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RESUMEN

El objetivo de este trabajo fue proponer estrategias de mejora continua para el
departamento de almacén de la empresa Troil Services, C.A., estas estuvieron basadas
en la filosofia Kaizén. Para ello fue necesario ejecutar entrevistas no estructuradas y
se aplico un cuestionario, el cual estuvo dividido en doce partes que buscaban evaluar
el estado de las mismas, obteniéndose como resultado mdltiples debilidades en estas
partes. Seguidamente se realizd un analisis de desperdicios a través de la aplicacién
de las “9S”, este se realizd para los tres sub-procesos que se desarrollan en el
almacén, los cuales son recepcién, almacenamiento y despacho de materiales, gracias
a este se evidenciaron diversos desperdicios que se generan en el almacén. Luego se
procedié a proponer estrategias que busque minimizar o eliminar los desperdicios
encontrados, cabe mencionar que de las cinco estrategias sugeridas se desarrollaron
tres, esto debido a que se aplico una matriz de priorizacion para conocer aquellas que
generan un mayor impacto en la empresa. De igual forma se realizé un plan de
implementacién que muestra las etapas que debe cumplir el departamento de almacén
para la correcta ejecucion e implementacion de las estrategias.

Descriptores: Control de calidad, Filosofia Kaizén, 9S, sub procesos, almacen, Troil
Services, C.A.
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INTRODUCCION

A nivel mundial las organizaciones se encuentran en un entorno cada vez méas
competitivo, donde los clientes exigen altos estdndares de calidad en los productos
y/o servicios que adquieran, es por ello que las empresas tienen que asegurarle al
cliente sus exigencias, dado que si las necesidades y expectativas del cliente no son
satisfechas de forma eficaz, la organizacion entra en desventaja con otras

organizaciones, poniendo en riesgo su estabilidad dentro del mercado.

Es por ello que las organizaciones buscan renovarse y mejorar continuamente, y
lo hacen mediante la implementacion de herramientas gerenciales que les permitan
gestionar sus estandares de calidad para cumplir con las expectativas y necesidades
del cliente, otorgadndole ademas una posicion solidad en el mercado.

Troil Services, C.A es una empresa privada dedicada a la actividadpetrolera,
radicada en Anaco, Estado Anzoategui, la compafiia tiene como objeto ofrecer
servicios de perforacion y mantenimiento de pozos petroleros; servicio de guayas fina
y eléctrica, servicios de bombas de alta y baja presion, servicios de suabo, transporte
de personas y objetos, carga pesada y liviana de equipos petroleros, mudanzas de
taladros, saneamiento ambiental, construccion de tanques, instrumentacion,
electrificacion de alta y baja tension, tendidos de oleoductos, soldaduras en general,
pruebas de produccion de pozos de petroleo y gas, mantenimientos de fosas; en
general puede realizar todas aquellas actividades comerciales relacionadas con el

objeto que se acaba de expresar.

Dado que la organizacion previamente mencionada desea consolidarse dentro

del mercado y satisfacer las necesidades de sus clientes se propuso implantar
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estrategias de mejora continua basadas en la filosofia de Kaizén, que les ayude a

minimizar o eliminar los desperdicios existentes dentro del departamento de almacén.

Considerando los argumentos expuestos anteriormente, este trabajo surge de la
necesidad de proponer estrategias de mejora continua basadas en la filosofia Kaizén
en el departamento de almacén de la empresa Troil Services, C.A., el presente estudio
se enmarcO dentro de una investigacion de tipo proyectiva o modalidad proyecto
factible con un disefio de investigacion de campo, ya que se observéla problematica y

se recolectd la informacion de fuentes primarias.

Por otra parte, la informacidn necesaria para realizar la presente investigacion
fue recolectada por medio de un cuestionario; entrevistas no estructuradas, haciendo
uso de un guion de entrevista; observacion directa y revision documental y

posteriormente se realizo el analisis respectivo.

A lo largo del presente trabajo de investigacion se propone solucion a la

problematica presente siguiendo la siguiente estructura:

El capitulo I, EI Problema, muestra el planteamiento del problema, el objetivo
general y los objetivos especificos a cumplir para lograr la solucion al problema

planteado, justificacion e importancia en que se fundamenté el desarrollo del mismo.

El capitulo 11, Marco Teorico contiene los antecedentes de la investigacion que
sirvieron de base para la realizacién de este trabajo, los conceptos bésicos y
fundamentos teoricos necesarios para la compresion y desarrollo de este proyecto y el

sustento legal que esta investigacion tiene.

El capitulo Ill, Marco Metodoldgico, hace mencion al tipo y disefio de la

investigacion que abarca el estudio, las técnicas y herramientas de recoleccion de
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datos empleadas, poblacion, muestra y las técnicas de analisis de datos. En este
capitulo se muestra detalladamente como se llevaron a cabo cada una de las etapas en

las que se estructura el presente trabajo.

El capitulo 1V, Andlisis de Resultados, se presentan y analizan los resultados
obtenidos de cada una de las etapas del trabajo, a fin de comprender, justificar y
verificar que la informacidn obtenida sea fidedigna de la realidad y que las soluciones

disefiadas cumpla con los objetivos planteados.
El capitulo V, Conclusiones y Recomendaciones, se da respuesta a los
objetivos planteados, generando informacion que fue determinante en la

investigacion, ademas de generar respectivas las recomendaciones a seguir.

Como parte final se muestran los anexos que el autor considera necesarios para

asegurar el entendimiento
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CAPITULO I
EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del Problema

A nivel mundial las empresas se ven obligadas a mejorar continuamente debido
a que los clientes son més exigentes cada dia. Gracias a esto las organizaciones se ven
en la necesidad de volverse méas competitivas para poder mantenerse dentro del
mercado. A fin de lograr tal objetivo las mismas deben adoptar estrategias y
metodologias en materia de calidad orientadas al mejoramiento continuo. La filosofia
de Kaizén es una repuesta eficiente a esta necesidad, de acuerdo con Imai (1998)
“Kaizén es la clave para el éxito competitivo es una filosofia de vida y del manejo
empresarial, en donde la premisa fundamental es el logro de estandares de servicio
cada vez mas altos, que les estimula a establecer en forma continua la calidad y el
logro de las metas en funcion de la satisfaccion del cliente.” (p. 28). Por esta razon
Kaizén es considerado como una herramienta que no solo es capaz de llevar a las
empresas a ser mas competitivas y brindar servicios y productos de calidad a sus

clientes, sino que las ayuda a alcanzar su maximo potencial.

Kaizén significa mejoramiento continuo, cuyo objetivo es optimizar todos los
sistemas que conforman a la empresa, eliminando los desperdicios que puedan existir
en los mismos, entiéndase como desperdicio todo aquello que no aporta ningun valor
agregado a los productos y/o servicios brindados por la organizacion. La aplicacion
de esta filosofia involucra a todas las personas, tanto gerentes como trabajadores, y la

implementacién de esta implica un gasto relativamente pequefio.

En Venezuela la principal actividad econdmica es la extraccion, produccion y

comercializacion de petroleo, por lo que un gran nimero de empresas privadas y
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mixtas conforman este sector lo que lo lleva a ser altamente competitivo, requiriendo

de tales empresas altos niveles de calidad y competitividad.

Troil Services, C.A es una empresa privada dedicada a la actividad petrolera,
radicada en Anaco, Estado Anzoategui, la compafiia tiene como objeto ofrecer
servicios de perforacion y mantenimiento de pozos petroleros; servicio de guayas fina
y eléctrica, servicios de bombas de alta y baja presion, servicios de suabo, transporte
de personas y objetos, carga pesada y liviana de equipos petroleros, mudanzas de
taladros, saneamiento ambiental, construccion de tanques, instrumentacion,
electrificacion de alta y baja tension, tendidos de oleoductos, soldaduras en general,
pruebas de produccion de pozos de petroleo y gas, mantenimientos de fosas; en
general puede realizar todas aquellas actividades comerciales relacionadas con el

objeto que se acaba de expresar.

La empresa Troil Services, C.A. se preocupa por ser unas de las principales
empresas venezolanas prestadoras del servicio de perforacion y mantenimiento de
pozos tanto petroleros como gasiferos, también de ser reconocida por su alta calidad,
responsabilidad con sus trabajadores y compromiso con el desarrollo del pais.

Sin embargo, actualmente en las distintas areas que conforman la empresa, el
investigador pudo observar la existencia de diversos problemas evidenciados los
cuales han generado reclamos e insatisfaccion del cliente, debido a: retrasos en la
Ilegada a locacidn, durante la ejecucion hay paradas (discontinuidad en la ejecucion),

debido a materiales que no cumplen con las especificaciones.

Estos inconvenientes han tenido como causas, retrasos en la entrega de material
por parte del almacén, debido a material sin ubicacion definida; material dafiado por
condiciones ambientales; incongruencia entre stock tedrico y el fisico; control manual

de los procesos de recepcion y despacho; falta de pericia y conocimiento de los
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materiales por parte del personal de almacén; entrega de material erroneo que no

cumple requisitos (no puede ser material sustituto).

Afadido a esto el personal de operaciones no revisa el material despachado por
almacén, debido a la premura para salir a prestar el servicio. Cabe destacar que
operaciones hace la solicitud del material con una semana de anticipacion a la

ejecucion del servicio contratado por el cliente.

Se pudo observar a su vez, la inexistencia de procedimientos de trabajo que
guien y estandaricen las funciones de las areas. Ademas, otra de las debilidades que
se encontro, es que los trabajadores de operaciones, almacén y mantenimiento
incumplen con el uso adecuado de los equipos de seguridad personal vy
constantemente lidian con pérdidas de insumos de trabajo, lo cual genera mal humor,
que a su vez conlleva a un clima laboral desfavorable para realizar las actividades

diarias.

Como se evidencid la mayor parte de los problemas presentados anteriormente
se originan en el departamento de almacén y afectan directamente al departamento de
operaciones y a los servicios prestados por la empresa, esta situacion genero
preocupacion a la gerencia general, sobre lo cual la misma decidié realizar los

primeros cambios en el &rea conflictiva.

El investigador propuso, como parte de la solucion a la problematica planteada
establecer estrategias de mejoras continuas a través de la aplicacion de la filosofia
Kaizén en el departamento de almacén de la empresa Troil Services, C.A. Sin lugar a
dudas es oportuno destacar la originalidad del proyecto, ya que es la primera vez que
se realiza este tipo de investigacién en la empresa, lo que abre puertas a nuevos

proyectos dentro de la misma.
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La investigacion se limit6 al departamento de almacén, por ser el area de mayor
peso en la problematica descrita y por el tiempo disponible para el desarrollo de esta.
Para llevar a cabo este estudio el investigador se plantea las siguientes interrogantes:

e Cuél es la situacion actual en la aplicacion de la filosofia Kaizén en el
almacén de la empresa Troil Services, C.A.

e Cuadles son los desperdicios y sus niveles existentes en el Departamento de
Almacén de la empresa Troil Services, C.A.

e Cudles estrategias de la filosofia Kaizén darian soluciones a la problematica
en el Departamento de Almacén de la empresa Troil Services, C.A.

e COmo debe estar estructurado el plan de implementacién de las estrategias de
mejora continua en el Departamento de Almacén de la empresa Troil
Services, C.A.

1.2. Objetivos de la Investigacion

1.2.1. Objetivo General

Elaborar estrategias de mejora continua basadas en la filosofia Kaizén en el
departamento de almacén de la empresa Troil Services, C.A., ubicada en el Municipio

Anaco, del Estado Anzoategui.

1.2.2. Objetivos Especificos

e Diagnosticar la situacion actual en la aplicacion de la filosofia Kaizén en el
almacén de la empresa Troil Services, C.A.
e Realizar el analisis de desperdicios a través de la verificacion de cumplimiento de

las “9S” en el Departamento de Almacén de la empresa Troil Services, C.A.
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e Definir estrategias de la filosofia Kaizén para la mejora continua en el
departamento de almacén de la empresa Troil Services, C.A.

e Elaborar un plan para la implementacion de las estrategias de la filosofia Kaizén
para la mejora continua en el departamento de almacén de la empresa Troil

Services, C.A.

1.3. Justificacion e Importancia de la Investigacion

La filosofia Kaizén sugiere profundos enfoques estratégicos, en los cuales la
educacion—capacitacion, la mejora continua en los procesos y la administracion

participativa constituyen ejes primordiales.

Como filosofia, el Kaizén es una forma de vida y de ver la vida. Una forma de
busqueda incesante de mejoramiento destinado a superar continuamente sus propios
estandares de calidad, y de lograr mayores niveles de satisfaccion para el consumidor.
Constituye tanto una ética del trabajo, como una férrea disciplina destinada a mejorar
los procesos para bien, tanto de la empresa, como de sus miembros, propietarios,
clientes y la sociedad en su conjunto. Asi pues, es tan importante mejorar los niveles
para una mejor calidad de vida de los trabajadores, como para suministrar productos
y/o servicios de mayor valor a los clientes y consumidores, disminuir los niveles de
desperdicio o despilfarros, mejorar las utilidades para los propietarios y suministrar
fuentes de trabajo de calidad, buenos salarios, para el mayor niamero de individuos y

con mayor seguridad en el empleo.

Con la aplicacion del Kaizén en el Departamento de Almacén de la empresa
Troil Services, C.A. se busca involucrar a todo el personal que conforma dicha area,
con el propdsito de llevar al mismo a una mejora continua sin fin, para que asi se

puedan elevar sus estandares de servicio, mejorar las deficiencias, eliminar los
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desperdicios existentes y se dejaria un aporte significativo y efectivo a la empresa de
los beneficios que traen consigo la adopcion de esta filosofia, desechando asi todo

aquello que impide un mejor servicio al publico.

Académicamente adquiere relevancia por cuanto el trabajo constituira la base
para la realizacion de otros estudios en esta linea de investigacion. Asimismo, con los
resultados del estudio se beneficiaran no solo el nivel gerencial de la empresa sino
también el personal que labora en el Departamento de Almacén y todos sus usuarios,
al alcanzar autodisciplina y entender que las etapas de las “9 S, son vitales para
alcanzar el mejoramiento continuo, y entender lo sencillas que son, ya que se trata de
separar lo necesario de lo innecesario; ordenar los elementos esenciales para el
proceso productivo; limpiar todas las herramientas y lugares de trabajo; sistematizar,
llevar a cabo una rutina de limpieza y verificacion y estandarizar los pasos para

construir procesos sin fin que puedan mejorarse.

Sobre la base de lo expuesto anteriormente, se justifica el desarrollo de una
propuesta de mejora para el Departamento de Almacén de la empresa Troil Services,
C.A.

1.4. Alcance y Delineacion de la Investigacion

Esta investigacion se realiz6 en la empresa Troil Services, C.A., ubicada en el
Municipio Anaco, Estado Anzoategui. La misma se centralizo en el Departamento de
Almacén por peticion de la Alta Gerencia, gracias a que es en esta area donde esta la

raiz de los grandes problemas operacionales existentes dentro de la organizacion.

La investigacion, se llevo a cabo, con el proposito de proponer la implantacion
de estrategias de mejora continua mediante la filosofia Kaizén, en la empresa antes

mencionada y sera considerada como un aporte al conocimiento y en beneficio del
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desarrollo de la misma y demas organizaciones que consulten este trabajo de

investigacion.

1.5. Aspectos Organizacionales de la Empresa Troil Services, C.A.

1.5.1. Descripcion de la Organizacion

Troil Services, C.A es una empresa privada dedicada a la actividad petrolera
fundada en el afio 2002, radicada en Anaco, Estado Anzoategui, la compafiia tiene
como objeto ofrecer servicios de perforacion y mantenimiento de pozos petroleros;
servicio de guayas fina y eléctrica, servicios de bombas de alta y baja presion,
servicios de suabo, transporte de personas y objetos, carga pesada y liviana de
equipos petroleros, mudanzas de taladros, saneamiento ambiental, construccion de
tanques, instrumentacion, electrificacion de alta y baja tensién, tendidos de
oleoductos, soldaduras en general, pruebas de produccion de pozos de petroleo y gas,
mantenimientos de fosas; en general puede realizar todas aquellas actividades

comerciales relacionadas con el objeto que se acaba de expresar.

1.5.2. Identidad Comercial

La identificacién comercial de Troil Services, C.A. puede observarse a través

del logotipo de la misma, el cual se encuentra en la figura N° 1.1

Figura N° 1.1. Logotipo de la empresa
Fuente: Troil Services, C.A. (2018).
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1.5.3. Ubicacion Geografica

Troil Services, C.A., se encuentra ubicada en la carretera nacional Anaco
Barcelona sector Valle Lindo, local galpon Troil Services, C.A, Anaco Edo

Anzoétegui desde donde presta sus servicios a todo el territorio nacional.

Figura N° 1.2. Ubicacién geografica de la empresa.
Fuente: Google Maps (2018).

1.5.4. Mision

Prestar Servicios de Perforacién y Mantenimiento de Pozos de Petrdleo y Gas,
con una alta productividad, confiabilidad técnica, eficiencia operativa, impulsados
por la experiencia y compromiso de su gente, asi como las buenas relaciones con sus

Clientes, Trabajadores, Proveedores y Comunidades.

1.5.5. Vision

Ser la principal Empresa Venezolana prestadora de Servicios de Perforacion y
Mantenimiento de Pozos de Petr6leo y Gas, reconocida por su alta calidad,
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responsabilidad con sus Trabajadores, Comunidades y compromiso con el desarrollo
del Pais.

1.5.6. Estructura Organizativa y Fuerza Laboral

Actualmente la empresa Troil Services, C.A, cuenta con una estructura
organizativa y una fuerza laboral de 167 personas, las cuales son el soporte de todas
las actividades administrativas y operativas que se realizan para el cumplimiento de
los objetivos de la empresa. De las 167 personas, 60 ejecutan funciones de
supervisiéon y 107 cumplen funciones como colaboradores. A continuacion se muestra

la actual estructura Organizativa:

Troil Services, C.A.

Junta Directiva
Gerente General
Asistente G.G.
Gerente de Gerente de Gerente de
Gerente de " Gerente de Gerente de .t
Administracién Cadena de Gestion y Operaciones Gerente SIAHO RRHH Mantenimiento

Suministros Control

Figura 1.3. Organigrama General.
Fuente: Troil Services, C.A. (2018)
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el Departamento de Cadena de Suministros

Gerente de Cadena de
Suministros
Apoyo d8 Logiatica
Prrraiacaaiia yProcura
. PR . Coordinadora de e,
Coordinador de Almaceén y Bien Capital Compras yServicios 4 An!m# Soporte
Supervisor de Almacén Supervisor de Supervisor de
—_— [— Bien Capital Inventarios y procesos
de Almacén
Analista de Compras Analista de Servicios
Almacenista
| Almacenista Analista de Inventarios y
Bien Capital procesos de Almacen Analista de Compras Analista de Servicios
Almacenista
Almacenista
Pasants Paganta
Pasante Pasante Mensajero

Figura 1.4. Organigrama del departamento cadena de suministros.
Fuente: Troil Services, C.A. (2018)

1.5.6.1. Junta Directiva

Es la maxima unidad de la empresa, poseen los mas amplios poderes de
administracion, direccion y disposicion de los bienes y activos de la compafiia. Sus

decisiones son validas s6lo cuando estén legitimamente constituidos en asamblea tal
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como lo establece el acta constitutiva-estatutos sociales de la organizacion. Esta
conformada por el Presidente, Vicepresidente.

1.5.6.2. Gerencia General

Es el méximo o6rgano ejecutivo de la empresa, responsable de ejecutar todas las
disposiciones de la directiva, cumpliendo las politicas y estrategias fijadas por sus
estatutos y por la directiva de la empresa.
1.5.6.3. Gerencia de Cadena de Suministros

Es la Gerencia encargada de asegurar las compras de los materiales y servicios

en las mejores condiciones de costos, calidad y oportunidad, a través del estimulo a la

competencia entre proveedores.



CAPITULO II
MARCO REFERENCIAL

2.1. Antecedentes de la Investigacion

A continuacion se presentan un grupo de investigaciones relacionadas con este
Trabajo, las mismas han servido de referencia pues se conectan con aspectos tratados
que se vinculan con la temética de este proyecto.

En primer lugar, Barradas (2008). “El Kaizén como Estrategia Gerencial para
el Mejoramiento de la Calidad en el Proceso Productivo de Destilerias Unidas S.A.”.
El objetivo del presente trabajo radicé en analizar el Kaizén como estrategia gerencial
para el mejoramiento de la calidad en el proceso productivo de Destilerias Unidas,
S.A. Se fundament6 en una investigacibn de campo de caracter descriptivo
transversal, el estudio se trabajo con 58 sujetos como unidades de anélisis integrados.
Se utiliz6 un instrumento tipo cuestionario de preguntas cerradas con escala de
frecuencia, que permitio diagnosticar la situacion real de DUSA en lo concerniente a
la filosofia Kaizén como estrategia para el éxito gerencial del Departamento de
Produccidn, asi como también permitié describir la Gerencia de Calidad Total JIT,
TPM, y Gemba-Kaizén como herramientas para el logro de la maxima calidad en la
manufactura de productos y servicios al cliente, se caracterizo de igual modo el TPM
con participacion activa con todo el personal de produccion en las lineas de envasado,
de manera de mejorar la eficiencia alcanzada de forma continua, ademés se asocid el
proceso productivo de DUSA bajo la estrategia Gemba-Kaizén y finalmente se
adopto las 5S en el proceso productivo de la linea de envasado de DUSA. Entre los
resultados se encontrd gran evidencia que la gerencia de DUSA presenta fallas en el
enfoque al cliente al detal. En lo que respecta a las 5S en DUSA resulto indicador

exitoso en la organizacion.
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Este antecedente le sirvié al investigador para conocer varios de los conceptos
fundamentales para la aplicacion de esta filosofia en la empresa a estudiar, que fueron

necesarios para realizarlo con éxito.

