso de reparacion.

Tabla 18

Identificacion de la actividad cuello de botella

Identificacion del cuello de botella

L Tiempo
Item Actividad CeAGr
1 Extraer cojinete de botella 35,04
2 Brufiir botella 70,30
3 Rellenar diametro interior de ojo de botella 74,98
a4 Barrenar botella 107,80
5 Fresar canal de botella 53,08
6 Taladrar y roscar agujero para grasera de botella 35,73
7 Instalar cojinete de botella 40,10
8 Limpiar corrosion de cara de brida de botella 22,23
9 Fresar agujeros roscados de botella 33,04
10 Inspeccionar botella 22,68
11 Extraer cojinete 47,29
12 Soldar tocho a eje 39,08
13 Corregir centro 66,01
14 Pre-Rectificar eje 82,01
15 Pre-Pulir eje 102,51
16 Inspeccionar eje 23,34
17 Cromar eje 118,68
18 Rectificar eje 130,52
19 Rellenar diametro interior de ojo de vastago 109,49
20 Fresar agujeros roscados de eje 103,00
21 Barrenar vastago 95,08
22 Fresar canal para seguros de vastago 66,40
23 Taladrar agujero para grasera de vastago 21,02
24 Aplanar cara de toma de vastago 23,06
25 Pulir vastago 101,18
26 Inspeccionar vastago 27,93
27 Corregir centro 66,40
28 Maquinar diametro exterior 99,60
29 Pre-Rectificar cuerpo intermedio 108,79
30 Pre-Pulir de cuerpo intermedio 121,11
31 Inspeccionar de cuerpo intermedio 22,66
32 Cromar cuerpo intermedio 104,84
33 Rectificar cuerpo intermedio 114,32
34 Brufiido cuerpo intermedio 86,57
35 Pulir cuerpo intermedio 65,65
36 Inspeccionar cuerpo intermedio 22,95
37 Extraer Tocho 18,77
38 Limpiar tapa posterior 14,36
39 Taladrar agujeros de tapa posterior 22,13
40 Limpiar tapa principal 17,75
41 Fabricar tapa principal 184,64
42 Fabricar pistén 178,84
43 Armar cilindro comp leto 222,24
44  Probar cilindro completo 67,79
45 Taladrar agujeros en caAncamo de vastago 21,16
46 Instalar cojinete en cancamo de vastago 63,76
47 Remover pintura 69,65
48 Pintar cilindro completo 74,77
49 Embalar cilindro comp leto 24,41
50 Pintar base metalica 47,18
51 Inspeccionar cilindro comp leto 20,94

Fuente: Elaboracién propia.
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Para su estudio se realiz6 el diagrama de actividades (DAP) del armado de cilindro levante
para descomponer la actividad en sub actividades como se muestra en la figura a
continuacion:

DAP DEL ARMADO DE CILINDRO COMPLETO LEVANTE

3 M(@ Registro 1 Resumen
Y EMPRESA |Ac(ua| | Actividad Actual

. Propuesto
METALMECANICA JMS Método:
|F'ropues[o | Operacion [@) 24 -
Desarme/evaluacién/arme/prueba Empieza: ~ ReeePeion delistado |y e peccion [ 2 -
Armado de cilindro completo Termina: SHindre armad® Y [Transporte = 9 -
zas del cilindro Demora = 6 -
Antonio Solis Vivanco Almacenamiento ~ 3 -
Elaborado por:  Kimberly Salinas Ttito Tiempo (min.) 206,37 -
Fecha: 01/09/2017 | Distancia (m) 246 -
Tiempo i i Genera valor
Item Actividades O|lo|l=|o|+w Distancia
Min: Seg Minutos (metros) Si No
L |Recibe Ia lista de Ots v piezas a recoger para 2 | 52 as7 B <
armado en el turno, recibe explicacion X
Recibe los sellos y repuestos nuevos para el
2 larmado por parte del supervisor o 23 0.38 - s
3 |Se dirige a almacén planta 7/ o | 24 0,40 <
a1
4 |Llegaala puerta del almacén planta St —tx| o s 0.08 S
Espera de entrega de piezas pequefias por parte de B
5 |aimacen planta | <] 35 | 22 35,37 <
—
6 |Pone las piezas en la carreta ] o 6 0,10 - x
Traslada las piezas pequefias en carreta al area de
7 |desarmesevaluacion/arme/prueba | < ° |2 0.35 41 >
Deja la piezas pequefias en una parihuela en el area —
8 |de desarme/evaluaciér/arme/prueba > x o 5 0.08 - x
o |Regresa a almacén planta para recoger las piezas \7 o | 20 0.33 <
grandes
a1
10 |Llega a la puerta del almacén planta o s 0,08 x
Espera de entrega de piezas grandes por parte de
1 B | > 10 | 13 10,22 - x
12 |Coloca una parihuela en el montacargas x o s 0,08 - x
l
13 |Coloca las piezas grandes en la parihuela > o | 11 018 - x
14 |Traslada las piezas grandes al area de ° ° 015 a1 <
desarme/evaluacién/arme/prueba B
15 |Deia la parinuela con las piezas grandes en el area o | 12 018 i o
de desarme/evaluacion/arme/prueba
16 |Revisa aue las piezas, sellos y repuestos esten 10 | a0 1067 B x
completos
17 |Limpiar piezas de grasa y particulas X 15 | 26 15,43 - >
18 |Se dirige a almacén planta o ° 0,15 x
a1
19 |Llega a la puerta del almacén planta o 5 0,08 x
20 |Espera de entrega de herramientas e instrumentos 30 | 15 30,25 B x