Asi mismo, Bello y Rodriguez (2004). “El Kaizén como Herramienta en el
Mejoramiento Continuo del Servicio en la Agencia de Viajes Mercy’s Tours, C.A.”.
Esta investigacion tuvo como objeto proponer la filosofia Kaizén como herramienta
en el mejoramiento continuo del servicio en la agencia de viajes Mercy’s Tours, C.A.
Se realizd una investigacion de campo y documental, con caracter descriptivo. La
poblacion objeto de estudio estuvo conformada por la totalidad de empleados que
prestan atencion al publico en la institucién. En el proceso investigativo se aplicé un
cuestionario a los empleados, obteniéndose los siguientes resultados: Los empleados
no tienen conocimiento sobre la filosofia Kaizén; las actividades de la empresa estan
orientadas a reducir costos y mejorar el proceso; los empleados realizan sus
actividades justo a tiempo y no reciben entrenamiento para mejorar su desempefio
laboral, entre otras. Para dichas probleméticas se propusieron una serie de
recomendaciones, entre algunas de ellas se pueden mencionar, desarrollar programas
de capacitacion que le permitan al personal adoptar nuevos conocimientos en su area
de trabajo a fin de proporcionar una mejor atencion al cliente; incentivar al personal
otorgandoles mejoras salariales, bonos, ascensos, etc., motivandolos a esmerarse por
prestar un mejor servicio al cliente y de esta forma lograr mantener la clientela y
atraer a otros, en beneficio de la empresa; promover la inversion, desarrollando
actividades de financiamiento que permitan captar recursos financieros para invertir
en tecnologia, infraestructura, muebles, etc. a fin de ofrecer servicios de calidad y

lograr que todos los servicios funcionen perfectamente.

Para efecto de la investigacion, el trabajo citado aporté antecedentes valiosos
para el abordaje metodoldgico, considerando el tipo y disefio de investigacion y

mostrando una alternativa para el disefio del instrumento a utilizar.
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Otra investigacion consultada fue, Flores (2003). “Aplicacion del Sistema
Kaizén en la Industria de Empaques Flexibles”. Realizo un diagnostico sobre el
entorno ambiental interno como externo, fue muy importante para el establecimiento
de las prioridades, barreras, y dificultades que diariamente puede presentar esta
organizacion. Inicialmente se considerd el area de produccién como etapa de
introduccién para la aplicacion del programa propuesto de mejoramiento continuo, a
fin de ejemplificar su funcionamiento y resultados obtenidos durante la ejecucion.
Para esta area funcional, se desarroll6 un analisis en la identificacion de cada una de
las tareas que integran el desarrollo para la fabricacién de los empaques impresos
flexibles, y asi poder proceder correctamente con la introduccion, aplicacion y
obtener resultados orientados hacia el recurso humano, materiales, sistemas y
procedimientos, que el programa piloto ofrece y establece. ElI programa Kaizén
representa una filosofia, desarrollada originalmente en Japén. El propoésito de esta
estrategia es que no debe pasar un dia sin que se haya hecho algin mejoramiento en
algun lugar de la planta de produccion, y que ademas estos cambios se conviertan en
habitos orientados en el beneficio de la empresa y colaboradores del area. Para poder
cumplir con cada uno de los propositos que Kaizén ofrece, se necesita una
herramienta auxiliar denominada metodologia 5°S por estar fuertemente involucrada
con las actividades de calidad, productividad y competitividad que busca la
organizacion. La metodologia 5°S, representa el arreglo, orden, y limpieza, las cuales
en la medida que se aplican dan posibilidad de contar con un mantenimiento y una
disciplina en los trabajadores, creando asi ambientes de trabajo limpios, higiénicos,
agradables y seguros. Ademéas la actitud e involucramiento, son las bases
primordiales durante la aplicacion y ejecucion del programa, cuando éste ya fue
aprobado por todos los participantes y encargados de llevarlo a cabo en un ambiente
adecuado y factible. Para la aplicacion del programa, dentro de esta empresa, fue muy
importante iniciar con la preparacién, sensibilizacion de las personas, la capacitacion
adecuada, y el seguimiento al finalizar las tareas que cada una de las 5°S establece

dentro de su proceso diario y continuo, en donde cada una de las areas deben
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practicar y adoptar por completo. Al finalizar la practica inicial dentro de la planta de
produccion, el comité formado por los colaboradores de la empresa, y el equipo
auditor interno, se encargan entonces de llevar a cabo las evaluaciones
correspondientes, para proceder a dar sugerencias y formas de llegar hacia el

resultado que todos esperan.

El presente trabajo de grado ayudd a conocer como el investigador aplico la
filosofia de Kaizén dentro de la empresa estudiada, para asi a su vez observar cuales
fueron sus técnicas de recoleccion de datos y anélisis de los mismos. Dado que esta
filosofia no se rige por un procedimiento en especifico, es importante tener algunos
precedentes para poder determinar la manera mas Optima de aplicarla, segun las

necesidades presentes.

2.2. Bases Tedricas

2.2.1. Kaizén

De acuerdo a su creador Imai, (1986) proviene de dos (2) ideogramas
japoneses: Kai que significa cambio y Zen que quiere decir para mejorar. Por lo tanto,

Kaizén es cambio para mejorar o mejoramiento continuo.

Kaizén es un sistema enfocado en la mejora continua de toda la empresa y sus
componentes, de manera armonica y proactiva. Su objetivo es incrementar la
productividad controlando los procesos de manufactura mediante la reduccion de
tiempos de ciclo, la estandarizacién de criterios de calidad, y de los métodos de
trabajo por operacion. Por estas razones, la investigadora considerd que la adopcion
de esta filosofia es beneficiosa para el almacén de la empresa a estudiar.

Hacer posible la mejora continua y lograr de tal forma los mas altos
niveles en una serie de factores requiere aparte de constancia y disciplina, la
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puesta en marcha de seis (6) sistemas fundamentales: Control De Calidad
Total, Sistema De Produccion Justo A Tiempo (Just In Time - Jit),
Mantenimiento Productivo Total (MPT), Despliegue de Politicas, Sistema De
Sugerencias, Actividades De Grupos Pequefios. (Imai 2001, p.44)

No obstante para el interés del presente trabajo de grado se procedio a definir
cuéles de los mencionados previamente son los que se encuentran directamente
relacionados con el tema de interés. Ya que son estos los que en realidad pueden
aplicarse exitosamente en el almacén de la empresa Troil Services, C.A., debido a la
situacion pais existente en la actualidad.

e Control De Calidad Total:

Segun Imai (op. cit.) “La gestion de calidad total es una manera de mejorar
constantemente el performance en todos los niveles operativos, en cada area
funcional de una organizacion, utilizando todos los recursos humanos y de capital
disponibles.”(p. 49). El mejoramiento est4 orientado a alcanzar metas amplias, como

los costes, la calidad, la participacion en el mercado, los proyectos y el crecimiento.

Los caminos por los cuales se puede realizar la mejora continua son varios pero
el principal es el Control Total de Calidad (CTC). La primera y mas importante
preocupacion debe estar centrada en la calidad de las personas. Una empresa que crea
calidad en su personal estd a medio camino de producir articulos de alta calidad.
Construir la calidad en las personas significa ayudarlas a llegar a ser conscientes de

Kaizén.

e Despliegue De Politicas:

De acuerdo con Imai (op. cit.) se puede definir este concepto como:
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Busca la plena participacion de todos los niveles y areas de la empresa
en las actividades de planificacion como en las de control y evaluacion. La
gerencia debe establecer objetivos claros para guiar a cada persona y
asegurarse de suministrar liderazgo para todas las actividades Kaizén,
dirigidas al logro de los objetivos. (p.47).

Para un mejor aprovechamiento de los recursos, un importante aspecto del
despliegue de politicas es la prioridad. Una vez realizado esto, puede desplegarse una
lista cada vez més clara y especifica de las medidas y planes de accion en los niveles
inferiores de la administracion. A medida que las metas se abren paso hacia abajo, se
convierten en metas cada vez mas especificas y orientadas a la accion, convirtiéndose

al final en valores cuantitativos precisos.

e Sistema De Sugerencias:

Para Imai (op. cit.) el sistema de sugerencias consiste en:

El sistema de sugerencias funciona como una parte integral del Kaizén
orientado a individuos, y hace énfasis en los beneficios de elevar el estado de
animo mediante la participacion positiva de los empleados. Los gerentes y
supervisores deben inspirar y motivar a su personal a suministrar sugerencias,
sin importar lo pequefia que sean. La meta primaria de este sistema es
desarrollar empleados con mentalidad Kaizen y auto disciplinados. El sistema
de sugerencias es una parte integral del Kaizén orientado al individuo. La alta
administracion debe implantar un plan bien disefiado para asegurar que el
sistema de sugerencias sea dindmico. (p.51).

Ademas de hacer a los empleados conscientes del Kaizén, los sistemas
de sugerencias proporcionan a los trabajadores la oportunidad de relacionarse
con sus supervisores y entre ellos mismos. Al mismo tiempo, proporcionan la
oportunidad de que la administracion ayude a los trabajadores a tratar con los
problemas. De este modo, las sugerencias son una oportunidad valiosa para la

comunicacion bidireccional.
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pequefios, siendo el mas comun el Circulo de Calidad.
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Entre las estrategias del Kaizén se encuentran las actividades de grupos

Hay mdltiples definiciones de lo qué son los circulos de calidad, pero todas

hablan de los mismos componentes: grupo, voluntario, detectar problemas, buscar y

proponer soluciones, participacion del trabajador, entre otros. De esta manera, una

definiciéon adecuada de un circulo de calidad es segin Thompson, (1994): “Grupo

pequefio de empleados que realizan tareas similares y que voluntariamente se reinen

con regularidad, en horas de trabajo, para identificar las causas de los problemas de

sus trabajos y proponer soluciones a la gerencia.” (p.12).

son los que los hacen benéficos para la organizacion y son segn Lopez, (2000):

Tamafio: deben tener minimo cuatro (4) y maximo quince (15) miembros,
el nimero ideal se situaria cerca de los ocho (8).

Periodicidad: se retnen a intervalos fijos, lo ideal es una (1) vez por
semana.

Integrantes: deben estar bajo el mando o control de la misma persona
quien a su vez también participa.

Participacion: aunque el jefe haga parte del grupo, no es él quien toma las
decisiones, es el grupo quien lo hace. El grupo decide sobre qué problemas
0 proyectos trabajara y no la gerencia. Las decisiones no se toman por
votacién (mayorias) sino por consenso.

Voluntariedad: los circulos no se imponen, es cada trabajador quien
decide si participa o no.

Remuneracion: el tiempo que dedican los trabajadores a los circulos es
remunerado por la empresa.

Capacitacion: los miembros deberan recibir capacitacion permanente para
gue puedan participar de forma adecuada.

Compromiso: la direccion de la organizacion debe estar comprometida con
los circulos y debe proporcionar la asistencia y asesoria necesarias a los
grupos.

Los circulos de calidad comparten unos mismos rasgos, la union de estos rasgos
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e Permanencia: los circulos no se estructuran para arreglar problemas y
luego se desarticulan, deben permanecer en el tiempo, procurando siempre
su mejoramiento y el de la empresa.

e Evaluacion: como lo que no se mide no se mejora, los circulos deberan
también ser evaluados. (p.34).

2.2.2. Principios de la Filosofia Kaizén:

Kaizén es el concepto de una sombrilla que involucra numerosas practicas y
herramientas que dentro de dicho marco filosofico y estratégico, permiten una mejora
continua en la organizacion. Ademas de los que ya se han estudiado, estan: Las 9 S,
Eliminar el Muda, el Mura y el Muri.

Las 9°S derivan de nueve (9) palabras japonesas que conforman los pasos a
desarrollar para lograr un 6ptimo lugar de trabajo, produciendo de manera eficiente y
efectiva.

De acuerdo con Hernandez (2007) se pueden definir de la siguiente manera:

e Seiri (Organizacién): consiste en separar lo necesario de lo innecesario,
guardando lo necesario y eliminando lo innecesario.

e Seiton (Orden): el orden se establece de acuerdo a los criterios racionales,
de tal forma que cualquier elemento esté localizable en todo momento. El
Seiton lleva a clasificar los items por uso y disponerlos como corresponde
para minimizar el tiempo de busqueda y el esfuerzo.

e Seiso (Limpieza): significa mantener permanentemente condiciones
adecuadas de aseo e higiene, lo cual no sélo es responsabilidad de la
empresa sino que depende de la actitud de los empleados.

e Seiketsu (Sefializar anomalias): es una forma empirica de distinguir una
situacién normal de una anormal, con normas visuales para todos y
establece mecanismos de actuacion para reconducir el problema.

e Shitsuke (Disciplina y habito): construir autodisciplina y formar el habito
de comprometerse en las nueve (9) S mediante el establecimiento de
estandares. Cada empleado debe de mantener como habito la puesta en
practica de los procedimientos correctos, sea cual sea la situacién se debe
de tener en cuenta que para cada caso debe existir un procedimiento.
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e Shikari (Constancia): voluntad para hacer las cosas y permanecer en ellas
sin cambios de actitud, lo que constituye una combinacion excelente para
lograr el cumplimiento de las metas propuestas.

e Shitsukoku (Compromiso): es la adhesién firme a los propoésitos que se han
hecho; es una adhesion que nace del convencimiento que se traduce en el
entusiasmo dia a dia por el trabajo a realizar. Un compromiso que debe
permear a todos los niveles de la empresa y que debe utilizar el ejemplo
como la mejor formacién.

e Seishoo (Coordinacion): una forma de trabajar en comun, al mismo ritmo
que los demas y caminando hacia unos mismos objetivos. Esta manera de
trabajar sélo se logra con tiempo y dedicacion.

e Seido (Estandarizacion): permite regular y normalizar aquellos cambios
que se consideren benéficos para la empresa y se realiza a través de
normas, reglamentos o procedimientos. Estos sefialan como se deben de
hacer las actividades que contribuyen a mantener un ambiente adecuado
de trabajo. (p.07).

Por otro lado cuando se habla de eliminar el Muda o Desperdicios y
Despilfarros, el Mura o Irregularidad y el Muri o Trabajo Tensionante, se hace

referencia a cualquier actividad que no agregue valor.

Cada vez que se interrumpe el flujo normal del trabajo en la tarea de un
operador, el flujo de partes y maquinas o el programa de produccion, se dice que
existe mura. EI mura esta muy relacionado con los cuellos de botella, razén por la que

eliminar estas lleva a una mayor fluidez y productividad en los procesos.

Muri implica condiciones estresantes para los trabajadores y maquinas, lo
mismo que para los procesos de trabajo, tanto el Mura como el Muri dan lugar a
mayor nivel de muda, producto ello de las irregularidades y tensiones existentes.
Identificarlas y contribuir a su disminucién y / o eliminacion permitira importantes
ahorros de recursos al bajar los niveles de muda. La esencia del Kaizén es la
simplicidad como medio de mejorar los estandares de los sistemas productivos y de
gestion. La capacidad de analizar, motivar, dirigir, controlar, evaluar constituye la

razon de ser del Kaizén. Cuanto mas simple y sencillo mejor. El Kaizén genera el
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pensamiento orientado al proceso, ya que los procesos deben ser mejorados antes de
que se obtengan resultados mejorados.

2.2.3. Calidad:

Ishikawa (1991) define la calidad como:

En su interpretacion mas estrecha, calidad significa calidad del
producto.En su interpretacion mas amplia, calidad significa calidad del
trabajo, calidad del servicio, calidad de la informacion, calidad del proceso,
calidad de la division, calidad de las personas incluyendo a los trabajadores,
ingenieros, gerentes y ejecutivos, calidad del sistema, calidad de la empresa,
calidad de los objetivos, entre otros. Nuestro enfoque basico es controlar la
calidad en todas sus manifestaciones. (p.41).

La calidad, segun la investigadora, no sélo debe ser vinculada al producto final,
ya que ésta debe existir desde que la empresa inicia sus operaciones. Actualmente se
le conoce como Calidad Total, el cual es un sistema de gestion empresarial
estrechamente relacionado con el mejoramiento continuo, y que incluye el Control de
Calidad, basado en técnicas de inspeccion aplicadas a la produccion, y el
Aseguramiento de la Calidad, que persigue garantizar un nivel continuo de la calidad
del producto. Para lograr implantar un sistema de Calidad Total, debe existir una
participacion de todos los miembros de la organizacion y fomento del trabajo en
equipo. Para la filosofia Kaizén, la calidad es una de las premisas mas importantes. Y
el Control Total de la Calidad representa el fundamento de una organizacion en

constante mejoramiento.

La primera y méas importante preocupacion debe estar centrada en la calidad de
las personas. Una empresa que crea calidad en su personal estd a medio camino de

producir articulos de alta calidad.
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Aqui cobra, en opinion de la investigadora, gran importancia los circulos de
calidad debido al componente de participacion que agregan a las tareas de Control de
Calidad, ya que permiten que los trabajadores se involucren en los problemas y
propongan soluciones a los mismos, propiciando asi la integracion y mejor ambiente

de trabajo, lo cual, en muchos casos, incrementa la productividad.

2.2.4. Mejoramiento Continuo:

Para Camisoén, Cruz y Gonzalez (2006), “La mejora continua consiste en un
proceso que permite la consecucion de la mejora de la calidad en cualquier proceso
de la organizacion, supone una metodologia para mejorar continuamente y su

aplicacion resulta muy util en la gestion de los procesos.” (p.314).

El mejoramiento continuo es una filosofia gerencial que asume el reto del
mejoramiento de un producto y un proceso como un proceso de nunca acabar, en el
que se van consiguiendo pequefias victorias. ES una parte integral de un sistema
gerencial de calidad total. Especificamente, esta filosofia busca un mejoramiento
continuo de la utilizacion de la maquinaria, los materiales, la fuerza laboral y los
métodos de produccién mediante la aplicacidon de sugerencias e ideas aportadas por

los miembros del equipo.

A través de la aplicacién de todos estos sistemas que conforman el Kaizén, se
van eliminando gradualmente las fallas que puedan existir en el sistema, depurandose
de esta manera el proceso productivo y por ende, aumentando la productividad de la
organizacion.

2.2.5. Participacion de Todo el RRHH:

Ishikawa (1991) se refiere al RRHH como:
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El termino humanidad implica autonomia y espontaneidad. Las personas
no son como animales maquinas. Tienen su propia voluntad y hacen las cosas
de manera voluntaria sin que nadie se lo tenga que decir. Tienen
discernimiento y siempre estan pensando. La gerencia basada en la humanidad
es un sistema que estimula el florecimiento de un potencial humano ilimitado.
(p.106).

Los individuos poseen capacidades innatas, comportamientos, una energia
personal y tiempo. Estos elementos constituyen un capital humano. Los empleados,
no las organizaciones, son los propietarios de tal capital humano y son ellos, no las

organizaciones, quienes deciden cuando, coémo y en dénde realizaran su aportacion.

Una de las caracteristicas mas importantes del Kaizén es que considera e
involucra al personal de todos los niveles de la organizacion. Esto se logra a través de
un claro despliegue de politicas que defina las metas de la organizacion y un sistema
de sugerencias, que permite la participacion de todo el personal, el objetivo es que los

trabajadores utilicen tanto sus cerebros como sus manos.

Cada trabajador tiene solo una parte de la informacion o la experiencia
necesaria para cumplir con su tarea. Dado este hecho, cada vez tiene mas importancia
la red de trabajo. La inteligencia social tiene una importancia inmensa para triunfar en
un mundo donde el trabajo se hace en equipo. Kaizén genera el pensamiento
orientado al proceso, ya que los procesos deben ser mejorados antes de que se

obtengan resultados mejorados.

El concepto de Kaizén significa que todos, no importa cual sea su titulo o
puesto, deben admitir con sinceridad cualesquier errores que hayan cometido o fallas
que existan en su trabajo, y tratar de hacer un trabajo mejor la siguiente vez. El
progreso es imposible sin la facultad de admitir los errores. Por ello para el Kaizén es

fundamental que los directivos y técnicos cambien sus paradigmas acerca de la forma
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en que se desarrollan las labores, los materiales utilizados, la forma de administrar el

personal y la forma de comercializar sus obras o servicios.

2.2.6. Almacén:

Segln Garcia C. (2008), en su libro Almacenes, Planeacion, Organizacion y
Control, enuncia “El almacén es una unidad de servicio en la estructura orgénica y
funcional de una empresa comercial o industrial con objetivos bien definidos de

resguardo, custodia, control y abastecimiento de materiales y productos” (P.207).

Entre los elementos que forman la estructura del sistema logistico, en las
empresas industriales o comerciales, el almacén es una de las funciones que actla en
las dos etapas del flujo de materiales: el abastecimiento y la distribucion fisica,
constituyendo una de las actividades importantes para el funcionamiento de la
empresa; sin embargo, muchas veces fue olvidada por considerarsele como la bodega
0 deposito donde se guardaban los materiales que produccion o ventas requeria. Estos
son algunos de los errores que se deben evitar:

e Zonas de carga y descarga de extension reducida; se producira el efecto puzzle:
para poner una mercancia tendremos que mover otra, lo cual supondra pérdida de
tiempo.

e No respetar la clasificacion ABC, productos que mas salen mas cerca de la zona
de carga, lo contrario implicard mayor tiempo para preparar pedidos y como
consecuencia pérdida de tiempo.

e Almacén saturado: la mercancia no estara accesible directamente lo cual implica
que para preparar los pedidos habra pérdida de tiempo; se produce nuevamente un
efecto puzzle, quitar uno para poner otro. A la hora de recuento también supone
una pérdida de tiempo.

e Personal insuficiente: Implica una mala ubicacion de la mercancia, desorden.
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e Tener los productos sin codificar.

2.3 Bases Legales

2.3.1 La Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela Gaceta 36860
Publicada el Jueves 30 de Diciembre de 1999:

En su articulo 117 establece:

Todas las personas tendran derecho a disponer de bienes y servicios de
calidad, asi como a una informacion adecuada y no engafiosa sobre el
contenido y caracteristicas de los productos y servicios que consumen; a la
libertad de eleccion y a un trato equitativo y digno. La Ley establecera los
mecanismos necesarios para garantizar esos derechos, las normas de control
de calidad y cantidad de bienes y servicios, los procedimientos de defensa del
publico consumidor, el resarcimiento de los dafios ocasionados y las sanciones
correspondientes por la violacion de estos derechos. (Pag. 23)

Asi como también en el Capitulo Il de la Competencia del Poder Publico
Nacional en el Articulo 156 dice: que es de competencia del poder nacional el
régimen de metrologia legal y control de calidad, lo cual este referido en el ordinal
17.

Este articulo es relevante para esta investigacion dado que expresa la obligacién
que tienen todas las empresas venezolanas o que operen en territorio venezolano, de
establecer lineamientos de calidad para poder brindar productos y servicios de calidad
a sus consumidores y/o usuarios, que se pueden asegurar bajo la practica de esta
filosofia, ya que esta trabaja de la mano con la calidad y no se conforma con los
estandares establecidos, sino que busca mejorar continuamente, lo que garantiza la

excelencia en os trabajos que la organizacion ofrece a sus usuarios.
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2.3.2. La Ley del Sistema Venezolano Para la Calidad Publicada en Gaceta
Oficial de 1a N° 37555 del 23 de Octubre del 2002:

Articulo 2. Los objetivos generales de la presente Ley son:

1. Crear el Consejo Venezolano para la Calidad que asesore al Ejecutivo
Nacional en la elaboracion de politicas y directrices en materia de calidad,;

2. Establecer las disposiciones rectoras para el Sistema Venezolano para la
Calidad, con miras a sentar las bases para que todos sus integrantes
desarrollen sus actividades en pro de la competitividad nacional e
internacional de la industria, el comercio, la produccion de bienes y prestacion
de servicios, asi como de la satisfaccion de consumidores y usuarios;

3. Establecer el alcance y los lineamientos de los subsistemas de Normalizacion,
Metrologia, Acreditacion, Certificacion, Reglamentaciones, Técnicas y
Ensayos, a los efectos de asegurar las actividades que éstos realizan y el
optimo funcionamiento del sistema para la Gestion de la Calidad en el Pais;

4. Estimular la calidad y competitividad del Estado y de las empresas en cuanto
a los servicios y los bienes que éstos proveen;

5. Promover y asegurar la participacion de todos los interesados en el
funcionamiento del Sistema Venezolano para la Calidad, como mecanismo
para continuo mejoramiento;

6. Regular y controlar las actividades del Sistema Venezolano para la Calidad,
que se realizan en el campo obligatorio referidas a la salud, seguridad,
ambiente y practicas que puedan inducir a error al consumidor o usuario y que
por su naturaleza son competencia del Poder Pablico Nacional;

7. Establecer, coordinar y promover las actividades del Sistema Venezolano para
la Calidad, que se realizan en el &mbito voluntario; v,

8. Fomentar la cooperacion en materia de normas, reglamentaciones técnicas y

procedimientos de evaluacion de la conformidad con miras a facilitar el
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acceso a los mercados nacionales e internacionales y fortalecer los lazos de

confianza entre las partes involucradas (Pag.1).

Toda la industria en Venezuela estan obligadas a cumplir con esta ley y la
industria petrolera no es la excepcién, es por esto que la implementacion de la
filosofia de Kaizén aporta un valor agregado incalculable a la empresa, ya que esta

establece una serie de beneficios que hacen que la compariia sea més rentable.



CAPITULO III
MARCO METODOLOGICO

Con el proposito de garantizar resultados confiables apegados a un esfuerzo
investigativo de naturaleza cientifico, se requiere que el trabajo sea sistematico y
debidamente conducido por un método, por tanto, se hace necesario que los hechos
estudiados, asi como las relaciones de los mismos, estén soportados por un marco
metodoldgico, y que describa de manera clara, el tipo de investigacién aplicado, el
disefio, la poblacion, la muestra seleccionada, a través de técnicas de muestreo,
instrumentos de recoleccion de informacién, descripcién de los instrumentos, y
técnicas de recoleccién de datos, andlisis e interpretacion de los resultados, a fin de

dar respuesta a las interrogantes objeto del trabajo de investigacion.

3.1. Tipo de Investigacion

El presente estudio de investigacion estd enmarcado dentro de la modalidad de
Proyecto Factible; el cual, segin la UPEL (2006), “consiste en la investigacion,
elaboracion y desarrollo de una propuesta de un modelo operativo viable para
solucionar problemas, requerimientos o necesidades de organizaciones 0 grupos

sociales”. (p.13).

Esta investigacidn es un Proyecto Factible, ya que se elabord una investigacion
que propuso estrategias de mejoras aplicando la filosofia de Kaizén, a fin de brindar
soluciones précticas a los problemas planteados, para poder ofrecer un mejor servicio
al cliente. Del mismo modo, Arias (2006), sefiala “Que se trata de una propuesta de
accion para resolver un problema practico o satisfacer una necesidad. Es
indispensable que dicha propuesta se acompafie de una investigacion, que demuestre
su factibilidad o posibilidad de realizacion” (p.134).
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3.2. Disefio de la Investigacion

El disefio de la investigacion segun Sabino (2000), “proporciona un modelo de
verificacion que permite contrastar hechos con teorias, y su forma es la de una

estrategia o plan general que determina las operaciones necesarias para hacerlo.”
(p.91).

En la presente investigacion se considero una investigacion de campo porque la
informacion fue recogida directamente de lugar donde ocurren los hechos, Troil
Services, C.A., permitiendo asegurar las condiciones reales en que se han
recolectados los datos; provenientes de entrevistas estructuradas y no estructuradas,
observaciones, y un instrumento el cual fue un cuestionario, con el fin de detallar los
aspectos que implican la realizacion y operacién de los servicios que la empresa
presta, sin que puedan manipularse o controlar ninguna variable, es decir, la
investigadora obtuvo la informacidn pero no alterd las condiciones existentes.

Sabino (2000) indica que la investigacion de campo se refiere a los
métodos que se emplean cuando los datos se recogen en forma directa de la
realidad mediante el trabajo concreto del investigador. Asimismo, el citado
autor, sefiala que en la investigacion descriptiva la preocupacion fundamental
radica en describir las caracteristicas de conjuntos homogéneos y fendmenos
observados (p.102).

Segin Tamayo (2005), “Una investigacion de campo es aquella en la cual los

datos se recogen directamente de la realidad” (p.110).

Asi mismo indica el autor que su valor radica en que permite cerciorarse de las
verdaderas condiciones en que se han obtenido los datos, lo cual facilita su revision o

modificacion en caso de seguir dudas (p.111).
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3.3. Poblacion y Muestra

Para poder realizar una investigacion se debe de identificar el universo o la
poblacién a estudiar. En la mayoria de los casos se escoge una muestra del universo o
poblacion, con el proposito de seleccionar los sujetos, objetos, sucesos o contextos de
estudio.

Segln Arias (2006) La poblacion o en términos méas precisos poblacion
objetivo, es un conjunto finito o infinito de elementos con caracteristicas
comunes para los cuales seran extensivas las conclusiones de la investigacion.
Esta queda limitada por el problema y por los objetivos del estudio. (p.81).

La poblacion de estudio de esta investigacion estuvo conformada por todos los
empleados de la empresa Troil Services, C.A., que son ciento sesenta y siete (167)
personas, ya que todos los departamentos que conforman a la empresa son usuarios
del almacén, y mantienen una constante relacion con este mediante las requisiciones
de materiales o herramientas que necesitan.

Segun Jiménez (1983), la muestra: es una parte o subconjunto de una
poblacion normalmente seleccionada de tal modo que ponga de manifiesto las
propiedades de la poblacion. Su caracteristica mas importante es la
representatividad, es decir, que sea una parte tipica de la poblacion en la o las
caracteristicas que son relevantes para a investigacion. (p.237).

De acuerdo con Arias (2006) “Para seleccionar la muestra se utiliza una técnica
0 procedimiento denominado muestreo. Existen dos tipos bésicos de muestreo:

probabilistico aleatorio y no probabilistico.” (p.83).

Para esta investigacion se utilizd un muestreo no probabilistico, el cual Arias
(2006) define como “un procedimiento de seleccion en el que se desconoce la
probabilidad que tienen los elementos de la poblacion para integrar la muestra”
(p.85). Este tipo especifico de muestreo se clasifica a su vez en varios tipos, los
cuales son: muestreo casual o accidental, muestreo intencional u opinatico y muestreo

por cuotas, para la investigacién se empled un muestreo intencional. Arias (2006)
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establece que “en este caso los elementos son escogidos con base en criterios o

juicios preestablecidos por el investigador.” (p.85).

Los criterios establecidos para llevar a cabo un muestreo intencional fueron los
siguientes: el nivel jerarquico dentro de la empresa, debido a que son los cargos méas
altos de cada departamento los encargados de aprobar o desaprobar las requisiciones
que posteriormente son emitidas al Departamento de Almacén; el nivel de
conocimiento en cuanto a la informacidn requerida; y la informacion que posean para
la ejecucion del estudio, es por esta razén que se tomaron todos los miembros que
conforman al almacén, ya que son ellos los que se encuentran expuestos dia a dia a
esta area en especifico, y los cargos que aprueban las requisiciones en sus distintos
departamentos. La muestra estuvo conformada por un total de treinta y nueve (39)

personas como se describe en la siguiente tabla:

Tabla 3.1. Muestra de Estudio de Troil Services, C.A.

Departamento Cargo NUmero de personas

SIAHO -Gerente de SIAHO. 3
-Coordinador de Ambiente.
-Coordinador de Seguridad e Higiene.

Almaceén -Coordinador de Almacén y Bien 15
Capital.

-Supervisor de Suministros.
-Supervisor de Bien Capital.
-Almacenista Lider.
-Almacenista de Bien Capital.
-Almacenista.

-Almacenista.

-Almacenista.

-Almacenista.

-Almacenista Junior.
-Almacenista Junior.
-Almacenista Junior.
-Analista de Inventario.
-Analista de Almacén.
-Analista Junior.

Operaciones -Gerente de Operaciones. 4
-Coordinador de Taladros.
-Coordinador de Taladros.
-Coordinador de Taladros.

Fuente: El autor (2018)
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Continuacion, Tabla 3.1. Muestra de Estudio de Troil Services, C.A.

Mantenimiento

-Gerente de Mantenimiento.
-Coordinador de Mantenimiento.
-Coordinador de Gestion de
Mantenimiento.

3

Administracion

-Gerente de Administracion.
-Supervisor de Cuentas por pagar.
-Supervisor de Bancos.

Gestion y Control

-Coordinador de Administracién de
Contratos.
-Coordinador de Contratos.

Recursos Humanos

-Gerente de Recursos Humanos.
-Coordinador de Recursos Humanos.
-Superintendente de RRHH.

Departamento Cargo NUmero de personas

Cadena de Suministros -Gerente de Cadena de Suministros. 3
-Coordinador de Compras y Servicios.
-Supervisor de Compras.

Seguridad y Resguardo -Coordinador de Seguridad y Resguardo. 3
-Superintendente  de  Seguridad vy
Resguardo.
-Supervisor de Seguridad y Resguardo.

Total 39

3.4. Técnicas de Recoleccion de Datos

Fuente: El autor (2018)

Toda investigacién esta conformada por distintas técnicas relacionadas entre si

para que esta se lleve a cabo permitiendo la obtencion de los datos a ser procesados y

analizados que daran los resultados de la investigacion y de unos instrumentos que

permitan el empleo de dichas técnicas.

Segun Arias (2006), “Las técnicas de investigacion son las distintas formas o

maneras de obtener la informacion” (p.53), es decir, son los medios empleados que

permiten la obtencion de datos que luego de ser procesados y analizados dan lugar a

los resultados de la investigacion.
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Con el propdsito de hacer posible la realizacion satisfactoria de este trabajo de
grado, es preciso definir las distintas técnicas que fueron utilizadas y las cuales se

describen a continuacion:

3.4.1. Revision Bibliografica

Esta técnica se empled para revisar las informaciones referentes al tema de la
investigacion, se revisaron textos, normativas, leyes, informacion en paginas web y
videos, que ayudaron a darle solucién a la problematica existente dentro de la
empresa Troil Services, C.A. Hurtado (2000) lo define como: “el proceso mediante el
cual el investigador recopila, revisa, analiza, selecciona y extrae informacién de un
tema en particular con el propésito de llegar al conocimiento y comprension mas
profundo del mismo” (p.90), con el uso de esta técnica fue posible desarrollar los

requisitos tedricos de la investigacion.

3.4.2. Observacion Directa

La técnica de observacion directa permitid obtener datos de interés para el
desarrollo del tema. Tamayo y Tamayo (1992) la define asi: “es aquella en la cual el
investigador puede observar y recoger datos mediante su propia observacion” (p.
35).Es importante aclarar que la observacion es libre o no estructurada, ya que esta se
ejecuta en funcion de un objetivo, pero carece de una guia que sefiale cuales son los

aspectos que deben de ser observados.

Dicha técnica fue necesaria para conocer y entender los procesos que realiza la
organizacion y también se empleo para precisar la situacion en la que se encuentra la
empresa Troil Services, C.A., y asi determinar si la informacion arrojada por el

cuestionario concordaba con la realidad de la organizacion.
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3.4.3. Entrevista no Estructurada o Informal

Las entrevistas no estructuradas de acuerdo con Hernandez, Fernandez, Baptista
(2010) “se basan en una guia de asuntos o preguntas y el entrevistador tiene la
libertad de introducir preguntas adicionales para precisar conceptos u obtener mayor
informacion sobre los temas deseados (es decir, no todas las preguntas estan

predeterminadas).” (p.418).

A través de esta técnica, se sostuvieron una serie de conversaciones con el
personal de la empresa, que ademas se realizaron con una guia de preguntas que
permitieron conducir la conversacion a los temas de vital relevancia para el desarrollo
del proyecto, relacionado con los factores que afectan el orden del almacén con ello
se tomaron en cuenta los diferentes niveles jerarquicos existentes dentro de la
empresa, con la finalidad que ellos mismos fueran los que suministrasen la
informacién que se necesitaba, y a todo el personal que labora dentro del
departamento de almaceén, ya que estos son los que se encuentran involucrados con la

problematica.

El guidn de entrevista estuvo compuesto con interrogantes definidas por los
objetivos de la investigacion de manera que buscasen respuesta al nimero de
personas empleadas en la empresa, con especial interés al niumero de personal
laborando en el almacén, la situacion existente en el clima laboral, existencia de
procedimientos de trabajos, tiempo requerido para realizar los mismos, posibles
desperdicios, percepcion del trabajador, grado de satisfaccion del cliente, eficiencia,

entre otras interrogantes.
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3.4.4. Entrevista Estructurada

Arias (2006) establece que una entrevista estructura “Es la que se realiza a
partir de una guia predisefiada que contiene las preguntas que seran formuladas al
entrevistado” (p.73), para este estudio el instrumento de la entrevista estructurada fue
un cuestionario, el cual fue elaborado por el investigador y consta de cuarenta y dos
(42) preguntas cerradas, disefiado para recoger informacion de la situacion de la
empresa. EI mismo se aplicé a la muestra de la poblacién a estudio, a la cual se le
hizo llegar de la siguiente manera: se procedié a visitar los departamentos que
conforman la empresa y se les entrego a las personas seleccionadas (personas que
conforman la muestra de estudio) su respectivo cuestionario, se les leyd las
instrucciones para su correcto llenado y posteriormente el investigador pas6 por sus

lugares de trabajo retirando los mismos.

3.5. Instrumentos para la Recoleccion de Datos

3.5.1. Cuestionario

Camison y otros (2007) indica que el Cuestionario “es un instrumento de
obtencion de datos estructurado cuya finalidad es homogeneizar las respuestas de los
individuos al responder todos a las mismas preguntas y con el mismo orden para

facilitar el tratamiento posterior de los datos™ (p.1306).

Para Hernandez, Fernandez, Baptista (2010) el cuestionario es uno de los
instrumentos mas utilizados en la recoleccion de datos, y lo definen “Como un

conjunto de preguntas respecto a una 6 mas variables a medir” (p.310).

El cuestionario fue disefiado con preguntas cerradas y claras, y estd conformado

por treinta y siete (37) preguntas dirigidas a la muestra de la poblacién objeto de
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estudio, ya que este instrumento fue el que proporciond la informacion necesaria para
poder llevar a cabo esta investigacion (Ver Anexo B). EI mismo fue creado por el

investigador y posteriormente validado por personas especialistas (Ver Anexo A).

3.5.2. Guion de Entrevista

De acuerdo con Leon (2006), el guidon de entrevista es un instrumento de
recoleccion de informacion a partir de una lista de preguntas previamente elaboradas
relacionadas directamente con el objetivo general o con los objetivos especificos y las
cuales deberan ser respondidas por el informante. EI guién de entrevistas permite
realizar un trabajo reflexivo previo de los temas posibles a abordar en una entrevista,
el mismo se muestra a continuacion:

1.- ¢ A qué se dedica Troil Services, C.A.?

2.- ¢ Qué productos y servicios ofrece?

3.- ¢Qué necesidades de los clientes puede cumplir y que beneficios puede proveer?

4.- ;Considera que los clientes se encuentra satisfechos con los servicios brindados
por la empresa?

5.- ¢ Los tiempos de entrega son los ideales?

6.- ¢ Existen procedimientos por escrito y aprobados por la gerencia?

7.- ¢ Cada cuanto tiempo se capacita en su trabajo?

8.- (Como se visualiza la empresa en el futuro?

9.- ¢ Se siente comprometido y motiva en su area de trabajo?

10.- ¢Poseen un buen espacio fisico e infraestructura para la realizacion de su
trabajo?

11.- ;Se realizan en el tiempo programado los mantenimientos establecidos?

12.- ¢Cuentan con equipos funcionales que les ayude a realizar de manera eficiente

el trabajo?
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Por ser solo un guién de entrevistas, no es necesario determinar su validacion
ya que la misma corresponde a la operacién de variables realizada por el investigador

y revisada por el tutor y comision de grado de Ingenieria Industrial.

3.5.3. Operacionalizacion de Variables

Arias (2006) define: “La variable es una caracteristica o cualidad; magnitud o
cantidad, que puede sufrir cambios, y que es objeto de analisis, medicion,
manipulacion o control de una investigacion”. (p.57). La operacionalizacién de
variables no es méas que una relacion de los objetivos especificos con las variables de
la investigacion. Estas Gltimas forman parte de la investigacion y son susceptibles a

ser medidas cualitativa y cuantitativamente.

3.5.3.1. Variable Independiente

Arias (op.cit) afirma que “Son las causas que generan y explican cambios en la
variable dependiente”. (p.59) En la presente investigacion las variables
independientes son: medio ambiente de trabajo, condiciones laborales, resistencia al
cambio, sobrecargas laborales, disciplina y motivacion.

3.5.3.2. Variable Dependiente

Arias (op.cit) establece que “Son aquellas que se modifican por accion de la
variable independiente, constituyen los efectos o consecuencias que miden y dan
origen a los resultados de la investigacion”. (p.59). La variable dependiente en la
presente investigacion es la implementacion de estrategias de mejora continua
basadas en la filosofia Kaizén en el departamento de almacén que garanticen a los
trabajadores la optimizacién de los procesos un ambiente de trabajo propicio en la

ejecucion de sus actividades.
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A continuacion la tabla 3.2 detalla las variables de la presente investigacion,
indicando en cada caso las dimensiones, los indicadores, los informantes, las técnicas

y los items que permitiran llevar a cabo el objetivo asociado.



Tabla 3.2. Operacionalizacion de las Variables.
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Variables Dimensiones Indicadores Informante Técnica Item
Servicio al cliente. Satisfaccion.
1,2,3,4
. Eficiencia. 56,7
Operaciones. -
Tiempos de entrega. 8,9
, Nivel de servicio. 10,11,12,13
Almacén. -
Tiempos de entrega. 14,15,16
Situacién actual Comprom!so. Muestra de Entrevista 17’18’;2
' Personal. Mo_t|vaC|_on. estudio. (cuestionario). 20,21,
Re3|sten_C|a al 232425
cambio.
. Infrestructuras. 26,27
Instalaciones. .
Espaciofisico. 28,29
. Mantenimiento.
Equipos. 30,31,32,33,34
Equiposfuncionales. 35,36,37
Tiempo g%;%tzramones. Orden. Estudio de métodos.
. ' . Limpieza. Metodologia "9S™"
Tiempo de personal (ocio). Oraanizacic M q den. limpi
Desperdicios Materiales. rganizacion. uestra de (orden, Jimpieza, No aplica.
' EQUInOS Disciplina. estudio. organizacion,
quIpos. Anomalias. disciplina, anomalias,
Medicién. ) )
\ Estandares. estandares)
Meétodos.

Fuente: El autor (2018)




Continuacioén, Tabla 3.2. Operacionalizacion de las Variables.
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Variables Dimensiones Indicadores Informante Técnica Item
Organizacion.
Limpieza.
Sefializar anomalias.
Estrategias. D|SC|pI|n_a. Obje_tlvos. Muestr_a N Kaizén. No aplica.
Constancia. Acciones. estudio.
Compromiso.
Coordinacion.
Estandarizacion
Obijetivos. Qué hacer.
Estrategias. Quién lo hace.
. Muestra de . .
Plan. Responsables. Con que se hace. . Diagrama de Gantt. No aplica.
. estudio.
Recursos. Cuando se hace.
Tiempo. Coémohacerlo.

Fuente: El autor (2018)
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3.6. Técnicas de Analisis de Datos

La tecnica de analisis de datos representa la forma de cémo sera procesada la
informacidn recolectada, Utiles para organizar, describir, y analizar los datos

recogidos con los instrumentos de investigacion.

Al respecto, Sabino (2000) la define como “una técnica en la cual se recopila y
rdena la informacion con el fin de explicar e interpretar las variables para establecer
acciones que permitan dar el cumplimiento de los objetivos del proyecto” (p.142).
Emplear la técnica de andlisis de datos permitio interpretar los resultados obtenidos
del diagnostico, facilitando un marco referencial para el establecimiento de acciones
direccionadas a la solucién del problema y con ello el cumplimiento de los objetivos
disefiados. A continuacion se describen las técnicas que se emplearon en la

investigacion:

3.6.1. Histograma

Segln Gutiérrez (op. cit) “es una grafica de barras que permite describir el
comportamiento de un conjunto de datos en cuanto a su tendencia central, forma y
dispersion” (p. 79). Esta investigacion uso esta grafica para representar los resultados

obtenidos de la aplicacién de la encuesta a la muestra de estudio.

3.6.2. Diagrama Causa-Efecto

De acuerdo con Cuatrecasas (2010):

El diagrama de causa-efecto, también conocido como diagrama de
Ishikawa, analiza de una forma organizada y sistematica los problemas, sus
causas, y las causas de estas causas, cuyo resultado en lo que afecta a la
calidad se denominara efecto. Existen dos aspectos basicos que definen esta
técnica: ordena y profundiza. (p.69).
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Esta técnica fue utilizada para analizar la problemética a estudiar y sus posibles
causas, y a ayudar a determinar el porqué del mismo. A su vez establecer los factores

que influyeron en el determinado efecto.