de me

i6n por parte de almacén planta

Traslada las herramientas e instrumentos de
21 |medicion al area de o 21 0,35 a1 <
desarme/evaluacion/arme/prueba

22 |instala los sellos a la tapa y piston r>/ 31 | 28 | 3147 - =
23 |Colocar en la faja del tecle al vastago %( 1| 14 1,23 - <
- 1
o ionar el vastago en el banco de armado con el x o | o7 0.05 _ <
oo |nstalar piston, distanciador, tapas, sobre tapas y I 22 | 15 | 2228 R <
otros accesorios 1
26 |Retirar Ia faja del tecle al vastago x o | ss 0,92 - <
T
27 [Colocar la faja del tecle a la botella x 1 14 1,23 - x
T
o8 onar la botella en el banco armado con el *( o | s 0.03 - =
29 |Montar torquimetro en el banco 4< o | sz o.88 - <
[
30 |Ajustar las tuercas de las piezas con torquimetro 1 | =0 1,50 - <
31 |Desmontar el torquimetro o | s2 0.87 - <
3> |Nivelar el vastago a la altura del diametro interno N N 103 B -
del cilindro con el tecle 1
33 |Retirar Ia faja del tecle al vastago * o | ss 0,92 - <
{
1
34 |Encender el banco de armado x o s 0.08 - <
—— — ]
S5 |Unir el vastago al cilindro verificando que este % T | 2e 1am B <
alineado 1
36 |Apagar el banco de armado % o s 0.08 - <
37 |instalar tapa roscada de Ia botella lg\ s | 12 5,20 - <
NJericar que 1a entrada de acele del
38 |hacia abajo y de Ia tapa este hacia arriba en sentido o 6 0.10 - <
horario
39 |[instalar valvulas y caferias en la botella /{ a4 | ss 4,02 - =
10 |Registrar ejecucion de actividad en el sistemayen |\ 20 | 34 20,57 _ x
el formato de armado
Total 22| 2 | 9|6 |3 206,37 246,00 20 20

Figura 34. Registro de diagrama de actividades actual del armado de cilindro levante.

Fuente: Elaboracién propia.
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Se puede verificar del DAP que actualmente la actividad armado tiene 40 sub actividades
de las cuales el 50% no generan valor, es decir generan tiempos muertos, esto se calculd
dividiendo la cantidad de actividades que no generan valor entre la cantidad total de

actividades.

Adicionalmente se realizd también el DAP de la actividad fabricacion de tapa

principal, como se muestra a continuacion:

DAP DE LA FABRICACION DE TAPA PRINCIPAL DE CILINDRO
) LEVANTE
MS Registro 3 Resumen

EMPRESA METALMECANICA

IMS ., . IActuaI Actividad Actual | Propuesto
Meétodo: -
|Pr0pueslo Operacion O 10
Area: Magquinado Empieza:  Recepcion de listado Ots | Inspeccion O 2
Actividad: Fabricacién de tapa principal Termina: P'EZ,:;Z'::';Z“ Y |Transporte = 6
Objeto: Material Fe nodular Demora D 3
Operario: Antonio Solis Vivanco Almacenamiento ~ 2
Elaborado por: Kimberly Salinas Ttito Tiempo (min.) 161,25
Fecha: 01/09/2017 Distancia (m) 410
Tiempo i i Genera valor
Item Actividad O |O || |v ihhid Distancia
Min: Seg | Minutos (metros) Si No
Recibe la lista de Ots que requieren fabricacion o
1 |maquinado en el turno, recibe explicacion y 4 52 4,87 - X
plano
2 |[Se dirige a almacén barras 7/ o 58 0,97 X
126
3 Llega a la puerta del almacén barras g@—, 0 5 0,08 X
Esj de ents del terial &
4 pera de entrega del material para la / 16 | 22 1637 ~ x
fabricacion
5 [Verifica las condiciones del material /x/ o 18 0,30 - X
6 Pone el material en la carreta < o) 6 0,10 - X
7 |Traslada el material en la carreta a maquinado o 21 0,35 126 X
8 Deja el material en una. parihuela en maquinado o 5 0.08 _ X
al costado de su maquina
9 Realiza I_a pruebé de t!ntes penetrantes al material \X, 15 ° 15,15 ~ x
para verificar existencia de poros
10 |Limpia el material >< 12 | 26 | 12,43 - x
11 |[Se dirige a almacén planta \j o] 42 0,70 X
79
12 |Llega a la puerta del almacén planta 4—\ o 5 0,08 x
Espera entrega de herramientas e instrumentos
13 de medicion por parte de almacén planta 29 15 29.25 - x
14 Tras}a.qa las herr‘amlenlas e instrumentos de / o 21 0,35 79 x
mediciéna maquinado
15 |Monta el material en el torno ?(/ 1 12 1,20 - X
16 [Centra material en el torno con los postizos ;T 1 35 1,58 - X
17 Coloca la palanca del torno para maquinado a o 45 0,75 ~ x
152 pasos.
18 [Maquinar material segin plano %( 62 24 62,40 - X
19 Tor‘nar medldas.de_ la pieza maquinada y 13 15 13,25 _ x
verificar que coincidan con el plano
20 |Registrar actividades en el sistema >¥ o 59 0,98 - X
Total 10 2 6 3 2 161,25 410 9 11

Figura 35. Registro de diagrama de actividades actual de la fabricacion de la tapa principal

de un cilindro levante. Fuente: Elaboracion propia.
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En el DAP de fabricacion de tapa principal se puede verificar que actualmente esta
actividad tiene 20 sub actividades de las cuales el 55% no generan valor, es decir generan
tiempos muertos, esto se calcul6 dividiendo la cantidad de actividades que no generan valor

entre la cantidad total de actividades.

Del DAP de armado y fabricacion de tapa se puede verificar concluir que las sub
actividades de espera de atencién por parte del almacén generan mayor tiempo muerto, para
determinar las causas de las demoras en la atencion de almacén se identificé y analizd las

causas aplicando un diagrama de Ishikawa como se muestra a continuacion:

Carretas para el traslado
de piezasinsuficientes

/ / / Falta de planifit ///
/
/
N IMedio amabientel .Método. //
,,//

\\\

Figura 36. Diagrama de Ishikawa del problema de demora en la atencion de almacén.

Fuente: Elaboracidn propia.
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Del diagrama Ishikawa se concluye que es necesario implementar las 5S para implantar una
cultura de orden y limpieza en la organizacion. Para ello se empez6 por identificar el area
mas critica realizando un check list de 5S a todas las areas involucradas en la reparacion de
cilindros hidraulicos para empezar a implementar esta metodologia gradualmente en toda la
organizacion de la siguiente manera: realizar una sensibilizacion acerca de esta
metodologia, formar el comité de las 5S, capacitar a los facilitadores o guias de
implementacidn, capacitar al personal, elaborar el plan de implementacion, difundir su
implementacidn. Para su implementacion se identifico las areas criticas a ser mejoradas, se
identificd que el area critica es almacén planta por presentar demoras en la atencion de
piezas y herramientas a las demas areas afectando su tiempo de trabajo, posteriormente se
realiza una auditoria inicial a las areas involucradas, la cual esta evidenciada en las figuras

mostradas a continuacion:

Check list de auditoria 5S

Area: Almacén planta Fecha:  03/11/2017 Auditor: Kimberly Salinas
Puntaje de 1 al 4 donde: 1 es pésimo, 2 es regular, 3 es 6ptimo, 4 es muy 6ptimo

Margue con una X el puntaje a considerar:

[Clasificacion 1] 2| 3| 4 [Promedio Observacion
Existen materiales o articulos sin uso / inservibles X 1 Se encontro piezas chatarra.

Hay materiales o articulos que no deberian estar en el area X 2

[Orden

Los materiales de encuentran ubicado de forma ordenada X 2

Todos los materiales se encuentran en un lugar asignado X 2

Los archivero de documentoss o cajones de herramientas estan ordenados X 2

Se encontraron objetos observados en la pasada auditoria N/A

Hay la existencia de mas de 3 objetos personales en el area X 2 Tomatodos, peines, gorras.