3.6.3. Diagrama de Flujo de Procesos

Es una forma organizada de representar un conjunto de actividades que realiza
una persona o0 una maquina en un sitito de trabajo. De acuerdo con Chiavenato (2003)
“un diagrama de flujo o flujograma es una grafica que representa el flujo o la
secuencia de rutinas simples” (p.187). El diagrama de flujo permitio analizar e
ilustrar la interaccién de los sub-procesos que se llevan a cabo dentro del

departamento de almacén.

3.6.4. Mapa de Procesos

Juran y Blanton (2001) definen el mapa de proceso como un documento donde
se recopila la informacién importante de un proceso, dentro de la cual se incluye la

descripcidn de las actividades que componen el proceso.

El mapa de proceso fue empleado para plasmar la informacion de mayor
relevancia en el proceso que se lleva a cabo en el departamento de almacén, este
contiene los elementos de entrada y salida, los clientes y proveedores y los recursos
necesarios para llevar a cabo el proceso.

3.6.5. Matriz de Priorizacion
Segin Camisén (2006) “las matrices de priorizacion son herramientas que

sirven para priorizar actividades, temas, caracteristicas de productos o servicios, entre

otras, a partir de criterios establecidos” (p. 253). Esta técnica se empled para
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determinar cuales serian las estrategias de mejora continua basadas en la filosofia de

Kaizen que se desarrollarian en la investigacion.

3.6.6. Diagrama de Relaciones de Actividades

Segun Camison (2006) “un grafico en el que podemos plasmar la distribucién
inicial de una empresa o planta, ademas de presentar mediante distintos tipos de
lineas las relaciones existentes entre las areas o departamentos de la empresa”
(p.139). Esta técnica se empleo para el estudio de la redistribucion del departamento
de almaceén, en donde fue necesario conocer la relacion que existen entre las distintas

areas que conforman al departamento de almacén.

3.6.7. Diagrama de Recorridos

Niebel&Freivalds (2009), lo definen como “una representacion grafica de la
distribucion de los pisos y edificios que muestra la ubicacion de todas las
actividades” (p.249). Este diagrama se empled para el estudio de la redistribucion del
departamento de almacén, en donde era necesario conocer la cantidad de veces en que
un trabajador realiza un recorrido de un &rea a otra y la distancia que existen entre

ellas.

3.6.8. Diagrama de Gantt

Chapman (2006), lo define como “una herramienta que permite al usuario
modelar la planificacion de las tareas necesarias para la realizaciéon de un proyecto”
(p. 192). Esta técnica se empleo para la elaboracion del plan de implementacion con
el proposito de plasmar los tiempos de inicio y culminacion de las actividades

propuestas.
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3.7. Fuentes de Informacion

Para llevar a cabo la investigacion, se proceso informacion que procedian de

fuentes tales como:

3.7.1. Fuentes Primarias

La fuente primaria de la investigacion fue la muestra a estudio, la cual estuvo
conformada por todo el personal que labora en el departamento de almacén (por ser
ellos los expuestos dia a dia al area problematica) y el personal que cumplié con los
criterios establecidos para poder formar parte de dicha muestra (el nivel jerarquico
dentro de la empresa, debido a que son los cargos mas altos de cada departamento los
encargados de aprobar o desaprobar las requisiciones que posteriormente son
emitidas al departamento de almacén; el nivel de conocimiento en cuanto a la
informacién requerida; y la informacion que poseen para la ejecucion de este

estudio).

3.7.2. Fuentes Secundarias

Revisidn rigurosa y exhaustiva de documentos relacionados al tema de estudio,
como por ejemplo:
e Libros.
e Revistasespecializadas.
e Publicaciones.
e Tesis de Postgrado.
e Diccionarios.

e Péagina web, material digitalizado, entre otros.
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3.8. Validez y Confiabilidad de la Informacion

El instrumento que se utilizé fue un cuestionario compuesto por 42 preguntas
de respuestas cerradas, el cual fue elaborado por el investigador de la presente
investigacion. ElI mismo fue validado mediante el juicio de tres expertos en el &rea 'y
con conocimientos suficientes en el contexto de la metodologia de la investigacion.

Las actas de su validacion se encuentran en el Anexo A, de este Trabajo de Grado

3.9. Procedimiento Metodolégico

3.9.1. Diagnostico de la Situacion Actual de la Empresa Troil Services, C.A. en lo

Atinente a la Aplicacion de la Filosofia Kaizén en el Departamento de Almacén

En esta etapa se realiz6 el diagndstico de la situacion actual de la empresa Troil
Services, C.A., mediante la recopilacion de informacion de forma directa (imagenes
fotograficas) y mediante la aplicacion de un cuestionario, en el cual se evalud la
satisfaccion del cliente, eficiencia de operaciones, tiempos de entrega de operaciones,
nivel de servicio del almacén, tiempos de entrega del almacén, compromiso del
personal, motivacién del personal, resistencia al cambio del personal, infraestructuras,
espacio fisico, mantenimiento de equipos y equipos funcionales. EI mismo fue

aplicado a la muestra de la presente investigacion.

Luego de esto, se emplearon tablas y diagramas de barras que permitieron

sintetizar e ilustrar de forma grafica los resultados obtenidos anteriormente.

Aunado a esto se realizo un diagrama causa-efecto, el cual permitid visualizar
el problema con sus causas y sub-causas, lo que facilitd el diagnostico de la situacion

actual.
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3.9.2. Realizacion del Analisis de Desperdicios a Través de la Aplicacion de las

“9S” en el Departamento de Almacén de la Empresa Troil Services, C.A.

En esta etapa se describié el procedimiento que realiza el departamento de
almacén al momento de recibir, almacenar y despachar los materiales, acompafiado
con su flujograma. A continuacion se elabord un mapa de procesos del departamento
de almacen para identificar los desperdicios externos que ocurren en los procesos de

relacién con el (los) cliente (s) y con el (los) proveedor (es) internos.

Seguidamente se realiz6 una tabla para identificar los desperdicios internos que
se generan dentro del departamento de almacén, cabe resaltar que esto se llevo a cabo

siguiendo la metodologia de las “9S”.

3.9.3. Definicion de Estrategias de la Filosofia Kaizén para la Mejora Continta

en el Almacén de la Empresa Troil Services, C.A.

En esta etapa se propusieron estrategias con sus respectivos objetivos que
eliminan los desperdicios evidenciados en el departamento de almacén, luego se
procedié a elaborar una matriz de priorizacion para seleccionar aquellas estrategias a
desarrollar que causan un mayor impacto en la problematica, tomando como criterios
para la matriz: la eliminacion o control de las causas que genera el desperdicio,
aumento de la satisfaccion de los usuarios, minimizacién de los recursos, facil

implementacidn, tiempo de ejecucion e impacto en el entorno.

Luego de esto, se desarrollaron las tres estrategias con mayor puntuacion, las
cuales fueron: elaborar procedimientos de trabajo que estandaricen los procesos,
proponer una redistribucion del almacén para maximizar el aprovechamiento del
espacio existente y finalmente establecer un plan de orden y limpieza para el

mantenimiento de las areas de trabajo que asegure el dptimo estado de estas.
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3.9.4. Elaboracion de un Plan para la Implementacion de las Estrategias de la
Filosofia Kaizén para la Mejora Continua en el Departamento de Almacén de la

empresa Troil Services, C.A.

En esta etapa se elabord un plan de trabajo con relacion al tiempo que contiene
las etapas, actividades y la duracion estimada de estas. Estas etapas y actividades se
deben llevar a cabo para realizar la implantacion de las estrategias de mejora continua
basadas en la filosofia de Kaizén en el departamento de almacén. La informacién para
la realizacion del mismo fue obtenida a través de entrevistas no estructuradas que

permitio al investigador recolectar la informacion necesaria.



CAPITULO IV
ANALISIS DE RESULTADOS

En este capitulo se muestran los elementos estructurales mas importantes y
relevantes que participan e interactan con el sistema de estudio, dando asi
cumplimiento a los objetivos especificos. A continuacion se presenta la descripcion

de los resultados obtenidos durante el desarrollo del proyecto:

4.1. Diagnéstico de la Situacion Actual de la Empresa Troil Services, C.A. en lo

Atinente a la Aplicacion de la Filosofia Kaizén en el Departamento de Almacén

Para la realizacion del diagnostico del departamento de almacén, se llevaron a
cabo multiples visitas para observar de manera directa el area de estudio, ademas fue
necesaria la aplicacion de un cuestionario el cual fungié como instrumento para la
recoleccion de informacion referente a la condicion actual del departamento de
almacén. Cabe destacar que en las diferentes visitas realizadas a la empresa se
tomaron evidencias fotograficas que ayudaron a demostrar el estado de dicho

departamento, las cuales se presentan a continuacion:
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Figura N° 4.1. Primera vista de la distribucion del almacén, productos almacenados.
Fuente: Troil Services, C.A. (2018).

Como se puede apreciar en la fotografia no existe en el departamento de
almacén una clasificacion (Seiri) apropiada para los materiales almacenados que
facilite la busqueda de los mismos cuando sean requeridos, lo que influye
directamente en el tiempo de entrega del departamento con sus clientes internos,
debido a que mientras mayor sea el tiempo empleado para ubicar y disponer de un
material, mayor sera el tiempo de entrega del departamento solicitante para cumplir
con sus actividades. Asimismo, se observo la falta de organizacion (Seiton) y
limpieza (Seiso), lo que sin duda afecta el rendimiento del personal, ya que no existe
un sitio para cada articulo, sino que se encuentra todo abarrotado en los pocos
estantes o apilado de cualquier manera en el suelo, sin preocuparse por seguir un
programa de limpieza.
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Figura N° 4.2. Segunda vista de la distribucion del almacén, productos almacenados.
Fuente:Troil Services, C.A. (2018).

Por otra parte se apreci6 que tampoco cuentan con un sitio destinado a
resguardar o ubicar las herramientas y/o equipos de trabajo que ayuden a realizar las
actividades caracteristicas de un almacén, como lo son los montacargas manuales,
carruchas y carretillas, lo que ademas de traer como consecuencia la posibilidad de
que se dafien alguno de estos equipos, también resultan un obstaculo al momento de

desplazarse dentro del departamento.
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¥
Figura N° 4.3. Tercera vista de la distribucion del almacén, productos almacenados.
Fuente:Troil Services, C.A. (2018).

El investigador considerd necesario resaltar los riesgos a los cuales se someten
diariamente el personal que labora en el almacén como consecuencia de la falta total
de organizacion, en la fotografia se evidencia el apilamiento de diferentes productos
los cuales no deberian de resguardarse cerca, debido a la ubicacion de materiales que
reaccionan entre si, como es el caso de una bateria con varios galones de pintura
(sustancia inflamable) lo que puede conducir a un incendio y/o explosion. De igual
forma se observd diversos productos que obstaculizan el paso del personal, lo que

conlleva a una condicién insegura para los empleados.

Por otra parte, como se puede apreciar en la fotografia la cartelera del
departamento se encuentra abarrotada de informacion que no es relevante para el
desarrollo de las actividades del almacén, como lo son facturas y notas de entrega,
cuando en realidad deberian de estar publicados los procedimientos del departamento,

los objetivos, normas o valores de la empresa.
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Figura N° 4.4. Cuarta vista de la distribuciéon del almacén, productos almacenados.
Fuente:Troil Services, C.A. (2018).

Se observo que a los empleados les resulta sumamente complicado ubicar la
mayoria de los materiales requeridos, ya que no cuentan con los anaqueles necesarios
para organizar e identificar los articulos con los que cuenta el almacén, por lo que
muchos de estos productos son colocados en el suelo sin ningun tipo de clasificacion,
este hecho ratifica la ausencia de control dentro del almacén, a su vez, tampoco
cuentan con un sistema de codificacion de los items almacenados, lo que quiere decir,
que todos los procesos son manuales, lo que resulta obsoleto y poco efectivo, esto
trae como consecuencia que la informacién que suministra el departamento con

relacién a el stock de los materiales y reportes de consumo sea poco confiable.
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Figura N° 4.5. Quinta vista de la dstribucién del almacén, pi‘oductos almacenados.
Fuente:Troil Services, C.A. (2018).

Se observd que los trabajadores no cumplen con el uso apropiado de los
equipos de proteccion personal, y aunado a esto, una vez utilizados son abandonados
en cualquier sitio, como es el caso de los guantes de carnaza, neopreno, de punto y
trapos, esta realidad, sin duda alguna dificulta el mantenimiento de la limpieza dentro

del departamento.
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Figura N° 4.6. Sexta vista de la distribucion del almacén, productos almacenados.
Fuente:Troil Services, C.A. (2018).

Se evidenci6 la falta de aprovechamiento de los recursos que posee el almacén,
como se observa en esta fotografia, se cuentan con paletas que podrian ayudar a
facilitar el almacenamiento y organizacion de los materiales, no obstante, los mismos
son apilados de cualquier manera en el suelo, lo que trae como consecuencia la
pérdida de los mismos, ya que no son almacenados en sitios adecuados para ellos,
como es el caso de las gomas, las cuales deben de ser resguardadas en lugares
refrigerados para asegurar su utilidad, pero debido a la ausencia de espacio no las
almacenan en un lugar refrigerado, lo que conlleva a la perdida de las mismas y
genera nuevos procesos de compras para sustituir productos dafiados por falta de

conocimiento.
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Figura N° 4.7. Séptima vista de la distribuciéon del almacén, productos almacenados.
Fuente:Troil Services, C.A. (2018).

Las oficinas se encuentran abarrotadas de materiales que no deben de estar en
ese sitio, lo que obstaculiza el paso por la misma, y de igual forma ocasiona un
retrabajo en el personal al momento de ubicar un material en especifico, gracias a que
se tiene que buscar también en esta area del departamento para verificar si se

encuentra en la misma.

Finalmente, no solo se trata de poseer un stock con todos los materiales que se
requieren en caso de emergencias o lo que solicita el cliente, se trata de cumplir con
el objetivo general de una gestion correcta en el area de almacén, la cual consiste en
garantizar el suministro continuo de materiales para asegurar el servicio de forma

ininterrumpida y exitosa.
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4.1.1. Analisis y Resultados del Cuestionario

Para el desarrollo de los analisis y resultados del cuestionario aplicado se

empled la metodologia explicada en el tercer capitulo de la presente investigacion.

4.1.1.1. I Parte: Satisfaccion del Cliente

La primera parte del cuestionario consta de cuatro (4) preguntas, las cuales se

detallan a continuacioén:

Pregunta N° 1. ;Conoce usted si se presentan quejas por parte de los clientes

por el trabajo llevado a cabo?

Pregunta N° 2. ;Sabe usted si existe un instrumento mediante el cual los

clientes puedan expresar sus quejas en el caso de existir las mismas?

Pregunta N° 3. ;Conoce usted si se analizan las quejas que presentan los

clientes?

Pregunta N° 4. ;Sabe usted si se sostienen conversaciones telefonicas con el
cliente con la finalidad de asegurar la comprension de los requisitos del trabajo

solicitado?

En la siguiente tabla, se pueden observar los resultados obtenidos de la
encuesta; la misma contempla las frecuencias absolutas (Fa), la cual hace referencia
al nimero de personas que seleccionaron la misma respuesta, y las frecuencias
relativas (Fr) de las respuestas arrojadas, la cual no es mas que los porcentajes de

dichas respuestas.
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Tabla 4.1. Satisfaccion del cliente.

Pregunta Siempre Algunas Nunca Total

N° veces
F % F % F % F %
1 511282 20| 51,28 |14 | 3590 | 39 | 100
2 0 0 6 | 1538 |33 | 84,62 | 39 | 100
3 71795 19| 48,72 |13| 33,33 | 39 | 100
4 13| 33,33 | 17| 4359 | 9 | 23,08 | 39 | 100
Fuente: El autor (2018)
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Grafico N° 4.1. Satisfaccion del cliente.
Fuente: El autor (2018)

El grafico 4.1 muestra los porcentajes obtenidos de la primera parte del
cuestionario, el cual busco evaluar la satisfaccion del cliente con respecto a los
servicios brindados por la empresa, el mismo obtuvo en la primera pregunta un
porcentaje de 12,83% para la respuesta siempre, 51,28% para la respuesta algunas
veces Yy finalmente 35,90% para nunca, lo cual demuestra que la compafiia la mayoria
de la veces recibe quejas por parte de los clientes con respecto a los servicios
prestados.
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La segunda pregunta arrojo los siguientes resultados: la opcidén de siempre
obtuvo un 0%, la de algunas veces un 15,38% mientras que la opcion de nunca un
84,62%, lo que evidencia que la empresa no cuenta con un instrumento mediante el

cual los clientes puedan expresar sus quejas en el caso de presentar alguna.

En la pregunta nimero tres la cual buscé indagar sobre si se analizan las quejas
que son presentadas por los clientes, los resultados fueron los siguientes: un 17, 95%
de las personas opinaron que siempre se analizan las quejas, un 48,72% algunas veces

y un 33,33 % de las personas opinaron que nunca se analizan.

Finalmente en la cuarta pregunta se presentaron los siguientes resultados: un
33,33% de las personas seleccionaron la respuesta de siempre, un 43,59% algunas
veces y un 23,08% nunca, evidenciando que existe el deseo de comprender los
requerimientos de los trabajos solicitados.

En sintesis la primera parte de este cuestionario evidencia que no existe un
constante seguimiento que busque garantizar la satisfaccion del cliente, ya que en
primer lugar la mayoria de las veces se presentan quejas por parte de los clientes en
relacién al servicio brindado, ademas de que no se cuenta con un instrumento
mediante el cual el cliente pueda expresar sus quejas en caso de existir las mismas, y
no existe una preocupacion constante de analizar las mismas para no re incurrir en

estas fallas.

4.1.1.2. II Parte: Eficiencia de Operaciones

La segunda parte del cuestionario consta de tres (3) preguntas, las cuales se

detallan a continuacién:
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Pregunta N° 5. ;Conoce usted si se planifican todas las operaciones y servicios
brindados por la empresa cumpliendo las especificaciones del plan?

Pregunta N° 6. ¢ Sabe usted si se ejecutan segun ese plan (plan de operaciones)?

Pregunta N° 7. ;Conoce usted si se ejecutan con el m&ximo aprovechamiento de

los recursos disponibles?

En la siguiente tabla, se pueden observar los resultados obtenidos de la
encuesta; la misma contempla las frecuencias absolutas (Fa), la cual hace referencia
al nimero de personas que seleccionaron la misma respuesta, y las frecuencias

relativas (Fr) de las respuestas arrojadas, la cual no es mas los porcentajes de dichas

respuestas.
Tabla 4.2. Eficiencia de operaciones.
Pregunta Siempre Algunas Nunca Total

Ne° veces

F % F % F % F %
5 16 | 41,03 |14 | 3590 |9 | 23,08 | 39 | 100
6 14| 3590 |18 | 46,15 |7 | 17,95 | 39 | 100
7 16 | 41,03 | 17| 4359 |6 | 1538 | 39 | 100

Fuente: El autor (2018)
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Grafico N° 4.2. Eficiencia de operaciones.
Fuente: El autor (2018)

El grafico 4.2 muestra los resultados obtenidos en la segunda parte del
cuestionario, el cual buscé evaluar la eficiencia de operaciones con respecto a los
servicios brindados por la empresa, el mismo obtuvo en la pregunta nimero cinco los
siguientes resultados: un 41,03% de las personas consideraron que siempre se
planifican todas las operaciones y servicios brindados por la empresa, un 35,90 %
opinaron que algunas veces se planifican y un 23,08% manifestaron que nunca se
planifican las mismas, lo cual demuestra que la mayoria de las veces si se planifican

las operaciones y servicios brindados.

En la sexta pregunta se obtuvieron los siguientes resultados: el 35,90% de las
personas optaron por siempre, el 46,15% por algunas veces mientras que un 17,95%

de las personas consideraron que nunca se cumple el plan de operaciones.

Finalmente la séptima pregunta arrojo los siguientes resultados: un 41,03%
consideraron que siempre, un 43,59% seleccionaron algunas veces y un 15,38% de
las personas escogieron la opcion de nunca, con lo cual se evidencia que de hecho si

se busca el aprovechamiento del los recursos al maximo posible.
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En sintesis la segunda etapa de este cuestionario evidencia que la eficiencia de
operaciones puede mejorar, ya que aunque la mayor parte de la poblacion manifestd
que siempre se planifican las operaciones y los servicios brindados por la empresa
cumpliendo con las especificaciones del plan, de igual forma corroboraron que solo
algunas veces se ejecuta dicho plan, aunado a que algunas veces se ejecuta con el
maximo aprovechamiento de los recursos disponibles. No obstante, es importante
destacar que esto se puede deber a multiples razones, como una mala planificacion,

un mal suministro de materiales, entre otros.

4.1.1.3. I Parte: Tiempos de Entrega de Operaciones

La tercera parte del cuestionario consta de dos (2) preguntas, las cuales se

detallan a continuacioén:

Pregunta N° 8. ¢Sabe usted si se prestan los servicios brindados por la empresa

en el menor tiempo posible?

Pregunta N° 9. ;Conoce usted si se cumplen los plazos establecidos para la

realizacién de las actividades?

En la siguiente tabla, se pueden observar los resultados obtenidos de la
encuesta; la misma contempla las frecuencias absolutas (Fa), la cual hace referencia
al nimero de personas que seleccionaron la misma respuesta, y las frecuencias
relativas (Fr) de las respuestas arrojadas, la cual no es mas los porcentajes de dichas

respuestas.
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Tabla 4.3. Tiempos de entrega de operaciones.

Pregunta Siempre Algunas Nunca Total
N° veces
F % F % F % F %
8 9 | 2308 | 22| 56,41 |8 | 2051 | 39| 100
9 25| 64,10 |10 | 2564 |4 | 10,26 | 39 | 100

Fuente: El autor (2018)
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Grafico N° 4.3. Tiempos de entrega de operaciones.
Fuente: El autor (2018)

El grafico 4.3 muestra los resultados obtenidos en la tercera parte del
cuestionario, el cual buscé evaluar los tiempos de entrega de operaciones. Para la
octava pregunta se obtuvieron los siguientes resultados: el 23,08% de las personas
consideraron que siempre se prestan los servicios brindados por la empresa en el
menor tiempo posible, mientras que un 56,41% algunas veces y un 20,51%
seleccionaron la respuesta de nunca, esto evidencia que la mayoria de la veces los

servicios brindados no se cumplen en el menor tiempo posible.

La novena pregunta arrojo los siguientes resultados: un 64,10% de las personas

opinaron que siempre se cumplen con los plazos establecidos para la realizacion de
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las actividades, un 25,64% algunas veces y finalmente un 10,26% consideraron que
nunca se cumplen con los plazos establecidos, lo cual demuestra que la empresa si se

preocupa por cumplir con los plazos establecidos para prestar sus servicios.

En sintesis la tercera parte del cuestionario, la cual evalud los tiempos de
entrega de operaciones, resulta contradictoria ya que aunque la muestra de estudio
coincidio en que si se cumplen los plazos establecidos para la realizacion de

actividades, estos solo algunas veces son prestados en el menor tiempo posible.

4.1.1.4. IV Parte: Nivel de Servicio de Almacén

La cuarta parte del cuestionario consta de cuatro (4) preguntas, las cuales se

detallan a continuacioén:

Pregunta N° 10. ;Conoce usted si se han entregado materiales que no son el

solicitado y que no pueden ser utilizados (no puede ser sustituto)?

Pregunta N° 11. ;Sabe usted si se ha dado informacion equivocada al momento
de consultar el stock de un material ocasionando que se compre un material que hay

en existencia?

Pregunta N° 12. ;Sabe usted si se han extraviado requisiciones una vez

entregadas a almacén, ocasionando que las mismas se tengan que volver a generar?

Pregunta N° 13. ;Con que frecuencia se encuentran disponibles en el almacén

los materiales que usted requiere?

En la siguiente tabla, se pueden observar los resultados obtenidos de la

encuesta; la misma contempla las frecuencias absolutas (Fa), la cual hace referencia
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al nimero de personas que seleccionaron la misma respuesta, y las frecuencias

relativas (Fr) de las respuestas arrojadas, la cual no es més los porcentajes de dichas

respuestas.
Tabla 4.4. Nivel de servicio de almacén.
Pregunta Siempre Algunas Nunca Total
N° veces
F % F % F % F %
10 14| 3590 | 16 | 41,03 | 9 | 23,08 | 39 | 100
11 16 | 41,03 |20 | 51,28 | 3 7,69 | 39 | 100
12 18 | 46,15 | 20| 51,28 | 1 256 | 39 | 100
13 9 | 23,08 |18 | 46,15 |12| 30,77 | 39 | 100
Fuente: El autor (2018)
100,00
90,00
80,00
70,00
60,00 51,28 51,28
50,00 46,15

41,03 41,03

46,15
35,90
40,00 30,77
30,00 23,08 23,08
20,00
7,69

10,00 . 2,56

0[00 - |

10 11 12 13

B Siempre M Algunasveces B Nunca

Grafico N° 4.4. Nivel de servicio de almacén.
Fuente: El autor (2018)

El grafico 4.4 muestra los resultados obtenidos en la cuarta parte del
cuestionario, el cual busco evaluar el nivel de servicio del departamento de almacén.
En la décima pregunta se obtuvo los siguientes resultados: un 35,90% de las personas

consideraron que siempre se han entregado materiales que no fueron los solicitados y
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que los mismos no pueden actuar como sustitutos, por otro lado un 41,03% de las
personas consideraron que algunas veces esto ha sucedido y un 23,08% consideraron
que nunca se ha entregado un material diferente al solicitado, lo cual demuestra que
existe una recurrencia significativa por parte del personal de almacén en entregar un

material erréneo.

La décimo primera pregunta arrojo los siguientes resultados: el 41,03% de las
personas escogieron la respuesta de siempre se da informacién erronea referente al
stock, el 51,28% algunas veces y el 7,69% nunca, evidenciando esto que la mayoria

de las veces se proporciona informacion equivocada a los otros departamentos.

En la décimo segunda pregunta los resultados fueron los siguientes: 46,15%
para siempre, un 51,28% algunas veces y un 2,56% para nunca, hecho que demuestra
la existencia de una desorganizacion dentro del departamento, la cual genera el

extravio de documentos relevantes, como es el caso de las requisiciones.

De la décimo tercera pregunta se obtuvieron los siguientes resultados: el
23,08% de las personas consideraron que siempre se encuentran disponibles los
materiales que el requiriente solicita, el 46,15% algunas veces y un 30,77% nunca,
estos resultados demuestran que la mayoria de las veces no se encuentran disponibles

los materiales que necesitan los usuarios del almacén.

En sintesis la cuarta parte del cuestionario evidencié que el nivel de servicio del
departamento de almacén es deficiente, ya que existen multiples fallas en el mismo,
como por ejemplo el despacho de material que no es el requerido y que este no puede
actuar como material sustituto para llevar a cabo una determinada actividad, se da
informacién equivocada en cuando al stock de los materiales, por la desorganizacion
presente se extravian las requisiciones de los departamentos, lo que conduce a un

retrabajo y genera costos adicionales, ademas de que solo algunas veces se
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encuentran disponibles en el almacén los materiales solicitados, todo esto conduce al
retrabajo y retraso de sus usuarios, lo que lleva a su vez a las quejas por parte de los

clientes externos del almacén y repercute negativamente en la imagen de la empresa.

4.1.1.5. V Parte: Tiempos de Entrega de Almacén

La quinta parte del cuestionario consta de tres (3) preguntas, las cuales se

detallan a continuacioén:

Pregunta N° 14. ;Conoce usted si al momento de hacer una requisicion al

almacén el personal lo ubica y dispone inmediatamente?

Pregunta N° 15. ;Considera usted como adecuado el tiempo que tarda el
personal de almacén en despachar los materiales requeridos por los departamentos?

Pregunta N° 16. ¢ Considera usted que se podria reducir dicho tiempo?

En la siguiente tabla, se pueden observar los resultados obtenidos de la
encuesta; la misma contempla las frecuencias absolutas (Fa), la cual hace referencia
al nimero de personas que seleccionaron la misma respuesta, y las frecuencias

relativas (Fr) de las respuestas arrojadas, la cual no es mas los porcentajes de dichas

respuestas.
Tabla 4.5. Tiempos de entrega de almacén.
Pregunta Siempre Algunas Nunca Total
N° veces
F % F % F % F %
14 3 769 | 20| 51,28 |16 | 41,03 | 39 | 100
15 9 | 2308 | 15| 38,46 |15| 38,46 | 39 | 100
16 22| 56,41 | 14| 3590 | 3 7,69 39 | 100

Fuente: El autor (2018)
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Grafico N° 4.5. Tiempos de entrega de almacén.
Fuente: El autor (2018)

El grafico 4.5 muestra los resultados obtenidos en la quinta parte del
cuestionario, el cual busco evaluar los tiempos de entrega del departamento de
almacén. La décimo cuarta pregunta arrojo los siguientes resultados: el 7,69% de las
personas pensaron que siempre el personal de almacén encuentra y dispone el
material requerido, el 51,28% algunas veces y el 41,03% consideraron que nunca lo
encuentran y disponen, evidenciando asi que existe una falta de capacidad por parte

del personal en el momento de ubicar y disponer un determinado material.

En la décimo quinta pregunta se obtuvieron los siguientes resultados: el 23,08%
de las personas consideraron que siempre es adecuado el tiempo que tarda el
departamento de almacén en despachar un material, el 38,46% algunas veces Yy el

38,46% de las personas seleccionaron la opcién de nunca.

La décimo sexta pregunta arrojo los siguientes resultados: el 56,41% de las
personas consideraron que siempre, el 35,90% algunas veces mientras que el 7,69%

nunca, los resultados obtenidos demuestran que la mayoria de los entrevistados
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coinciden en que si se podria reducir el tiempo que tarda el personal de almacén en
despachar los materiales.

En sintesis la quinta parte del cuestionario demostré que los tiempos de entrega
de almacén estan distantes de ser los mejores, ya que no se ubican y disponen
inmediatamente de los materiales solicitados, lo que podria ser causa de falta de
conocimiento del material requerido, sin embargo, se debe buscar solventar esta
problematica lo mas pronto posible ya que esto genera quejas y retrasos a los

usuarios.

4.1.1.6. VI Parte: Compromiso del Personal

La sexta parte del cuestionario consta de tres (3) preguntas, las cuales se

detallan a continuacioén:

Pregunta N° 17. ;Aporta usted ideas para la solucion de problemas en la

empresa o para mejorar?

Pregunta N° 18. ;Demuestra usted persistencia en el logro de sus objetivos?

Pregunta N° 19. ;Demuestra usted responsabilidad ante la realizacion de sus
labores?

En la siguiente tabla, se pueden observar los resultados obtenidos de la
encuesta; la misma contempla las frecuencias absolutas (Fa), la cual hace referencia
al nimero de personas que seleccionaron la misma respuesta, y las frecuencias
relativas (Fr) de las respuestas arrojadas, la cual no es més los porcentajes de dichas

respuestas.
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Pregunta Siempre Algunas Nunca Total
N° veces
F % F % F % F %
17 11| 28,21 | 20| 51,28 (8| 20551 | 39 | 100
18 15| 38,46 |18 | 46,15 |6 | 1538 | 39 | 100
19 20| 51,28 |17 | 4359 |2 5,13 39 | 100
Fuente: El autor (2018)
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Grafico N° 4.6. Compromiso del personal.
Fuente: El autor (2018)

El gréfico 4.6 muestra los resultados obtenidos en la sexta parte del

cuestionario, el cual buscd evaluar el compromiso del personal. Para la décimo

séptima pregunta se obtuvieron los siguientes resultados: el 28,21% de las personas

consideraron que siempre aportan ideas para solucionar problemas que se presentan

en la empresa o para mejorar, el 51,28% algunas veces mientras que el 20,51% de los

entrevistados consideraron que nunca, lo cual demuestra que la mayoria de la muestra

aporta idea constructivas para resolver un problema.
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La décima octava pregunta arrojé los siguientes resultados: el 38,46% de las
personas seleccionaron la opcién de siempre, el 46,15% consideraron que algunas
veces y el 15,38% escogieron la opcidn de nunca, evidenciando asi que la mayoria de

los entrevistados si se consideran persistentes en el logro de sus objetivos.

En la décimo novena pregunta se obtuvieron los siguientes resultados: el
51,28% de las personas consideraron que siempre demuestran responsabilidad ante la
ejecucion de sus labores, mientras que el 43,59% consideraron que algunas veces y el

5,13% seleccionaron la opcién de nunca.

En sintesis la sexta parte del cuestionario, la cual evalué el compromiso del
personal podria mejorar, ya que la personas que respondieron este cuestionario
coincidieron en que solo algunas veces aportan ideas para solucionar problemas en la
empresa 0 para mejorar y demuestran persistencia en el logro de sus objetivos, se
recomienda trabajar para mejorar esta cifra, implementando acciones o estrategias las

cuales busquen fomentar el compromiso del personal con la empresa.

4.1.1.7. VII Parte: Motivacion del Personal

La séptima parte del cuestionario consta de tres (3) preguntas, las cuales se

detallan a continuacioén:

Pregunta N° 20. ¢Realiza usted todas las actividades que le asignan?

Pregunta N° 21. ;Realiza usted sus labores con entusiasmo?

Pregunta N° 22. ;Considera usted que la empresa tiene en cuenta las opiniones

0 sugerencias del empleado, teniendo las mismas cierta influencia en la toma de

decisiones?
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En la siguiente tabla, se pueden observar los resultados obtenidos de la

encuesta; la misma contempla las frecuencias absolutas (Fa), la cual hace referencia

al nimero de personas que seleccionaron la misma respuesta, y las frecuencias

relativas (Fr) de las respuestas arrojadas, la cual no es mas los porcentajes de dichas

respuestas.
Tabla 4.7. Motivacion del personal.
Pregunta Siempre Algunas Nunca Total
Ne° veces
F % F % F % F %
20 17| 4359 | 20| 51,28 | 2 | 513 | 39 | 100
21 10| 25,64 |19 | 48,72 |10 | 25,64 | 39 | 100
22 12| 30,77 | 17| 4359 |10 | 25,64 | 39 | 100
Fuente: El autor (2018)
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Grafico N° 4.7. Motivacion del personal.
Fuente: El autor (2018)

El grafico 4.7 muestra los resultados obtenidos en la séptima parte del

cuestionario, el cual busc6é evaluar la motivacion del personal. En la vigésima

pregunta se obtuvieron los siguientes resultados: el 43,59% de las personas
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consideraron que siempre realizan todas las actividades que les asignan, el 51,28%
algunas veces y el 5,15% de las personas consideraron que nunca las realizan,
demostrando estos resultados que la mayoria de la muestra si lleva a término todas las

actividades que se les asignan.

La vigésima primera pregunta arrojo los siguientes resultados: el 25,64% de las
personas consideraron que siempre realizan sus labores con entusiasmo, mientras que
el 48,72% seleccionaron la opcidn de algunas veces y el 25,64% escogieron la opcion
de nunca, resultados que evidencian que la mayoria de los entrevistados no realizan

con entusiasmo sus labores, lo cual es un sintoma de una posible falta de motivacion.

Por su parte la pregunta vigésima segunda obtuvo los siguientes resultados: el
30,77% de las personas consideraron que la empresa siempre toma en cuenta sus
opiniones o sugerencias, el 43,59% algunas veces y el 25,64% nunca, lo cual
demuestra que la mayoria de los entrevistados se sienten tomados en cuenta en el

momento de la toma de decisiones.

En sintesis la séptima parte del cuestionario evidencié que el personal no se
encuentra muy motivado, ya que la mayoria de las personas encuestadas coincidieron
en que solo algunas veces realizan las actividades que se les asignan, realizan sus
labores con entusiasmo y consideran que la empresa los toma en cuenta como
individuos, se recomienda trabajar para mejorar esta cifra, implementando acciones o
estrategias las cuales busquen fomentar la motivacion del personal, ya que estando

motivado suele haber un aumento de la productividad de los empleados.

4.1.1.8. VIII Parte: Resistencia al Cambio del Personal

La octava parte del cuestionario consta de tres (3) preguntas, las cuales se

detallan a continuacioén:
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Pregunta N° 23. ;Afronta usted nuevas tareas que requieran indagar en temas

no rutinarios o desconocidos?

Pregunta N° 24. ;Se adapta usted a las nuevas rutinas que busgquen un aumento

tangible en su efectividad?

Pregunta N° 25. ;Demuestra usted resiliencia al momento de afrontar y

superar desafios y retos?

En la siguiente tabla, se pueden observar los resultados obtenidos de la
encuesta; la misma contempla las frecuencias absolutas (Fa), la cual hace referencia
al nimero de personas que seleccionaron la misma respuesta, y las frecuencias

relativas (Fr) de las respuestas arrojadas, la cual no es mas los porcentajes de dichas

respuestas.
Tabla 4.8. Resistencia al cambio.
Pregunta Siempre Algunas Nunca Total

N° veces

F % F % F % F %
23 8 | 2051 (24| 6154 | 7 | 1795 | 39 | 100
24 9 | 23,08 |20 | 51,28 |10| 25,64 | 39 | 100
25 10| 25,64 | 17 | 43,59 |12 | 30,77 | 39 | 100

Fuente: El autor (2018)



94

100,00
90,00
80,00
70,00 61,54
60,00
50,00
40,00
30,00
20,00
10,00

0,00

51,28

43,59

25

El grafico 4.8 muestra los resultados obtenidos en la octava parte del

30,77

25,64 25,64

23,08
20,51 17,95

-l.
3 24

2

B Siempre M Algunasveces B Nunca

Grafico N° 4.8. Resistencia al cambio.
Fuente: El autor (2018)

cuestionario, el cual buscd evaluar la resistencia al cambio por parte del personal. La
vigésima tercera pregunta arrojo los siguientes resultados: el 20,51% de las personas
consideraron que siempre afrontan nuevas tareas que requieren indagar en temas no
rutinarios o desconocidos, el 61,54% algunas veces mientras que el 17,95% de las
personas consideraron que nunca lo hacen, lo cual demuestra que existe una parte de
los entrevistados que prefieren quedarse en su zona de confort y no afrontar nuevas

tareas.

En la vigésima cuarta pregunta se obtuvieron los siguientes resultados: el
23,64% de las personas consideraron que siempre se adaptan a nuevas rutinas que
aumenten tangiblemente su efectividad, por otro lado el 51,28% de las personas
escogieron la opcidn de algunas veces mientras que el 25,64% respondio que nunca,
hecho que evidencia que la mayora de la muestra no se adaptan a nuevas rutinas
facilmente, lo cual lleva al investigador a interpretar que parte de los entrevistados si

presentan resistencia al cambio.
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La vigésima quinta pregunta arrojo los siguientes resultados: el 25,64% de las
personas consideraron que siempre demuestran resiliencia al momento de afrontar y
superar desafios y retos, el 43,59% algunas veces y el 30,77% nunca, lo cual
demuestra que la mayoria de los entrevistados no se adaptan positivamente a entornos

adversos y desfavorables.

La octava parte del cuestionario, la cual buscé evaluar la resistencia al cambio
por parte del personal no fue la esperada, ya que la mayoria de las personas
encuestadas coincidieron en que solo algunas veces afrontan nuevas tareas que los
lleve a explorar temas no rutinarios o desconocidos y se adaptan a nuevas rutinas o
procedimientos que aumenten su efectividad, ademas de que, algunas veces
demuestran resiliencia para afrontar y superar desafios, situacion que deberia de ser
todo lo contrario, dado que se deberia de estar en la constante busqueda de la mejora
continua, asumiendo nuevos retos con una mentalidad abierta que busque aumentar

su efectividad.

4.1.1.9. IX Parte: Infraestructuras

La novena parte del cuestionario consta de dos (2) preguntas, las cuales se

detallan a continuacién:

Pregunta N° 26. ;Considera usted que la organizacion cuenta y proporciona la
infraestructura con condiciones necesarias para lograr la conformidad con los

requisitos del servicio?

Pregunta N° 27. ;Considera usted que la infraestructura del almacén es la
adecuada para el desarrollo de los procesos del departamento?
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En la siguiente tabla, se pueden observar los resultados obtenidos de la
encuesta; la misma contempla las frecuencias absolutas (Fa), la cual hace referencia
al nimero de personas que seleccionaron la misma respuesta, y las frecuencias

relativas (Fr) de las respuestas arrojadas, la cual no es mas los porcentajes de dichas

respuestas.
Tabla 4.9. Infraestructura.
Pregunta Siempre Algunas Nunca Total
Ne° veces
F % F % F % F %
26 11| 28,21 | 19| 48,72 | 9 | 23,08 | 39 | 100
27 711795 |19 | 48,72 | 13| 33,33 | 39 | 100
Fuente: El autor (2018)
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Grafico N° 4.9. Infraestructura.
Fuente: El autor (2018)

El grafico 4.9 muestra los resultados obtenidos en la novena parte del
cuestionario, el cual busco evaluar la infraestructura de la empresa. En la vigésima
sexta pregunta los resultados obtenidos fueron los siguientes: el 28,21% de las

personas consideraron que la organizacion siempre cuenta y proporciona la
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infraestructura con condiciones necesarias para lograr la conformidad con los
requisitos del servicio, mientras que un 48,72% de las personas escogieron la opcion
de algunas veces y finalmente un 23,08% seleccionaron que nunca cuentan con la

infraestructura necesaria.

La pregunta vigésima séptima arrojo los siguientes resultados: el 17,95% de las
personas consideraron que siempre la infraestructura del almacén es la adecuada para
el desarrollo de los procesos del departamento, un 48,72% algunas veces y un 33,33%
nunca, estos resultados demuestran que la mayoria de los entrevistados no consideran

adecuada la infraestructura para el desarrollo de los procesos de dicho departamento.

En sintesis la novena parte del cuestionario, en la cual se buscé conocer la
situacion en cuanto a la infraestructura de la empresa demostrd que no es la mejor, ya
que las personas encuestadas respondieron que solo algunas veces la organizacion
cuenta y proporciona la infraestructura con condiciones necesarias para la
conformidad con los requisitos del servicio, lo cual no es lo ideal, ya que esto puede
llevar a perdidas de contratos por no contar con la estructura adecuada. De igual
forma ocurre con la infraestructura del almacén, el cual solo algunas veces cuenta con
las instalaciones adecuadas para el desarrollo de los procesos del departamento, lo

cual no es rentable.

4.1.1.10. X Parte: Espacio Fisico.

La décima parte del cuestionario consta de dos (2) preguntas, las cuales se

detallan a continuacién:

Pregunta N° 28. ;Considera usted que el espacio fisico es suficiente para

realizar las operaciones de la empresa?
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Pregunta N° 29. ;Considera usted que el espacio fisico es el adecuado para

realizar las operaciones de la empresa?

En la siguiente tabla, se pueden observar los resultados obtenidos de la
encuesta; la misma contempla las frecuencias absolutas (Fa), la cual hace referencia
al nimero de personas que seleccionaron la misma respuesta, y las frecuencias

relativas (Fr) de las respuestas arrojadas, la cual no es més los porcentajes de dichas

respuestas.
Tabla 4.10. Espacio fisico.
Pregunta Siempre Algunas veces Nunca Total
N° F % F % F % F %
28 5 12,82 21 53,85 13 33,33 39 100
29 6 15,38 22 56,41 11 28,21 39 100
Fuente: El autor (2018)
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Grafico N° 4.10. Espacio fisico.
Fuente: El autor (2018)

El grafico 4.10 muestra los resultados obtenidos en la décima parte del

cuestionario, el cual buscé evaluar el espacio fisico de la empresa. En la vigésima
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octava pregunta los resultados fueron los siguientes: el 12,82% de las personas
consideraron que siempre es suficiente el espacio fisico de la empresa para realizar
las operaciones, un 53,33% algunas veces y un 33,33% consideraron que nunca, lo
cual evidencia que la mayoria de la muestra no considera suficiente el espacio fisico

de la empresa.

Para la vigesima novena pregunta los resultados fueron los siguientes: siempre
un 15,38%, algunas veces un 56,41% Yy nunca un 28,21%, evidenciando estos
resultados que no se cuenta con el espacio fisico adecuado para realizar las
operaciones de la empresa.

En sintesis la décima parte del cuestionario evidencio que el espacio fisico con
el que cuenta la empresa no es el ideal, ya que la mayoria de las personas encuestadas
coincidieron en que solo algunas veces este es suficiente y adecuado para realizar las
operaciones de la empresa, esto podria traer como consecuencia gastos adicionales no
contemplados, como por ejemplo, gastos el alquileres de almacenes o galpones los
cuales cuenten con el espacio fisico suficiente para realizar las operaciones de la

empresa.