La informacion escrita publicamente para el area se encuentra ordenada y vigente X 2 Se encontré inormacién de OT cerrada.
[Limpieza

El &rea esta libre de basura y comida [ x| [ [ 2 Jseencontro migajas de pan.

| Estandarizacién

Hay estandarizacion y orden en los documentos y/o herramientas [ x| | [ 2 No e tiene formatos de atencion de herramientas.
[Disciplina

El personal conoce las 5S X 1

El personal aplica la 5S X 1

El area se encuentra libre de obstrucciones en su transito X 2 Se encontré componentes en el camino.
El 4rea en general esta limpia y ordenada X

[Promedio general 1,75

Figura 37. Registro de Check list 5S tomado a almacén planta. Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 39. Foto de tapa principal no identificada con su orden de trabajo. Fuente: Empresa

JMS.
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Segun los resultados del check list se empieza por clasificar lo que sirve de lo que no sirve
(para eliminar este ultimo), después se organiza identificando todo y ordenando de tal
forma que sea visible facil de tomar y retornar, lo siguiente es limpiar determinando que se
debe limpiar y el responsable de la misma, después se mantiene o estandariza las primeras
3S aplicdndose auditorias de seguimiento y finalmente se implanta la disciplina para
generar el habito. El proceso de implementacion de las 5S en la empresa JMS en el area

mas critica se encuentra evidenciada en las siguientes figuras:

Figura 45. Fotografia las piezas en almacén durante la implementacion de las 5S. Fuente:

Empresa JMS.
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- ‘)
ENTAS - MAQUINAD
-———y

1 ppe—

Figura 46. Fotografias de las herramientas en almacén durante la implementacion de las

5S. Fuente: Empresa JMS.

Las piezas de un componente deberan ser identificadas individualmente con tipeado de alto
relieve y colocadas es su ubicacion asignada como se muestra en la figura 46 y las piezas
chatarra se deberan seleccionar para su desecho. Asi mismo, en la figura 47 se puede
verificar que a las herramientas se le ha asignado ubicacion para mantener el orden y

puedan ser identificadas individualmente con cddigo asignado.
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Segun el estudio de tiempos y el anélisis cualitativo se propone la realizacion de una
redistribucion de planta basandose en la relacion entre sus areas con el fin de minimizar la
distancia en el movimiento entre las areas involucradas segun su relacion, se consideré las
que participan en la reparacion de cilindros. Para ello se emple6 el método de planificacion
racional de la distribucion en planta (S.L.P) descrito en el marco metodoldgico.

Se empez6 por elaborar la tabla relacional como se muestra en la figura para
analizar las relaciones entre las areas de planta involucradas usando la tabla 19, 20 y 21

mostradas.

1. OFICTIINAS DE PLANTA

2. OFICTMAS DE MAMNTENIMIENTO Y DISENO

3. ALMACEN CEMTRAL

(EXHA
G
o
05

58
.
.
5

4 ALMACEN EARRAS

5. ALMACEN FLANTA

6. LAVADO

7. DESARME EVALUACION/ ARME PRUEBA

8. PINTURA Y EMBALAITE

26
XS
RS
B
X

&5
s

0. NDT

10, MAQUINADD

&

1L PULIDD

o
&

12, CROMADD

13 Z0LDADUEA

14. FABRICACION DE SELLOS

15. TALLER DE MANTENIMIENTO

Figura 40. Tabla relacional. Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 19



183

Leyendas de las areas de la empresa JMS.

N° Area

1 Oficinas de planta

2 Oficinas de mantenimiento y disefio
3 Almacén central

4 Almaceén barras

5 Almacén planta

6 Lavado

7 Desarme/Evaluacion/arme/prueba
8 Pintura/embalaje

9 NDT

10 Maquinado

11 Pulido

12 Cromado

13 Soldadura

14 Fabricacion de sellos

15 Taller de mantenimiento

Fuente: Elaboracién propia.
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Tabla 20

Relaciones entre las &reas de la empresa JMS

Relacion Definicion
A Absolutamente necesario
B Especialmente importante
| Importante
O Proximidad ordinaria
U Sin Importancia
X No deseable
Fuente: Elaboracion propia.
Tabla 21
Criterios seleccionados
Cadigo Criterios
1 Flujo de materiales

Inspeccion y/o control
Personal comun

Contacto necesario

a A W N

Conveniencia

Fuente: Elaboracidn propia.
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Después se realizd el diagrama relacional de actividades basandose en la tabla relacional y

()

leyenda de relaciones.