4.1.1.11. XI Parte: Mantenimiento de Equipos

La décima primera parte del cuestionario consta de cinco (5) preguntas, las

cuales se detallan a continuacion:

Pregunta N° 30. ¢(Conoce usted si se realizan planes de mantenimiento

predictivo para los equipos que posee la empresa?

Pregunta N° 31. ;Sabe usted si se ejecutan dichos planes de mantenimiento

predictivo?
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Pregunta N° 32. ;Conoce usted si se realizan planes de mantenimiento

preventivo a los equipos que posee la empresa?

Pregunta N° 33. ;/Sabe usted si se ejecutan dichos planes de mantenimiento

preventivo?

Pregunta N° 34. ;Conoce usted si se aplican planes inmediatos para la ejecucion

de un mantenimiento correctivo?

En la siguiente tabla, se pueden observar los resultados obtenidos de la
encuesta; la misma contempla las frecuencias absolutas (Fa), la cual hace referencia
al nimero de personas que seleccionaron la misma respuesta, y las frecuencias

relativas (Fr) de las respuestas arrojadas, la cual no es mas los porcentajes de dichas

respuestas.
Tabla 4.11. Mantenimiento de equipos.
Pregunta Siempre Algunas Nunca Total

N° veces

F % F % F % F %
30 51282 |16 | 41,03 |18 46,15 | 39 | 100
31 51282 |14 | 3590 |20 | 51,28 | 39 | 100
32 6 | 1538 |14 | 3590 |19 48,72 | 39 | 100
33 6 | 1538 |10 | 25,64 |23| 58,97 | 39 | 100
34 12| 30,77 | 23| 58,97 | 4 | 10,26 | 39 | 100

Fuente: El autor (2018)
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Grafico N° 4.11. Mantenimiento de equipos.

Fuente: El autor (2018)
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El grafico 4.11 muestra los resultados obtenidos en la décima primera parte del
cuestionario, el cual buscé evaluar el mantenimiento en los equipos. En la trigésima
pregunta los resultados fueron los siguientes: siempre un 12,82%, algunas veces
41,03% y nunca 46,15%, estos resultados evidenciaron que la mayoria de los
entrevistados opinan que no se realizan planes de mantenimiento predictivo para los

equipos de la empresa.

Para la trigésima primera pregunta los resultados arrojados fueron los
siguientes: siempre obtuvo un 12,82%, algunas veces 35,90% y nunca un 51,28%, lo
cual demostr6 que la mayoria de la muestra consideraron que no se ejecutan los

planes de mantenimiento predictivo.

A su vez a través de la trigésima segunda pregunta se obtuvieron los siguientes
resultados: siempre 15,38%, algunas veces 35,90% y nunca 48,72%, lo cual
evidencié que la mayoria de las veces no se realizan planes de mantenimiento

preventivo.
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La trigésima tercera pregunta arrojo los resultados siguientes: siempre 15,38%,
algunas veces 25,64% y nunca 58,97%, a través de estos resultados se evidencio que
la mayoria de los entrevistados consideran que no se aplican los planes de

mantenimiento preventivo.

En la trigésima cuarta pregunta los resultados fueron los siguientes: siempre
30,77%, algunas veces 58,97% y nunca 10,26%, demostrando asi que en realidad si
se aplican planes inmediatos para llevar a cabo un mantenimiento correctivo, ya que

la mayoria de los entrevistados coincidieron en la opcidn de siempre y algunas veces.

En sintesis la décimo primera parte del cuestionario evidencid que el
mantenimiento utilizado en la empresa deberia de mejorar, ya que la mayoria de las
personas encuestadas coincidié en que: nunca se realizan planes de mantenimiento
preventivo y por ende los mismos no se ejecutan, lo cual podria, de aplicarse,
disminuir costos en cuanto a mantenimientos correctivos imprevistos; no se realizan
planes de mantenimiento predictivo y por ende los mismos no se ejecutan, lo cual no
es lo ideal; y por Gltimo solo algunas veces se aplican planes inmediatos para la
gjecucion de mantenimientos correctivos, lo cual evidencia una falta total de

planificacion.

4.1.1.12. XII Parte: Equipos Funcionales

La décima segunda parte del cuestionario consta de tres (3) preguntas, las

cuales se detallan a continuacion:

Pregunta N° 35. ;Conoce usted si los equipos de la empresa se encuentran en

buen estado y completamente funcionales?
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Pregunta N° 36. ¢Sabe usted si la empresa cuenta con equipos actualizados que
faciliten la realizacion de las actividades?

Pregunta N° 37. ;Conoce usted si los equipos de la empresa operan de manera

continua sin falla a lo largo de la operacion?

En la siguiente tabla, se pueden observar los resultados obtenidos de la
encuesta; la misma contempla las frecuencias absolutas (Fa), la cual hace referencia
al nimero de personas que seleccionaron la misma respuesta, y las frecuencias
relativas (Fr) de las respuestas arrojadas, la cual no es méas los porcentajes de dichas

respuestas.

Tabla 4.12. Equipos funcionales.
Pregunta Siempre Algunas Nunca Total
N° veces

F| % |F| % |F|] % | F | %
35 13] 3333 [20| 51,28 |6| 1538 | 39 | 100
36 11] 2821 (19| 4872 |9 | 23,08 | 39 | 100
37 9 | 2308 |23| 5897 | 7| 17,95 | 39 | 100

Fuente: El autor (2018)
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Grafico N° 4.12. Equipos funcionales.
Fuente: El autor (2018)

El grafico 4.12 muestra los resultados obtenidos en la décima segunda parte del
cuestionario, el cual buscé evaluar los equipos funcionales. La trigésima quinta
pregunta arrojé los siguientes resultados: el 33,33% de las personas consideraron que
los equipos de la empresa siempre se encuentran completamente funcionales y en
buen estado, mientras que un 51,28% seleccionaron la opcién de algunas veces y por
ultimo un 15,38% escogieron la opcion de nunca.

Los resultados obtenidos de la trigésima sexta pregunta fueron los siguientes:
un 28,21% para siempre, 48,72% algunas veces y un 23,08% para nunca, lo cual
demuestra que la mayoria de los entrevistados coinciden en las opciones de algunas
veces y nunca, dando a entender que la empresa no cuenta con equipos actualizados

que faciliten la realizacion de las actividades.

En la trigésima séptima pregunta se obtuvieron los resultados siguientes: un

23,08% de las personas consideraron que siempre los equipos de la empresa operan
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de manera continua sin falla a lo largo de las operaciones, el 58,97% opinaron que
algunas veces y finalmente el 17,95% opinaron que nunca.

En sintesis la décimo segunda parte del cuestionario demostrd que la empresa
deberia de considerar invertir en equipos que sean cien por ciento funcionales, dado
que la mayoria de las personas encuestadas coincidieron en que solo algunas veces:
los equipos se encuentran en buen estado y complemente funcionales; la empresa
cuenta con equipos actualizados que faciliten la realizacion de las actividades; y
algunas veces estos operan de manera continua sin fallas a lo largo de las
operaciones. Esta situacién debe de mejorarse, debido a que esto genera pérdidas para
la empresa, ademas de prolongar el tiempo el tiempo estimado para la realizacion de

una determinada actividad.

4.1.2. Analisis del Diagrama de Ishikawa

Luego de haber aplicado las diferentes técnicas para la recoleccion de datos
como fueron la observacién directa y la aplicacion del instrumento en el area de
estudio de la investigacion con el fin de observar atentamente la problematica, para su
posterior registro y analisis, la misma sirvié para el levantamiento de informacion y
evaluar las distintas areas de la organizacién. A continuacidon se muestra un diagrama
de Ishikawa en el cual posteriormente se analizaron los factores estudiados en la

encuesta aplicada a la muestra de estudio.



Figura N° 4.8. Diagrama de Ishikawa.
Fuente: El autor (2018)



e Analisis de las causas del diagrama de Ishikawa:

Talento humano: en Troil Services, C.A. existe carencia de adiestramiento del recurso
humano, el cual es un factor determinante para cualquier organizacion, debido a que
la misma debe realizar un proceso de planificacion de la capacitacion mediante un
plan anual, con los recursos y estrategias necesarias. Este proceso debe ser continuo,
sistematico y organizado con el fin de desarrollar en los empleados los
conocimientos, las habilidades y destrezas requeridas para desempefiar eficientemente
las actividades asignadas a cada puesto de trabajo y evitar equivocaciones por falta de
nocion. Esto con el propdsito de aumentar la productividad, promover la eficiencia, la
responsabilidad, un mejor ambiente de trabajo y seguridad en el empleo, mejorar los
sistemas y procedimientos, reducir las quejas, mejorar los sistemas de comunicacién
internos, facilitar la supervision del personal, promover la meritocracia y reducir los

costos de operacion.

Por otro lado existe la insatisfaccion en el recurso humano que labora en la
empresa debido a la ausencia de programas de incentivos generando desmotivacion
en los empleados en el cumplimiento de sus funciones, este factor puede estar
asociado a aspectos personales, ambientales o directamente por las labores realizadas.
Para muchas personas el trabajar aporta sentido a sus vidas, aumentando su
autoestima, sintiéndose Util para los demas gracias a su labor y les brinda
reconocimiento social donde las personas encuentran cubiertas sus expectativas o
deseos de prosperar a través de lo cual logran independencia econdémica.Asimismo la
remuneracién econémica y emocional (reconocimiento del esfuerzo) puede ser un
claro motivo de insatisfaccidon, agravandose cuando tienen lugar diferencias no

justificadas entre empleados de un mismo nivel organizativo.
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Otra de la debilidades determinadas fue la presencia de la resistencia al cambio,
el mismo puede llegar a ser un factor que le impida al trabajador crecer
profesionalmente, asi como escalar jerarquicamente, porque significa que el
empleado no estd dispuesto a cambiar su forma de trabajar para adaptarse a un
proceso de mejora que lo ayude a ser méas efectivo, es por ello que es relevante
identificar a las personas con resistencia al cambio, para determinar la forma de
combatirlo, ya que este puede llegar a ser un motivo limitante al momento de aplicar

la filosofia de Kaizén.

Por este motivo es menester fomentar la motivacion del personal y evitar la
resistencia al cambio, porque la presencia de la primera y la ausencia de la segunda,
conlleva a la basqueda de los recursos para llevar a cabo las actividades laborales de
manera eficiente, por tal razén es importante crear un ambiente propicio en el cual los
empleados puedan satisfacer sus objetivos aportando su energia y esfuerzo, con los de
la organizacion procurando siempre que los objetivos de los trabajadores coincidan lo

mas posible con los de la empresa.

El compromiso del personal es muy importante para la organizacion, ya que un
personal comprometido busca ideas que aporten la solucion a los problemas que se
presentan, dado que comparten los objetivos de la empresa, y estan continuamente
preocupados por realizar sus actividades laborales de forma correcta, ademas de
mostrar siempre responsabilidad ante las mismas. Como se observd en los resultados
arrojados por la encuesta, en general el personal no siempre se encuentra
comprometido con la organizacién, de hecho, la mayoria de los encuestados en esta
seccion del cuestionario seleccionaron la opcidn de algunas veces, lo que lleva al
investigador a sugerir la busqueda de acciones que logren que el personal se
encuentre continuamente comprometido con la empresa, ya que un trabajador
motivado y comprometido con la compafiia es muy productivo y beneficioso para la

misma.
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Operaciones: actualmente el departamento de operaciones presenta deficiencias en el
proceso de planificacion de las operaciones y servicios brindados por la empresa y en
la ejecucion de los mismos, lo que sin duda dificulta el alcance de los objetivos y
metas organizacionales, esto supone un factor determinante para la empresa, debido a
que es un proceso complejo que muchas veces es realizado sin el debido cuidado que
esto amerita conllevando a que no se cumplan las metas y objetivos a mediano y largo
plazo por medio de los diferentes programas establecidos en los distintos cursos de
accion para el alcance o logro planificado, es decir, la planificacion es deficiente 0 no
responde a las necesidades de la empresa. Otra de las consecuencias que este hecho
acarrea es la existencia de desperdicios de diferentes tipos, como lo son: desperdicios
de tiempo, de materiales, de recursos, monetarios, mano de obra, horas maquinas,

entre otros.

Ahora bien, es importante destacar que la ejecucion de los planes de
operaciones puede estar sujeta a diversos factores, en el caso de la empresa Troil
Services, C.A. se evidencio a través de las visitas a la organizacion y mediante las
entrevistas realizadas que el departamento de almacén interfiere en dichos planes,
dado que muchas veces el tiempo requerido para despachar los materiales es
excesivamente extenso, lo que a su vez afecta directamente el tiempo de entrega de
operaciones, aunado a esto en ocasiones el material despacho no corresponde al

solicitado y no puede actuar de sustituto, lo que perjudica la planificacion.

Para que un plan sea exitoso depende basicamente de como se interpreten las
condiciones del entorno y de las evaluaciones que se hacen de ellas, muchos recursos
son desaprovechados en las organizaciones por motivo de este problema, si no se
apreciar asertivamente la realidad no se pueden elaborar planes que respondan a las
necesidades de la empresa y por tal razén se emplean actividades que no agregan

valor.
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Almaceén: durante la investigacion se observo que es en este departamento donde se
genera la problematica que afecta a la empresa, ya que no existe ningin control
dentro de sus procesos. Como se pudo constatar en los resultados de la encuesta
aplicada gran parte de los encuestados concordaron en que la mayoria de las veces el
personal del almacén entrega materiales que no son el solicitado, lo que como fue ya
explicado trae problemas para la ejecucion de las operaciones, esto se debe a la falta

de conocimiento por parte del personal y también a la desorganizacion presente.

Debido a esta ultima, también es habitual la pérdida de documentos importantes
dentro del departamento, como lo son las requisiciones de materiales, notas de
entrega y/o facturas, lo que produce un gasto adicional en hojas de papel e impresion
y también ocasiona retrabajo para el personal. A su vez es importante resaltar que no
existen procedimientos escritos y formales que normalicen y estandaricen los
procesos o actividades comunes de un almacén, como lo son la recepcion de
materiales, el reguardo o almacenamiento de los mismos y finalmente el despacho.
Esto acarrea la repeticion constante de 6rdenes de trabajo y desperdicios de tiempo,
ya que no se establece un procedimiento que busque cumplir con las actividades
diarias de forma que se aprovechen todos los recursos de la manera mas optima

posible.

El nivel de servicio de almacén es de suma importancia para el desarrollo de las
actividades de los departamentos que conforman la empresa, ya que si un
departamento requiere un material en determinado momento y el mismo no se
encuentra disponible es posible que debido a esto no se pueda llevar a cabo la
actividad, en el caso del departamento de operaciones es relevante contar con los
materiales necesarios en el momento que se requieran, y el hecho de no hacerlo puede
impactar tanto el nivel de servicio de operaciones como sus tiempos de entrega, lo
que sin duda afectaria a la empresa, ya que el departamento de operaciones es

medular para la compafiia.
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Por otra parte no cuentan con un sistema automatizado que los ayude a realizar
su trabajo, es decir, todos los procesos son manuales, lo que resulta obsoleto y
dificulta los controles. Gracias a esto la informacion que proporciona el departamento
no es fidedigna, con esto se hace referencia a que proporcionan informacion errénea
con respecto al stock de los materiales, situacion que lleva al departamento de
compras a realizar cotizaciones y compras que en realidad no son necesarias,
ocasionando pérdidas. De igual manera los reportes de consumo de materiales que
suministra almacén a la gerencia general son poco confiables, ya que en multiples
oportunidades los mismos han proporcionado una informacion que difiere de la

realidad.

Disponer de los materiales que se requieren es responsabilidad principalmente
del departamento de almacén, aunque bien es cierto que el mismo debe de trabajar de
la mano con el departamento de compras, es importante que almacén maneje unos
niveles de inventario suficiente para solventar cualquier necesidad. Los niveles en
general obtenidos en esta parte del cuestionario son alarmantes, ya que evidencian

que el departamento no esta cumpliendo con sus responsabilidades correctamente.

En sintesis, se puede decir que, la desorganizacion es una costumbre en esta
area, como se pudo visualizar en las fotografias no existe preocupacion en el orden y
limpieza de este sector de la empresa, por lo cual el investigador sugiere la creacion e

implementacién de un plan que busque alcanzar tales objetivos.

Cliente: la satisfaccion del cliente es fundamental para que los mismos vuelvan a
elegir a la empresa para futuros trabajos, es por ello que siempre se debe tomar en
cuenta este factor a la hora de prestar los servicios, considerando todas las quejas que
este pueda presentar para mejorarlas y no volver a incurrir en ellas, es por esto que se
recomienda que exista un instrumento mediante el cual los clientes puedan expresar

su opinion en relacion al servicio recibido, el cual facilite el analisis de estas. De igual
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forma es importante destacar la importancia de la comunicacion con el cliente, ya que
esta es la que asegura que no existan malos entendidos y que los requisitos sean

cumplidos en su totalidad.

Como se pudo observar los resultados obtenidos de la aplicacion de la encuesta
no son los esperados, ya que la mayoria de los entrevistados concuerdan en que la
mayoria de las veces se presentan quejas por parte de los clientes y estas no son

analizadas para evitar concurrir en los mismos errores en un futuro.

Instalaciones: el espacio fisico puede llegar a limitar las actividades de una empresa
de no ser el mismo suficiente, dado que la compafiia puede perder la oportunidad de
un contrato por no contar con el espacio fisico suficiente para realizar una
determinada actividad, es por ello que es relevante que las organizaciones cuenten
con este. Sin embargo, de igual relevancia es contar con una infraestructura con
condiciones para la ejecucion de las actividades de la organizacion, ya que esta debe
de adecuarse a las necesidades operativas de la empresa cumpliendo con las normas

de seguridad y ambiente por las cuales se rige la compafiia.

Los resultados obtenidos en esta seccion de la encuesta concluyen que la
empresa no cuenta con un espacio fisico suficiente, ni adecuado para ejecutar las
actividades operativas de la organizacion, como tampoco con una infraestructura con
condiciones para lograr la conformidad del servicio prestado, ya que la mayor parte

de los entrevistados estuvieron de acuerdo con esta opcion.

Equipos, maquinarias y herramientas: las maquinas en general, son aparatos
poderosos que facilitan las actividades a desarrollar por el trabajador para el proceso
productivo, la importancia de estas es indiscutible e inmensa, pues aumentan y
aceleran los procedimientos, perfeccionan los trabajos, ahorran esfuerzos dificiles,

satisfacen muchas necesidades. No obstante estas requieren de un mantenimiento



113

adecuado y continuo, realizar un mantenimiento adecuado en el momento indicado es
vital para los equipos, dado que gracias a él se busca evitar el desgaste en las piezas y
partes vitales para el funcionamiento de un determinado artefacto, o bien haciendo
que su funcionalidad o utilidad se prolongue mas tiempo, incrementando asi su ciclo
vital y que un equipo pueda ser utilizado el mayor tiempo de forma confiable sin
necesidad de ser cambiado por considerarse defectuoso. Sin embargo, existen
diferentes clasificaciones para el mantenimiento, como pueden ser el predictivo,
preventivo y correctivo, es por ello que se deben de planificar los mismos con la
finalidad de lograr alcanzar los beneficios antes mencionados. Los resultados
obtenidos en esta parte del cuestionario estan lejos de ser los ideales, dado que solo
algunas veces se planifican los diferentes tipos de mantenimiento y los mismos en

ocasiones se llevan a cabo.

Asimismo, es relevante contar con equipos funcionales y confiables para las
empresas, ya que tener equipos que no cumplan con estos requisitos implicaria
pérdidas para las organizaciones, aparte de ocupar un espacio en las instalaciones que
podria ser utilizado para otra actividad. Los resultados arrojados en esta seccion del
cuestionario no son los mas éptimos, dado que la respuesta que obtuvo la mayoria fue
la de algunas veces, lo que significa que algunas veces no se cuenta con equipos
actualizados o confiables que garanticen la ejecucion de las operaciones de forma

eficiente, lo que sin duda puede afectar el plan de operaciones.

En tal sentido, partiendo de la informacion encontrada en los resultados de las
entrevistas, de la encuesta aplicada y de la elaboracion del diagrama Causa — Efecto,
a través del analisis se identificaron seis categorias con sus respectivas causas 0
factores que inciden directamente en el desempefio de Troil Services, C.A. Con
relacién a los resultados obtenidos se pudo determinar que la causa principal que

afecta a la empresa es el incumplimiento de los principios de la filosofia de Kaizén,
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aunado a la falta de planificacion y programacion de las actividades a ejecutar,
capacitacion del personal, falta de incentivos, entre otros.

4.2. Realizacion del Analisis de Desperdicios a Través de Verificacion de
Cumplimiento de las “9S” en el Departamento de Almacén de la Empresa Troil

Services, C.A.

Con el fin de identificar los desperdicios que se generan en el departamento de
almacén y que este ocasiona a sus clientes para su posterior analisis, se realiz6 un
flujograma de procesos para determinar los desperdicios internos (recepcion,
almacenaje y despacho), un mapa de procesos para los desperdicios en relaciones
externas (clientes y proveedores) y se elabor6 una tabla para manejar los datos
obtenidos, los mismos se muestran después de la descripcion de los sub-procesos del

almacén.

Sin embargo, es importante destacar que este analisis se basé en la verificacién
de cumplimiento de la metodologia de las “9S” en los sub-procesos (recepcion,
almacenaje y despacho de materiales) que se originan en el departamento de almacén
de la empresa, las cuales se mencionan a continuacion:

e Seiri (Organizacion).

e Seiton (Orden).

e Seiso (Limpieza).

e Seiketsu (Sefializar anomalias).
e Shitsuke (Disciplina y habito).
e Shikari (Constancia).

e Shitsukoku (Compromiso).

e Seishoo (Coordinacion).

e Seido (Estandarizacion).
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Los procesos y subprocesos que se desarrollan en el almacén se describen a

continuacion:

Sub-Proceso de Recepcidn de materiales

Las actividades que conforman el sub-proceso de recepcion de materiales son

las siguientes:

1.

Recibir el cuadro semanal de materiales, elaborado por el departamento de
compras, en el cual se reflejan los productos por recibir en el almacén en la
semana. Dicho cuadro se recibe electronicamente todos los viernes al final de
la tarde, el personal de almacén lo revisa los lunes en la mafiana para verificar
la informacion y planificar las actividades.

Recibir los materiales por parte del proveedor con su copia de orden de
compra. Esta actividad la realizan los almacenistas.

Verificarque los materiales entregados por el proveedor, la orden de compras
y el cuadro semanal coincidan. De no concordarestos tres elementos, se
procede a notificar al proveedor y al coordinador de compras el error
encontrado.Cabe destacar que esta actividad se realiza en el vehiculo del
proveedor o, en caso de que los materiales recibidos sean muy grandes, en
cualquier area del almacén que se encuentre disponible.

Registrar la entrada de material recibido. Este proceso se realiza
manualmente, y consiste en llenar un formato indicando el nombre del
proveedor, fecha, cantidad y material recibido.

Notificar al departamento de compras la recepcion de los materiales. Lo cual
se realiza llevando el formato que se elaboré en la actividad anterior al

departamento de compras.
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Sub-Proceso de almacenaje de materiales

Las actividades que conforman el sub-proceso de almacenaje de materiales son
las siguientes:

1. Clasificar los materiales e insumos recepcionados segin sus requerimientos
de almacenaje. Esta actividad se realiza pocas veces, la mayoria de las veces
solo en el caso de las botas de seguridad, excluyendo el resto de los distintos
materiales que se encuentran en el almacén y que son fabricados con goma.

2. ldentificar el material. Cabe resaltar que esta actividad se realiza en algunas
ocasiones, no siempre.

3. Trasladar el material a la zona, rack o cuarto frio segun sea el caso. Actividad

que se realiza sin ninguna anomalia evidenciada.

Sub-Proceso de despacho de materiales

Las actividades que conforman el sub-proceso de despacho de materiales son
las siguientes:

1. Recibir la requisicion de materialespor parte del departamento
solicitante.Actividad que se realiza sin ninguna anomalia evidenciada.

2. Determinar existencia de material en el stock de almacén y realizar los
registros pertinentes. Realizar esta actividad la mayoria de las veces resulta
complicado para el personal que labora en el departamento, ya que no existe
ningun tipo de orden que facilite la busqueda de los productos solicitados.

3. Preparar el despacho del material segin lo especificado por la requisicién. En
ocasiones por desconocimiento de los empleados se ha despachado material
diferente al solicitado.

4. Notificar al departamento requiriente que el material esta listo para despachar.

Actividad que se realiza sin ninguna anomalia evidenciada.
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5. Cargar el material en el transporte designado de ser necesario. Actividad que
se realiza sin ninguna anomalia evidenciada.

6. De no tener en stock el o los productos requeridos llevar al departamento de
compras la requisicion de materiales del departamento solicitante para que
compras realice las gestiones necesarias. Esta actividad resulta problematica y
estresante para los empleados de almacén, ya que una vez enviada a compras
la requisicion, se saca una fotocopia de ella, para una vez adquiridos los
productos se proceda a despachar los mismos, y por el desorden y la carencia
de los archivos se desperdicia demasiado tiempo buscando la requisicion para
poder entregar lo solicitado, y en algunos casos nunca se encuentra el

documento.

A continuacion se muestra el flujograma de estos respectivos sub-procesos para
el analisis de los desperdicios internos del departamento (procesos internos).



Recepcion de materiales

Almacenaje de materiales Despacho de materiales
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proveedor Identificar el Determinar
miaterial existencia de
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Despachar el
material
Figura 4.9. Flujograma de los subprocesos de almacén.

Fuente: El autor (2018)
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El investigador observd durante la ejecucion de las actividades de los
subprocesos (recepcion, almacenaje y despacho) diversos sintomas, los cuales son
causantes de desperdicios. En el caso de recepcion son los siguientes: materiales
entregados por el proveedor dafiados o en malas condiciones (lo que causa retrabajos,
retrasos y costos adicionales), incongruencia entre la nota de entrega del proveedor y
el material recibido (produciendo esto retrabajos), falta de un espacio fisico apropiado
para recibir los productos adquiridos (generando esto retrasos para revisar el material,
dafios al material, entre otros), carencia de procedimientos que estandaricen las
actividades de recepciéon (lo que trae como consecuencia retrabajos, pérdida de
tiempo, retrasos para el desarrollo de las actividades, quejas del cliente interno y
externo) y carencia de archivos confiables que demuestren la entrada de materiales

(lo que conlleva a una desorganizacion, retrabajos y pérdida de tiempo).

En el subproceso de almacenaje se evidenciaron los siguientes sintomas:
materiales almacenados incorrectamente sin ninguna clasificacion (causando esto
dafios a los materiales, retrabajos, pérdida de horas hombre, aumento de costos o
costos adicionales, entre otros), equipos y herramientas situadas en &reas no
apropiadas para tal fin (generando esto posibles condiciones inseguras, dafios a los
equipos y herramientas, aumento de costos), espacios abarrotados (produciendo esto
dafos a los materiales), espacios inutilizados (lo que conlleva al desaprovechamiento
de los espacios disponibles, costos de mantenimiento a areas inutilizadas, entre otros),
carencia de procedimientos que estandaricen las actividades de almacenaje (lo que
Ileva a retrabajos, pérdida de tiempo, aumento de costos o costos adicionales, retrasos

para el desarrollo de las actividades, quejas del cliente interno y externo).

El subproceso de despacho evidencié los siguientes sintomas: despacho de
materiales incorrectos (lo que genera retrabajos, retrasos en el desarrollo de los planes
operacionales, aumento de costos o costos adicionales, quejas del cliente interno y

externo, entre otros), requisiciones extraviadas (produciendo esto retrabajos y pérdida
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de tiempo), requisiciones sin archivar (lo que conlleva a la desorganizacion y
retrasos), carencia de archivos confiables que demuestren la salida de materiales (lo
que lleva a una desorganizacion, retrabajos y pérdida de tiempo), pérdida de tiempo
en busca de productos o documentos (causando esto retrasos), carencia de
procedimientos que estandaricen las actividades de despacho de materiales (lo que
conduce a retrabajos, pérdida de tiempo, aumento de costos o costos adicionales,
retrasos para el desarrollo de los planes operacionales, quejas del cliente interno y

externo).

El resultado del analisis para identificar los desperdicios externos que ocurren
en los procesos de relacion con el (los) cliente (s) y con el (los) proveedor (es)

internos se presenta a continuacion aplicando un mapa de procesos cComo recurso:
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MAPA DE PROCESOS DE ALMACEN
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Figura 4.10. Mapa de procesos del departamento de almacén.
Fuente: El autor (2018)
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El investigador observd que durante las actividades de los procesos de relacion
con el (los) proveedor (es) y con el (los) cliente (s) estan presentes los siguientes
sintomas: reelaboracion de requisiciones de material por extravio (lo que genera
costos adicionales a los planificados, retrabajos y retrasos), despacho de productos
equivocados (lo que conduce a retrabajos, pérdida de tiempo, aumento de costos o
costos adicionales, retrasos para el desarrollo de los planes operacionales, quejas del
cliente interno y externo), recepcion de requisiciones mal elaboradas (lo que produce
retrabajos), inconformidad con materiales entregados (lo que conlleva a retrasos
operaciones y aumento de costos o0 costos adicionales), incongruencia por parte de los
proveedores externos entre los productos recibidos con los comprados (lo que causa

retrabajos).

A su vez es relevante resaltar que existe una anomalia encontrada en el
departamento, y es que el mismo es el encargado de suministrarse los productos que
requieran, desde material de oficina hasta herramientas que utilizan como préstamo
para los trabajadores de la empresa, lo que imposibilita la existencia de una persona o
departamento externo al almacén que pueda controlar y asegurar la veracidad de los

requerimientos de materiales del departamento de almacén.

En resumen el investigador muestra las siguientes tablas con los desperdicios

evidenciados tanto internos como externos:
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Tabla 4.13 Analisis de desperdicios en el sub-proceso de recepcion de materiales.

Aplicaciondelas | gnerada Salida Sintoma o Desperdicios Efecto
oS evidencia
- Materiales - Retrabajos. | - Retrasos en los
. - Pérdida de proyectos.
Seiri entregados por el -
L ~ tiempo. - Aumento de
(Organizacién) proveedor dafiados
- Costos costos o costos
0 en mal estado. L S
adicionales. adicionales.
- Retrasos en los
- Carencia de - Retrasos para proyectos.
C . - Aumento de
. espacio fisico revisar el
Seiton . . COStos 0 costos
establecido para la material. o
(Orden) . = adicionales.
recepcion de - Dafios al ~
. : - Dafio a la
materiales. material. .
imagen de la
organizacion.
- Retrasos en el
Nota de B - Dafios al desarrollo de los
entrega del Notificar al . planes
material. .
proveedor y/o | departamento de - Desorden de - Retrabaios operacionales.
Seiso copia de compras de la materiales y ) Costojs ' - Aumento de
(Limpieza) facturaconel | recepcion de suciedad presente adicionales costos o costos
material en materiales. en los mismos. o ' adicionales.
. -Pérdida de .
fisico. . - Quejas del
tiempo. . -
cliente interno y
externo.
Seiketsu No se
(Sefializar evidenciaron No aplica. No aplica.
anomalias) desperdicios.
- Descontrol de
- Retrasos en el
los soportes de
. - Notas de entrega . desarrollo de los
Shitsuke : materiales
Lo y/o copias de L planes
(Disciplina 'y . recibidos. .
I facturas sin . operacionales.
habito) . - Retrabajos.
archivar. L - Costos
- Pérdida de .
; adicionales.
tiempo.
I No se
Shikari evidenciaron No aplica. No aplica.

(Constancia)

desperdicios.

Fuente: El autor (2018)
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Continuacion, Tabla 4.13 Analisis de desperdicios en el sub-proceso de recepcion de

materiales.
Aplicaciondelas | gnirada Salida Sintoma o Desperdicios Efecto
ngg evidencia
- Retrasos en el
desarrollo de los
planes
- Carencia de operacionales.
compromiso con la| - Retrabajos. - Aumento de
. organizacion. - Pérdida de costos o costos
Shitsukoku : o
(Compromiso) - F_alta _d’e tiempo. ad|C|qnaIes.
motivacion. - Costos - Quejas del
- Resistencia al adicionales. cliente interno y
cambio. externo.
- Dafos a la
imagen de la
organizacion.
Seishoo ifi No se
Coordinacis Nota de Notificar al evidenciaron No aplica. No aplica.
(Coordinacion) entrega del | departamento de | desperdicios.
proveedor y/o | compras de la
copia de recepcion de
factura. materiales. Notas de entrega - Retrasos en el
y/o facturas mal - Retrasos.
X desarrollo de los
elaboradas. - Retrabajos.

. L planes
- Incongruencia - Pérdida de .

. . operacionales.
entre el material | tiempo y/o mal - Aumento de
recibido y la nota gasto de

. . costos o costos
Seido de entrega del recursos debido o
L - adicionales.
(Estandarizacion) proveedor. a diversas .
. - Quejas del
- Carencia de formas de . -
L . cliente interno y
procedimientos realizar una
. S externo.
que normalicen las actividad. o
- o - Dafios a la
actividades de - Dafio de .
iy - imagen de la
recepcion de materiales.

materiales.

organizacion.

Fuente: El autor (2018)
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Tabla 4.14 Analisis de desperdicios en el sub-proceso de almacenamiento de materiales.

icacié . Sintoma o -
Aplicacion de Entrada Salida e Desperdicio Efecto
las "'9S" evidencia
. No se
Seiri . . . .
. evidenciaron No aplica. No aplica.
(Organizacién) S
desperdicios.
- Materiales dafados
y/o deteriorados.
- Materiales - Retrabajos.
o - Retrasos en el
almacenados - Pérdida de horas
. desarrollo de los
incorrectamente. hombre. lanes
- Montacargas - Posibles pla
- operacionales.
manuales, condiciones
carruchas y inseguras - Aumento de
. : = ' costos o costos
Seiton carretillas - Dafios a los o
. . . adicionales.
(Orden) situados en areas equipos y - Quejas del
no apropiadas herramientas. . ;
. cliente interno y
para tal fin. -
i i . . externo.
Material Material - Espacios Desaprovechamiento - Dafios a la
recepcionado. | almacenado. abarrotados. de los espacios .
- . . imagen de la
- Espacios disponibles. ordanizacion
inutilizados. - Costos de g '
mantenimiento a
areas inutilizadas.
P - Aumento de
- Areas de
. costos o costos
almacenaje en o
mal estado adicionales.
. . ' - Materiales dafiados | - Quejas del
Seiso debido a ; . -
T . ylo deteriorados. | cliente interno y
(Limpieza) acumulacion de
X - Retrasos. externo.
suciedad presente <
- Dafio a la
enel .
imagen de la
departamento.

organizacion.

Fuente: El autor (2018)
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Continuacion, Tabla 4.14 Analisis de desperdicios en el sub-proceso de almacenamiento
de materiales.

Aplicacion de las Entrada Salida Sintoma o Desperdicio Efecto
ngg evidencia
- Retrasos en el
desarrollo de los
) . planes.
Seiketsu -Carencia de Retrabajos. - Aumento de
. v - Retrasos.
(Sefalizar sefializaciones e ~ costos o costos
. ; e - Dafio de -
anomalias) identificaciones. . adicionales.
materiales. .
- Quejas del
cliente interno y
externo.
Shitsuke No se
(Disciplina 'y evidenciaron No aplica. No aplica.
habito) desperdicios.
Shikari _Nose . .
. evidenciaron No aplica. No aplica.
(Constancia) S
desperdicios.
- Retrasos en el
desarrollo de los
planes
- Carencia de operacionales.
compromiso con la| - Retrabajos. - Aumento de
. organizacion. - Pérdida de costos o costos
Shitsukoku . . Falta d - dicional
recepcionado. | almacenado. motivacion. - Costos - Quejas del
- Resistencia al adicionales. cliente interno y
cambio. externo.
- Dafios a la
imagen de la
organizacion.
Seishoo No se
L evidenciaron No aplica. No aplica.
(Coordinacién) .
desperdicios.
- Retrasos en el
- Retrasos.
X desarrollo de los
- Retrabajos. lanes
- Pérdida de pla
. . operacionales.
- Carencia de tiempo y/o mal
L - Aumento de
procedimientos gasto de
. : . costos o costos
Seido que normalicen las | recursos debido o
L o - adicionales.
(Estandarizacion) actividades de a diversas .
- - Quejas del
recepcion de formas de . -
. . cliente interno y
materiales. realizar una
0 externo.
actividad. o
~ - Dafios a la
- Dafio de .
. imagen de la
materiales. D
organizacion.

Fuente: El autor (2018)
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Tabla 4.15 Analisis de desperdicios en el sub-proceso de despacho de materiales.

icacio . Sintoma o ..
Aplicaciondelas | gnerada Salida e Desperdicio Efecto
"9g™ evidencia
- Retrasos en el
desarrollo de los
- Despacho de planes
materiales operacionales.
incorrectos, es - Aumento de
. decir, materiales . costos o costos
Seiri : - Retrabajos. o
L diferentes a los adicionales.
(Organizacion) - - Retrasos. .
solicitados, los - Quejas de los
cuales no pueden clientes internos
actuar como y externos.
sustitutos. - Dafos a la
imagen de la
organizacion.
Requisicion Material Requisiciones - Retrabajos. d-esaertrrglsl(:) S deenlgls
de materiales. | despachado. quis - Retrasos.
extraviadas. planes
. - Costos por .
- Materiales reposicion de la operacionales.
almacenados sin posicion g - Aumento de
: requisicion
. ninguna - costos o costos
Seiton e extraviada. -
clasificacion. P adicionales.
(Orden) ; - Pérdida de ;
- Carencia de - Quejas de los
e horas hombre. . .
espacio fisico . clientes internos
. - Extravio de
establecido para el . y externos.
materiales. ~
despacho de o - Dafios a la
. - Dafios al .
materiales. . imagen de la
material. -
organizacion.
. No se
Seiso . . . .
S evidenciaron No aplica. No aplica.
(Limpieza) .
desperdicios.
. - No se
Seiketsu (Sefializar . . . .
: evidenciaron No aplica. No aplica.
anomalias) .
desperdicios.

Fuente: El autor (2018)
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Continuacion, Tabla 4.15 Anélisis de desperdicios en el sub-proceso de despacho de

materiales.
Aplicaciondelas | gniragqa Salida Sintoma o Desperdicio Efecto
ngg" evidencia
- Retrasos en el
desarrollo de los
- Descontrol de planes
soportes de operacionales.
materiales - Aumento de
Shitsuke S despachados. costos o costos
(Disciplina 'y ) R_eqmsu_:lones - Extravio de adicionales.
N sin archivar. S .
habito) requisiciones. - Quejas de los
- Retrasos. clientes internos
- y externos.
Desorganizacion. - Dafios a la
imagen de la
organizacion.
Shikari Requisicién Material Nose _ _
(Constancia) de materiales. |  despachado. evidenciaron No aplica. No aplica.
desperdicios.
- Retrasos en el
desarrollo de los
planes
- Carencia de operacionales.
compromiso con - Retrabajos. - Aumento de
Shitsukoku la organizacion. - Pg’zrdida de costos o costos
(Compromiso) - F_alta _de tiempo. ad|C|o_naIes.
motivacion. - Costos - Quejas del
- Resistencia al adicionales cliente interno y
cambio. externo.
- Dafos a la
imagen de la
organizacion.
. No se
Seishoo evidenciaron No aplica. No aplica.

(Coordinacion)

desperdicios.

Fuente: El autor (2018)
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Continuacion, Tabla 4.15 Anélisis de desperdicios en el sub-proceso de despacho de

materiales.
Aplicaciondelas | gnerada Salida Sintoma o Desperdicio Efecto
ngg" evidencia
- Retrabajos. - Retrasos en el
- Requisiciones - Retrasos. desarrollo de los
mal elaboradas - Pérdida de planes
enviadas al tiempo y/o mal | operacionales.
departamento de gasto de - Aumento de
. Requisicion . compras. recursos costos o costos
Seido Material ; . o
L de - Carencia de debido a adicionales.
(Estandarizacion) ; despachado. L ; .
materiales. procedimientos diversas - Quejas del
que normalicen formas de cliente interno y
las actividades de realizar una externo.
recepcion de actividad. - Dafios a la
materiales. - Dafio de imagen de la
materiales. organizacion.

Fuente: El autor (2018)

Como resultado de lo antes expuesto, se observa que son diversos los
desperdicios que se generan dentro del departamento de almacén y que se producen
en las siguientes “S”: organizacion, orden, limpieza, sefalizar anomalias, disciplina,
habito y estandarizacion. Los mismos tienen origen tanto en la entrada al proceso
como en los procesos internos y en las salidas. Cabe resaltar que todo esto trae
consigo el efecto de desperdicio de tiempo, lo que causa retrasos, generando quejas
de los clientes internos y externos lo que conlleva a pérdidas de dinero para la

empresa, aunado a esto causa una afectacion negativa en la imagen de la empresa.

4.3. Definicion de Estrategias de la Filosofia Kaizén para la Mejora Continua en

el Departamento de Almacén de la Empresa Troil Services, C.A.

Para el desarrollo de este objetivo se elaboraron estrategias segun los
desperdicios encontrados en el objetivo anterior, las mismas se evaluaron mediante

una matriz de priorizacion con el fin de determinar el orden a desarrollar y aplicar las
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estrategias segun el impacto que generen en la empresa. A continuacion se muestra
una tabla resumen en la que se observan las estrategias propuestas, su objetivo, una

breve descripcion de la misma y el desperdicio del cual surgen:



Tabla 4.16 Estrategias propuestas.
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Desperdicio

Estrategia

Objetivo

Descripcion

- Materiales dafiados Yy/o
deteriorados por
almacenamiento  incorrecto.
- Retrabajos.
- Pérdida de horas hombre.
- Posibles condiciones
inseguras.

- Dafios a los equipos y
herramientas.

- Carencia de espacio fisico
establecido para la recepcion
de materiales.
- Desaprovechamiento de los
espacios disponibles.
- Costos de mantenimiento a
areas inutilizadas.
- Carencia de espacio fisico
establecido para el despacho
de materiales.

Proponer una
redistribucion del
espacio fisico del
departamento de

almacén para

maximizar el
aprovechamiento del
espacio existente.

Garantizar el méximo
aprovechamiento del
espacio disponible.

Realizar una redistribucion que busque
aprovechar los espacios inutilizados o
aquellos utilizados de forma incorrecta,
cumpliendo con los criterios de manejo
de materiales y utilizando como
recursos un diagrama de relacion y
recorrido, designando ademas areas
especificas para las  actividades
medulares (recepcion, almacenaje vy
despacho de materiales) del almacén de
la empresa Troil Services, C.A.

Fuente: El autor (2018)
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Continuacién, Tabla 4.16 Estrategias propuestas.

Desperdicio Estrategia Objetivo Descripcion
Implementar una metodologia de
segmentacion que permita clasificar y
ubicar los materiales resguardados en el
almacén, estableciendo clases, un

Establecer una : e
. sistema de codificacion para los

metodologia de . L
. ) articulos, procedimientos, responsables
- Retrabajos. segmentacion de los

- Retrasos en las operaciones.
- Pérdida de tiempo.

materiales
resguardados en el
almacén para
organizar el mismo.

Organizar el almacén.

y recursos, que ayude a agilizar los sub-
procesos medulares, disminuyendo la
cantidad de horas hombres empleadas
para llevar a cabo estas actividades,
ademas de minimizar el deterioro de los
productos almacenados, cumpliendo asi
con la segunda “S”, la cual es seiton
(organizacién).

Fuente: El autor (2018)
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Continuacién, Tabla 4.16 Estrategias propuestas.

Desperdicio Estrategia Objetivo Descripcion
Realizar procedimientos de trabajo que
- Retrasos. normalicen los  sub-procesos  del
- Retrabajos. Elaborar almacén de Troil Services, C.A.
- Pérdida de tiempo y/o mal | procedimientos de Estandarizar los (recepcidn, almacenaje y despacho de
gasto de recursos debido a trabajo que procesos que tienen | materiales) acompafiados con  sus

diversas formas de realizar

estandaricen los

lugar en el almacén.

respectivos flujogramas, con la finalidad

una actividad. procesos. de minimizar la pérdida de tiempo y/o
- Darfio de materiales. mal gasto de recursos debido a diversas
formas de realizar una actividad.
Desperdicio Estrategia Objetivo Descripcion

- Materiales dafiados Yy/o
deteriorados.