\e

OF SOy hoN
g &

Figura 41. Diagrama relacional de actividades. Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 22

Leyenda de relaciones

Relacion Definicion Trazos
A Absolutamente necesario
B Especialmente importante
| Importante
O Proximidad ordinaria
U Sin Importancia -
X No deseable —

Fuente: Elaboracion propia.

La superficie para el espacio necesario para cada area segun sus maquinas se encuentra

definido por la empresa JMS como se muestra en la tabla a continuacion:
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Tabla 23

Espacio por area de la empresa JMS

Area en
Items Nombre de areas metros
cuadrados
1 Oficinas de planta 32
2 Oficinas de mantenimiento y disefio 29
3 Almacén central 114
4 Almacén barras 610
5 Almacén planta 293
6 Lavado 31
7 Desarme/Evaluacion/arme/prueba 503
8 Pintura/embalaje 100
9 NDT 33
10 Maquinado 721
11 Pulido 32
12 Cromado 111
13 Soldadura 86
14 Fabricacion de sellos 61
15 Taller de mantenimiento 104
16 Almacén de baterias 100
17 Oficinas de administracién 182
18 Estacionamiento y jardines 428
Total 3570

Fuente: Empresa JMS.
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En base a ello se realizo el diagrama relacional de superficies teniendo en cuenta la tabla 19
que indica la leyenda de las &reas, la tabla 22 que indica la leyenda de relaciones y la tabla

23 las superficies en metros cuadrados por cada area de la empresa JMS.

| / | 10 F )
/ L/

2]
Figura 42. Diagrama relacional de superficies. Fuente: Elaboracion propia.

Por altimo, se realizo el plano propuesto en base al diagrama relacional de actividades y de
superficies. A continuacion, se muestra el plano de distribucion actual y la redistribucion

propuesta:
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DISTRIBUCION ACTUAL

Figura 47. Plano actual de la distribucion de la planta. Fuente: Empresa JMS.
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[%

DISTRIBLMCION PROPUESTA

Figura 49. Plano propuesto de redistribucion de planta. Fuente: Elaboracion propia.



IMPLEMENTACION DE MEJORA EN EL METODO
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Asi mismo del estudio de la actividad cuello de botella que es armado y también
adicionalmente de la fabricacidn de tapa principal y diagnostico cualitativo se determin6
también que los métodos de trabajo no son los adecuados por las demoras en los tiempos de
reparacion por ello se propone la mejora del método actual lo cual implica sugerir el retiro
de las actividades que no generan valor al proceso como el traslado de materiales y piezas,
para ello el area de operaciones deberd comunicar el plan de actividades de reparacion al
area de almaceén planta y almacén barras para que el personal almacenero ubique Yy traslade
los materiales y piezas necesarias a las areas oportunamente, asi mismo estos almacenes
deberé tener el personal necesario para ello. El técnico no debe recoger materiales/piezas y
herramientas en los almacenes esto genera tiempos muertos. Asi mismo, las herramientas o
instrumentos de uso frecuente en determinadas areas deberian estar asignadas a las mismas
para que el técnico no pierda el tiempo en trasladarse al almacén. De lo expuesto
anteriormente a continuacion se presenta los DAPS propuestos para el armado y fabricacion

de tapa principal:



DAP DEL ARMADO DE CILINDRO COMPLETO LEVANTE

Registro 2 Resumen
J] Mg M ETALEI\/'\lﬂEPCR AEI\?I?:A IMS Actual Actividad Actual | Propuesto
Método:
Propuesto Operacion O - 19
Area: Desarme/evaluacién/arme/prueba Empieza: Recepc'z,";:z":;ado ©Inspeccion ] - 2
Actividad: Armado de cilindro completo Termina: oY |Transporte = - 1
Objeto: Piezas del cilindro Demora D - 2
Operario: Antonio Solis Vivanco Almacenamiento 2 - 0]
Elaborado por:  Kimberly Salinas Ttito Tiempo (min.) - 134,52
Fecha: 01/09/2017 Distancia (m) - -
Tiempo i i Genera valor
Item Actividades O = | D |V P Distancia
Min: Seg | Minutos | (metros) Si No
1 Recibe la lista de Ots y‘plezas e} rec_t?ger para 4 52 487 a x
armado en el turno, recibe explicacion
2 Recibe los sellos y repuestos_ nuevos para el /L( 0 23 038 R X
armado por parte del supervisor
3 Revsé que las piezas, sellos y repuestos dejados en 15 | a0 15,67 a x
la parihuela esten completos
4 |Limpiar piezas de grasa y particulas 15 | 26 15,43 - X
5 Selef;c_[ona las herramems o |ntrlumenlos de X 1 36 1,60 a x
medicion a usar del gabinete del area
6 |Instala los sellos a la tapa y piston Z/ 31 | 28 31,47 - X
7 |Colocar en la faja del tecle al vastago \r< 1 14 1,23 - X
s f’etzsl‘.;monar el vastago en el banco de armado con el 0 57 095 a x
9 Instalar plston», distanciador, tapas, sobre tapas y 2 | 15 22,25 B X
otros accesorios
10 |Retirar la faja del tecle al vastago X 0 55 0,92 - X
11 [Colocar la faja del tecle a la botella 1 14 1,23 - X
12 Z?jelcmnar la botella en el banco armado con el o 56 093 R X
13 [Montar torquimetro en el banco X 0 53 0,88 - X
14 |Ajustar las tuercas de las piezas con torquimetro 1 30 1,50 - X
15 |Desmontar el torquimetro % 0 52 0,87 - X
16 N lve!a}r el vastago a la altura del didmetro interno 1 2 1,03 a x
del cilindro con el tecle
17 |Retirar la faja del tecle al vastago )}( 0 55 0,92 - X
18 |Encender el banco de armado *L( 0 5 0,08 - X
19 ;,:;:g:dl(\;astago al cilindro verificando que este % 1 2 143 a X
20 |Apagar el banco de armado % 0 5 0,08 - X
21 |Instalar tapa roscada de la botella 5 12 5,20 - X
Verificar que la entrada de aceite del cilindro este
22 |hacia abajo y de la tapa este hacia arriba en sentido 0 6 0,10 - X
horario
23 |Instalar valvulas y cafierfas en la botella 4 55 4,92 - X
24 Regsistrar ejecucion de actividad en el sistema y en g( 20 | 34 20,57 a X
el formato de armado
Total 19 1 2 0 134,52 - 20 4

Figura 43. Registro de diagrama de actividades propuesto para el armado de cilindro

levante. Fuente: Elaboracién propia.
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Del registro DAP propuesto de armado se puede concluir que ha reducido la cantidad de
sub actividades de 40 a 24, es decir se ha reducido en un 40%, Asi mismo, se ha reducido el
% de tiempos muertos de 50% a 17%, es decir se logra disminuir en un 33% las sub
actividades que no generan valor a la actividad.

DAP DE LA FABRICACION DE TAPA PRINCIPAL DE CILINDRO

B m g LEVANTE
Registro 4 Resumen
EMPRESA METALMECANICA L
IMS Actual Actividad Actual [Propuesto
Método:
Propuesto Operacion O 9
Area: Maquinado Empieza: Rece'myc" "m:‘eelr'f: oo Ot Inspeccion O 2
Actividad: Fabricacion de tapa principal Termina: Piez,z;::xda Y Transporte = 0
Objeto: Material Fe nodular Demora D 1
Operario: Sebastian Baila Gastelo Almacenamiento % 0
Elaborado por: Kimberly Salinas Ttito Tiempo (min.) - 114,32
Fecha: 01/09/2017 Distancia (m) - 0
Tiempo i i Genera valor
Item Actividad OO0l |D|Vv P Distancia
Min: Seg | Minutos | (metros) Si No
Recibe la lista de Ots que requieren fabricacion o
1 [maquinado en el turno, recibe explicacion y /( 4 | 52 4,87 - X
plano
2 |Verifica las condiciones del material / 0 18 0,30 - X
3 Realiza la pruebz‘a de u_ntes penetrantes al material é 15 9 1515 R x
para verificar existencia de poros
4 [Limpia el material 12 | 26 12,43 - X
5 Selefx?l’ona las herramler]tas o |ntr’umentos de 1| 24 1,40 B x
medicion a usar del gabinete del area
6 |Monta el material en eltorno + 1 12 1,20 - X
7 |Centra material en el torno con los postizos )f( 1|35 1,58 - X
8 Coloca la palanca del torno para maquinado a o | 45 0.75 R X
152 pasos.
9 |[Maquinar material segtin plano +< 62 | 24 62,40 - X
10 Tor.nar medldas‘de-‘ la pieza maquinada y 13| 15 1325 R X
verificar que coincidan con el plano
11 |Registrar actividades en el sistema g( 0 59 0,98 - X
Total 9 2 0 1 0 114,32 0 9 2

Figura 44. Registro de diagrama de actividades propuesto para la fabricacion de tapa

principal de cilindro levante. Fuente: Elaboracion propia.
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Del registro DAP propuesto de fabricacion de tapa principal se puede concluir que ha

reducido la cantidad de sub actividades de 20 a 11, es decir se ha reducido en un 45%, Asi

mismo, se ha reducido el % de tiempos muertos de 55% a 18%, es decir se logra disminuir

en un 37% las sub actividades que no generan valor a la actividad.

Finalmente, con la implementacion de la propuesta se puede lograr que se

disminuya el tiempo estandar de 2.44 dias a 1.49 dias como se muestra a continuacion:

Tabla 28

Tiempo estandar esperado

Tiempo in

Westinghouse

Suplementos

al del proceso de reparacion de cilindro completo tipo levante en agosto 2017 (Minutos)

Tiempo de traslado

del técnicoy

Esperado con

Item Actividad Promedio Factor de  Tiempo . Suplementos Tiempo tiempo de espera  implementacion
enmin.  Habilidad  Esfuerzo  Condiciones Consistencia Valoracion normal Necesidades Fatiga total estandar  deatencionde  de lapropuesta
personales almacén
1 Extraer cojinete de botella 32 0,03 -0,02 0,02 -0,02 1,01 31,89 5% 4% 9% 35,04 13,59 21,45
2 Brufiir botella 62 0,06 0,00 -0,03 0,00 1,03 63,97 5% 4% 9% 70,30 27,26 43,04
3 Rellenar diametro interior de ojo de botella 63 0,03 0,05 0,00 0,01 1,09 68,23 5% 4% 9% 74,98 29,08 45,91
4 Barrenar botella 90 0,06 0,00 0,02 0,01 1,09 98,10 5% 4% 9% 107,80 41,80 66,00
5  Fresar canal de botella 46 0,03 0,02 0,02 -0,02 1,05 48,30 5% 4% 9% 53,08 20,58 32,49
6 Taladrar y roscar agujero para grasera de botella 32 0,03 0,00 0,02 -0,02 1,03 32,52 5% 4% 9% 35,73 13,86 21,88
7 Instalar cojinete de botella 33 0,03 0,05 0,00 0,01 1,09 36,49 5% 4% 9% 40,10 15,55 24,55
8  Limpiar corrosion de cara de brida de botella 18 0,06 0,02 0,02 0,01 111 20,23 5% 4% 9% 22,23 8,62 13,61
9  Fresar agujeros roscados de botella 28 0,03 0,00 0,02 0,01 1,06 30,07 5% 4% 9% 33,04 12,81 20,23
10 Inspeccionar botella 20 0,00 0,02 0,02 0,01 1,05 20,64 5% 4% 9% 22,68 8,79 13,88
11 Extraer cojinete 39 0,03 0,05 0,02 0,01 111 43,04 5% 4% 9% 47,29 18,34 28,95
12 Soldar tocho a eje 33 0,06 0,00 0,00 0,01 1,07 35,56 5% 4% 9% 39,08 15,15 23,92
13 Corregir centro 57 0,03 0,00 0,02 0,01 1,06 60,07 5% 4% 9% 66,01 25,60 40,41
14 Pre-Rectificar eje 70 0,06 0,00 0,00 0,01 1,07 74,63 5% 4% 9% 82,01 31,80 50,21
15 Pre-Pulir eje 88 0,03 0,00 0,02 0,01 1,06 93,28 5% 4% 9% 102,51 39,75 62,76
16  Inspeccionar eje 20 0,03 0,00 0,02 0,01 1,06 2124 5% 4% 9% 23,34 9,05 14,29
17 Cromar eje 100 0,06 0,02 0,00 0,00 1,08 108,00 5% 4% 9% 118,68 46,02 72,66
18 Rectificar eje 111 0,03 0,02 0,02 0,00 1,07 118,77 5% 4% 9% 130,52 50,61 79,91
19 Rellenar diametro interior de ojo de vastago 94 0,03 0,00 0,02 0,01 1,06 99,64 5% 4% 9% 109,49 42,46 67,03
20 Fresar agujeros roscados de eje 91 0,00 0,00 0,02 0,01 1,03 93,73 5% 4% 9% 103,00 39,94 63,06
21 Barrenar vastago 84 0,00 0,00 0,02 0,01 1,03 86,52 5% 4% 9% 95,08 36,87 58,21
22 Fresar canal para seguros de vastago 57 0,03 0,00 0,02 0,01 1,06 60,42 5% 4% 9% 66,40 25,75 40,65
23 Taladrar agujero para grasera de vastago 19 0,00 0,00 0,02 0,01 1,03 19,13 5% 4% 9% 21,02 8,15 12,87
24 Aplanar cara de toma de vastago 20 0,03 0,00 0,02 0,01 1,06 20,99 5% 4% 9% 23,06 894 14,12
25  Pulir véstago 85 0,03 0,05 0,00 0,00 1,08 92,07 5% 4% 9% 101,18 39,23 61,94
26 Inspeccionar véastago 23 0,08 0,02 0,02 0,00 112 25,42 5% 4% 9% 27,93 10,83 17,10
27 Corregir centro 57 0,03 0,00 0,02 0,01 1,06 60,42 5% 4% 9% 66,40 25,75 40,65
28 Maquinar didmetro exterior 88 0,00 0,00 0,02 0,01 1,03 90,64 5% 4% 9% 99,60 38,62 60,98
29 Pre-Rectificar cuerpo intermedio 99 0,00 0,00 0,00 0,00 1,00 99,00 5% 4% 9% 108,79 42,19 66,60
30 Pre-Pulir de cuerpo intermedio 107 0,03 0,00 0,00 0,00 1,03 110,21 5% 4% 9% 121,11 46,96 74,15
31 Inspeccionar de cuerpo intermedio 19 0,03 0,00 0,02 0,01 1,06 20,62 5% 4% 9% 22,66 8,79 13,87
32 Cromar cuerpo intermedio 90 0,03 0,00 0,02 0,01 1,06 95,40 5% 4% 9% 104,84 40,65 64,18
33 Rectificar cuerpo intermedio 101 0,00 0,00 0,02 0,01 1,03 104,03 5% 4% 9% 114,32 44,33 69,99
34 Bruiido cuerpo intermedio 78 0,00 0,00 0,00 0,01 1,01 78,78 5% 4% 9% 86,57 33,57 53,00
35 Pulir cuerpo intermedio 58 0,00 0,00 0,02 0,01 1,03 59,74 5% 4% 9% 65,65 25,46 40,19
36 Inspeccionar cuerpo intermedio 20 0,00 0,00 0,02 0,01 1,03 20,89 5% 4% 9% 22,95 8,90 14,05
37 Extraer Tocho 17 0,00 0,00 0,02 0,01 1,03 17,08 5% 4% 9% 18,77 7,28 11,49
38 Limpiar tapa posterior 13 0,03 0,00 0,00 0,01 1,04 13,07 5% 4% 9% 14,36 5,57 8,79
39 Taladrar agujeros de tapa posterior 19 0,03 0,00 0,02 0,01 1,06 20,14 5% 4% 9% 22,13 8,58 13,55
40 Limpiar tapa principal 15 0,03 0,00 0,02 0,01 1,06 16,15 5% 4% 9% 17,75 6,88 10,87
41 Fabricar tapa principal 163 0,06 0,00 -0,03 0,00 1,03 168,02 5% 4% 9% 184,64 70,32 114,32
42 Fabricar piston 158 0,06 0,00 -0,03 0,00 1,03 162,74 5% 4% 9% 178,84 69,35 109,49
43 Armar cilindro completo 206 0,00 0,00 -0,03 0,01 0,98 202,24 5% 4% 9% 222,24 87,72 134,52
44 Probar cilindro completo 59 0,00 0,02 0,02 0,01 1,05 61,69 5% 4% 9% 67,79 26,29 41,50
45  Taladrar agujeros en cancamo de vastago 19 0,00 0,02 0,00 0,01 1,03 19,26 5% 4% 9% 21,16 8,21 12,96
46 Instalar cojinete en cancamo de vastago 56 0,00 0,00 0,02 0,01 1,03 58,02 5% 4% 9% 63,76 24,73 39,04
47 Remover pintura 63 0,00 0,00 0,00 0,01 1,01 63,38 5% 4% 9% 69,65 27,01 42,64
48  Pintar cilindro completo 63 0,06 0,00 0,02 0,00 1,08 68,04 5% 4% 9% 74,77 28,99 45,78
49  Embalar cilindro completo 22 0,00 0,00 0,00 0,00 1,00 22,21 5% 4% 9% 24,41 9,47 14,95
50 Pintar base metalica 41 0,03 0,00 0,02 0,01 1,06 42,93 5% 4% 9% 47,18 18,29 28,88
51 Inspeccionar cilindro completo 19 0,00 0,00 0,02 0,01 1,03 19,06 5% 4% 9% 20,94 8,12 12,82
Tiempo total para reparar un cilindro levante (minutos) 3513 1362 2150
Tiempo total para reparar un cilindro levante (horas) 58,55 22,71 35,84
Tiempo total para reparar un cilindro levante (dias) 2,44 0,95 1,49

Fuente: Elaboracién propia