- Materiales almacenados
incorrectamente.

- Posibles condiciones
inseguras.

- Retrabajos.

- Pérdida de horas hombre.

- Dafios a los equipos y
herramientas.

- Gastos en mantenimiento
innecesarios.

Establecer un plan de
orden y limpieza para
el mantenimiento de
las areas de trabajo
que asegure el 6ptimo
estado de estas.

Garantizar el estado
dptimo de las areas de
trabajo del almacén.

Implementar acciones de orden vy
limpieza en el almacén de la empresa
Troil Services, C.A. que optimicen la
busqueda de materiales e informacion
requerida y garanticen el buen estado de
las instalaciones, cumpliendo asi con las
siguientes “S”: seiri (clasificacion),
seiton (organizacidn) y seiso (limpieza).

Fuente: El autor (2018)
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Continuacién, Tabla 4.16 Estrategias propuestas.

Desperdicio

Estrategia

Objetivo

Descripcion

- Materiales dafiados y/o
deteriorados.

- Materiales almacenados
incorrectamente.

- Retrabajos.
- Pérdida de horas hombre.
- Posibles condiciones
inseguras.

- Daflos a los equipos y
herramientas.

- Desaprovechamiento de los
espacios disponibles.
- despacho de Materiales
incorrectos.

Disefiar un plan de
capacitacion dirigido
al personal de
almacén para eliminar
desperdicios.

Eliminar desperdicios
generados por falta de
conocimientos.

Elaborar un plan de capacitacion
dirigido al personal del almacén con el
proposito de minimizar los desperdicios
ocasionados por falta de conocimiento
para realizar las actividades propias del
departamento.

Fuente: El autor (2018)
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Ahora bien para seleccionar el orden de las estrategias a desarrollar por el
investigador se procedid a elaborar una matriz de priorizacion, la cual busca definir
cuéles son las estrategias que generan un mayor beneficio para la empresa, la misma
funciona bajo una serie de criterios que varian segun el caso a estudio, para la
presente investigacion se manejaron los siguientes criterios:

e Eliminacién o control de las causas que genera el desperdicio.
e Aumento de la satisfaccion de los usuarios.

e Minimizacion de los recursos.

e Facil implementacion.

e Tiempo de ejecucion.

e Impacto en el entorno.

Aunado a esto se tomd una escala cuantitativa del uno (1) al cuatro (4),
representando el uno (1) una afectacion baja sobre el criterio, dos (2) afectacion
moderada sobre el criterio, tres (3) afectacién importante sobre el criterio y cuatro (4)
una afectacién muy importante sobre el criterio. A continuacion se muestra la matriz

de priorizacién:



Tabla 4.17 Matriz de priorizacion de las estrategias.

Criterios
Eliminacion
Aumento L
o control de I L Valoracion
. . de la Minimizacion Facil .
Alternativa de estrategia | las causas . ., . ., | Tiempo de|Impacto en de la
satisfaccion de los implementacion| . . .
que genera ejecucion. | el entorno. | estrategia
el de los recursos.
.. rios.

desperdicio. usuarios
1. Establecer un plan de
orden y limpieza para el
mantenimiento de las areas 3 3 2 3 3 4 18
de trabajo que asegure el
6ptimo estado de estas.
2. Establecer una
metodologia de
segmentacion de los

gme 3 2 3 1 2 3 14

materiales resguardados en
el almacén para organizar el
mismo.
3. Elaborar procedimientos
de trabajo que estandaricen 4 3 3 3 3 4 20
los procesos.
4. Proponer una
redistribucion del espacio
fisico ’del departan_ﬂer_lto de 4 5 3 3 3 4 19
almacén para maximizar el
aprovechamiento del
espacio existente.
5. Disefiar un plan de
capacitacion  dirigido al 3 3 3 2 2 3 16

personal de almacén.

136

Fuente: El autor (2018)
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Para la presente investigacion el orden en el cual se desarrollaron las estrategias
estuvo comprendido desde las puntuaciones mas elevadas hasta las més bajas, ya que
aquellas que obtuvieron una mayor puntuacién son consideradas como aquellas que
tienen una mayor incidencia en la problematica, siendo estas: en primer lugar, la
elaboracion de procedimientos de trabajo que estandaricen de los procesos; en
segundo lugar, la propuesta de una redistribucion del espacio fisico del departamento
de almacén para maximizar el aprovechamiento del espacio existente; en tercer lugar,
el establecimiento de un plan de orden y limpieza para el mantenimiento de las areas
de trabajo que asegure el optimo estado de estas; en cuarto lugar, el disefio de un plan
de capacitacion dirigido al personal de almacén; y finalmente en quinto lugar, el
establecimiento de una metodologia de segmentacion o clasificacion de los materiales

resguardados en el almacén.

4.3.1. Procedimientos Elaborados para el Departamento de Almacén de la

Empresa Troil Services, C.A.

Las organizaciones deben de mantener su informacion debidamente
documentada para apoyar el funcionamiento de todos sus procesos, sin embargo, para
que esto sea posible, se debe contar en su estructura documental con procedimientos
que estandaricen la ejecucion de las distintas actividades que componen cada proceso
de la empresa, estableciendo lineamientos y responsabilidades en la realizacién de las
mismas. De igual manera deben de contar con formularios (registros) que suministren

evidencia de la conformidad con los requisitos.

Sobre la base de lo anterior expuesto, se procedié a elaborar los procedimientos
de los tres subprocesos medulares que se tienen lugar en el departamento de almacen

(Ver Anexo C Procedimientos del Departamento de Almacén), los cuales son:
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e Recepcion de materiales, el proposito de este procedimiento es definir los
lineamientos a seguir al momento de la recepcion o entrada de materiales al
departamento de almacén.

e Almacenaje de materiales, el proposito de este procedimiento es establecer las
actividades a realizar por el personal de almacén en el momento de almacenar los
materiales, garantizando la seguridad y proteccién de los mismos.

e Despacho de materiales, el proposito de este procedimiento es definir los

lineamientos a seguir al momento del despacho de materiales.

No obstante, para el desarrollo de estos procedimientos fue necesario la
elaboracion de un formato, en el cual se encuentra el nombre y logo de la empresa, el
nombre del departamento y el nombre del procedimiento que se encuentra en dicho
formato, esto con la finalidad de asegurar que todos los procedimientos de la empresa
sean realizados en el mismo, para asegurar la normalizacion en la organizaciéon. A

continuacion se muestra el formato:
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Figura 4.11 Formato para procedimientos.
Fuente: El autor (2018)

La estructura utilizada para la elaboracion de los procedimientos anteriormente
descritos se basa en la Norma ISO 9001:2015, la cual es el estandar internacional de
caracter certificable que regula los sistemas de gestion de la calidad, la cual estable
que los procedimientos deben contener una serie de requisitos. A continuacion en la

siguiente tabla se muestra la estructura de de los procedimientos:



Tabla 4.18 Estructura de los procedimientos
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Estructura de los procedimientos

Descripcion.

Proposito

Describe brevemente el objetivo para

el cual esta realizado el
procedimiento.

Alcance Menciona secuencialmente las
actividades  abarcadas  por el

procedimiento desde su inicio hasta el
final del mismo.

Responsable y Autoridad

Aqui se indicaran los responsables de
asegurar: la elaboracion, revision y
actualizacion, aprobacion,
distribucion y archivo e
implementacion.

Desarrollo En esta seccion describe la manera
que se deben realizar las actividades.

Enlace con informacion documentada | En esta seccion se indican cada uno de

controlada los procedimientos que tienen relacion
con este documento.

Control y retencién de informacion | Para esta seccion se indican cada uno

documentada de los formularios que guardan
relacibn o son generados en este
procedimiento.

Anexos Incluye los formularios de los

procedimientos y la(s) instruccion(es)
de llenado de los mismos.

Fuente: El autor (2018)

En sintesis, se realizaron un total de tres (3) procedimientos documentados (los

cuales se muestran en el Anexo B), que permiten la operacion eficaz de los procesos

realizados en el departamento, estos acompafados de su respectivo formulario que

demuestra la conformidad de los mismos. De esta forma se eliminan los desperdicios

ocasionados por la falta de estandarizacion de los procesos dentro del departamento.
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4.3.2. Redistribucion del Espacio Fisico del Departamento de Almacén para

Maximizar el Aprovechamiento del Espacio Existente

Una buena distribucion del espacio fisico asegura el flujo continuo de trabajo o
un patron especifico de trafico. Es por ello que la redistribucion que se lleva a
término debe de ser aquella considerada como la alternativa Optima, que incluya los
espacios necesarios para la recepcion de material, el movimiento del mismo,
almacenamiento, despacho de materiales, entre otros, todo esto con la finalidad de

que los procesos se ejecuten de la mejor manera posible.

A continuacion se muestra la vista de la distribucion actual del departamento de
almacén, esta fue realizada con el programa de disefio asistido GoogleSketchup el

cual es un programa de disefio grafico y modelado en tres dimensiones.

— Portén " Portin Pincpsl |
1

Figura 4.12 Vista actual de la distribucion del departamento de almacén.
Fuente: El autor (2018)

Aunado a esto se realiz6 un diagrama de recorridos en el cual se muestran las

distintas areas que existen dentro del departamento de almacén y las veces al dia en
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que un trabajador recorre las mismas, esto acompafado con la distancia entre cada

una de estas zonas. A continuacion se muestra el diagrama:

Bafios del
__________________ -1 departamento de
compras

A Absolutamente necesariocercania e——

E Especialmenteimportante cercania

I Importante cercania
O Ordinariocercania
X Nodeseablecercania ------------

Cuarto frio
Op \&@, Oficinas
n&/ N
//«é‘x%, & &
/ AN Areade (4 veces al dia Areade
almacenamiento almacenamiento
(6 mts) debien capital

de suministros
(20 veces al dia)

(10 Veceg al dig)
(16Ints)

O
- almacenamiento
delubricantes | § e \eVEGEsdllld)

i (30 mts)

Areade )
recepcion y AT
despacho de

materiales Q\ )
Figura 4.13 Diagrama de recorridos de la distribucion actual del departamento de

almacén.
Fuente: El autor (2018)

Seguidamente se elabord una tabla de relacion de actividades con la finalidad
de determinar la relacion entre las &reas del departamento de almacén y la

importancia de las mismas, a continuacién se muestra la tabla:
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Tabla 4.19 Tabla de relacion de actividades.

Oficinas
A Absolutamente necesario cercania
Especialmente importante cercania
Baiios I Importante cercania
OOrdinario cercania
U Noimportante
X Nodeseable cercania
Cuarto frio

Area de recepcién de
materiales

Areade
almacenamiento de
suministros

Area de
almacenamiento de

bien capital Flujo de materiales

Flujo de informacién
Flujo de desecho
Conveniencia
Personal

No deseable

Areade
almacenamiento de
lubricantes

N e W e

Area de despacho de
materiales

Fuente: El autor (2018)

Como se puede observar en la tabla de relacion de actividades es absolutamente
necesario la cercania del area de recepcion de materiales, area de almacenamiento de
suministros, area de almacenamiento de bien capital, area de almacenamiento de
lubricantes y el area de despacho de materiales, esto se debe a que existen un
constante flujo de materiales entre las mismas. Asimismo, es absolutamente necesario
la cercania de las oficinas con las areas de recepcion de materiales y despacho de
materiales, esto debido a el flujo de informacion que se genera entre estas. Por otro
lado, es especialmente importante la cercania del cuarto frio con las areas de
recepcion y despacho de materiales, ya que existe un flujo de materiales entre estas.

A su vez, es importante la cercania entre el area de almacenamiento de suministros y
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almacenamiento de bien capital, esto debido al personal que tiene que recorrer estas
zonas para consultas de disponibilidad y condiciones de los materiales. Ahora bien, la
cercania entre las oficinas y los bafios se puede considerar como ordinaria, de igual
forma ocurre con el area de almacenamiento de lubricantes con el area de despacho
de materiales. No obstante, no es deseable la cercania entre los bafios, area de
recepcion de materiales, area de almacenamiento de lubricantes y el area de despacho
de materiales, debido a la conveniencia para el departamento, ya que puede
presentarse una ocasion en que existan malos olores. No es deseable la cercania entre
las oficinas, area de almacenamiento de lubricantes y el cuarto frio, esto se debe a que
es mejor prevenir posibles condiciones inseguras que pueden ocasionar algun tipo de

accidente.

Tomando como base lo antes mencionado se procedi6 a elaborar una propuesta
de un redisefio del espacio fisico del departamento de almacén, cabe mencionar que
estas fueron realizadas con el programa de disefio asistido GoogleSketchup,

seguidamente se muestran las vistas de dicha propuesta:

Figura 4.14 Primera vista de la redistribucion del espacio fisico propuesta. .
Fuente: El autor (2018)
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Figura 4.1 Segunda vista de la redistribucion del espacio fisico propuesta.
Fuente: El autor (2018)

Figura 4.16 Tercera vista de la redistribucion del espacio fisico ppuea.
Fuente: El autor (2018)

De igual manera se elabord un diagrama de recorridos para la redistribucion
propuesta, en el cual se puede apreciar la cantidad de veces al dia en que un
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trabajador realiza un recorrido entre las areas que integran al departamento de

almacén y las distancias existente entre ellas. A continuacion se muestra el diagrama

de recorridos:

Absolutamente necesario cercania
Especialmente importante cercania
Importante cercania

Ordinario cercania e
No deseable cercania

EEeRalc i

Area de

de lubricantes
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almacenamiento
de bien capital
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5 T v i s
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s =9 “=
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' e )
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N é.(..__ ezl dia) 1 Cuarto frio
............. 4 (2 mt?) \S\& :é_’ '
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P oD
o ) =
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Z

Area de

despacho de
materiales

7z | almacenamiento
de suministros

recepcion de
materiales

Figura 4.17Diagrama de recorridos de la redistribucion del espacio fisico del

departamento de almacén.

Fuente: El autor (2018)

Todo esto se realizé con la finalidad de obtener la alternativa éptima para la

redistribucion del almacén, ya que es fundamental que la distribucién haga posible la

fluidez del flujo de trabajo, materiales, personas e informacion, y que elimine los

desperdicios que se evidenciaron en la presente investigacion.
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4.3.3. Plan de Orden y Limpieza para el Mantenimiento de las Areas de Trabajo

En las actividades laborales tiene una especial importancia asegurar y mantener
el orden y la limpieza, dado que pueden llegar a resultar frecuentes los accidentes que
se producen por causa de un ambiente desordenado y sucio, como por ejemplo, suelos
resbaladizos, materiales fuera de su lugar o por la acumulacion de materiales

sobrantes o de desperdicios.

Es por ello que resulta vital involucrar a los empleados en la tarea de contar con
Optimas condiciones de trabajo, ademas de que esto causa un impacto positivo en la
proteccion de la integridad fisica de los mismos, lo que incide directamente en su

productividad.

Sobre la base de lo anterior expuesto, se procedio a elaborar un plan de orden 'y
limpieza para el mantenimiento de las areas de trabajo (Ver Anexo D Plan de Orden y
Limpieza para el Departamento de Almacén), cabe destacar que la estructura utilizada
para la elaboracion del plan se basa en la Norma ISO 9001:2015, la cual es el
estandar internacional de caracter certificable que regula los sistemas de gestion de la
calidad, la cual estable que los procedimientos deben contener una serie de requisitos,

la cual se muestra en la siguiente tabla:
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Tabla 4.20Estructura del plan de orden y limpieza

Estructura de los procedimientos Descripcién.
Proposito Describe brevemente el objetivo para el
cual esté realizado este plan.
Alcance Menciona las areas que abarcara este
plan.
Responsable y Autoridad Aqui se indicaran los responsables de

asegurar: la elaboracion, revisién vy
actualizacion, aprobacion, distribucion y
archivo de la implementacion del plan.

Desarrollo Esta seccion describe la manera que se
deben realizar las actividades.

Control 'y retencion de informacion | Para esta seccion se indican cada uno de

documentada los formularios que guardan relaciéon o
son generados en este procedimiento.
Anexos Incluye los  formularios de los

procedimientos y la(s) instruccion(es) de
Ilenado de los mismos.

Fuente: El autor (2018)

Se puede decir que la suma de un ambiente en orden y limpio, y los
trabajadores con el adecuado uso del equipo de proteccién personal (EPP) elimina
numerosos riesgos de accidente y posibles condiciones inseguras, simplifica el
trabajo, aumenta el espacio disponible, mejora la productividad y mantiene habitos

laborales correctos.

Por otro lado, se realizO una hoja de seguimiento para las estrategias de:
elaboracion de procedimientos y el disefio de un plan de orden y limpieza, con la
finalidad de que se realicen auditorias internas que aseguren la eficacia de estas, se
sugiere que dichas auditorias sean llevadas a cabo por un comité conformado por un
minimo de dos representantes de departamentos diferentes (clientes internos),
asimismo se proponen fechas tentativas para la realizacion de ellas, de igual forma se
recomienda que durante el primer afio de implantacion de las estrategias se realicen
dos auditorias, esto con el fin de asegurar la correcta adopcion de las estrategias , a

continuacion se muestra la hoja:
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Tabla 4.21Hoja de seguimiento a las estrategias de mejora continua.

Hoja de seguimiento a las es trategias de mejora continlia
Primer afio (2019) Segundo afio (2020)
Actividad Primeros 6 meses|Segundos 6 meses| Primeros 6 meses|Segundos 6 meses
1(2]13]4[5]6[7]8]|9(10/11{12|1|2[3]|4|5]|6]7[8]9(10]11|12

1.- Auditoria documental para
verificar el cumplimiento de
los procedimientos.

2.- Auditoria documental para
verificar el cumplimiento del
plan de orden y limpieza

Fuente: El autor (2018)

En sintesis, es sumamente relevante la implementacion de procedimientos que
estandaricen y aseguren el flujo continuo de los procesos, una buena redistribucion
del espacio fisico que garantice el maximo aprovechamiento del espacio y la
implementacién de un plan de orden y limpieza adecuado, ya que todo esto asegura la
minimizacién o eliminan por completo los desperdicios que se generan en un
departamento, aumentando asi la productividad de los empleados, lo que incide

directamente en la productividad de la empresa.

4.3.4. Plan de Capacitacion Dirigido al Personal de Almacén para Eliminar los

Desperdicios

Un plan de capacitacion dirigido al personal no sélo ayuda a instruir a los
empleados, sino que también es fundamental para evitar errores comunes por falta de
informacion. Este es un proceso continuo que debe ser planteado en base a las
necesidades reales de cada organizacién, y orientarse al desarrollo de habilidades y
conocimientos que ayuden al trabajador en su cotidianidad laboral, ayudando a

mejorar su desempefio y ofreciéndole la posibilidad de carrera dentro de la empresa.

Ahora bien, se procedié a elaborar un plan de capacitacion dirigido al personal

de almacén (Ver Anexo E Plan de Capacitacion para el Departamento de Almacén),
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cabe destacar que la estructura utilizada para la elaboracién del plan se basa en la
Norma ISO 9001:2015, la cual es el estandar internacional de caracter certificable que
regula los sistemas de gestion de la calidad, la cual estable que los procedimientos

deben contener una serie de requisitos, la cual se muestra en la siguiente tabla:

Tabla 4.22Estructura del plan de capacitacion.

Estructura de los procedimientos Descripcion.

Propdsito Describe brevemente el objetivo para
el cual esta realizado este plan.

Alcance Menciona las areas que abarcara este
plan.

Responsable y Autoridad Aqui se indicaran los responsables de
asegurar: la elaboracion, revision y
actualizacion, aprobacion,

distribucion 'y archivo de la
implementacion del plan.

Desarrollo Esta seccion describe la manera que
se deben realizar las actividades.
Anexos Incluye los formularios de los

procedimientos y la(s) instruccion(es)
de llenado de los mismos.

Fuente: El autor (2018)

Es de gran importancia el llevar a cabo un plan de capacitacion para efecto y
beneficio de la empresa y personal que ahi labora. Quiza algunas organizaciones lo
tomen o vean como un gasto innecesario para ellos, por los gastos que se generan
para y durante el proceso de capacitacion, en cambio otras si notan que es necesario y
beneficioso para todos el que se lleve a cabo ya que genera mayor productividad. El
mundo laboral cambia constantemente en cuanto a implantacion de nuevas
tecnologias, a las competencias que surgen conforme al crecimiento de nuevas
empresas ya sea se dediquen al mismo o distinto rubro, es por ello que es vital
siempre mantenerse lo mas actualizado posible para poder ser competitivo en el

mercado.
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4.3.5. Establecimiento de Una Metodologia de Segmentacion o Clasificacion de

los Materiales Resguardados en el Almacén para Organizar el Mismo

Segun la actividad productiva de cada empresa depende la clasificacion de los
materiales que se resguardan en el almacén, en el caso de la empresa Troil Services,
C.A. es importante destacar que su almacén solo contiene productos terminados, es
decir, no cuentan con materia prima de ningun tipo. Ahora bien, para la segmentacion
o clasificacion de los materiales se procedi6 a elaborar una codificacion numérica, la
cual es de facil entendimiento y amigable con los usuarios.Ahora bien, los materiales
que se resguardan en el departamento de almacén se segmentaron en trece (13)
categorias, cada una de estas cuentan con unas lineas, sub-linea y seguidamente el

articulo, a continuacion se encuentra la estructura de clasificacion:

Categoria: 01
Linea: 01
Sub-linea: 01

|—»Articulo: 01

Es importante aclarar que esta estructura nos indicara de forma facil a que
categoria pertenece el articulo, en cual linea se puede encontrar y de igual manera en
cual sub-linea se ubica, y la combinacion de estos nimeros da como resultado el

cédigo del articulo.

No obstante, es preciso destacar que para fines del presente trabajo de grado
solo se desarroll6 una de las categorias en las cuales se clasificaron los materiales, de
aplicar e implementar esta estrategia la empresa sera la encargada de desarrollas las
restantes, rigiéndose por la estructura de clasificacion previamente elaborada.

Seguidamente se muestran las categorias propuestas:
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e 01 Bienes de capital.

e 02 Suministros vehiculares.

e 03 Partes y repuestos de equipos.

e 04 Material ferretero

e 05 Suministros eléctricos.

e 06 Soldadura.

e 07 Herramientas menores.

e 08 Dotacion de traileres y oficinas.
e (09 Seguridad y dotacion de personal.
e 10 Material de oficinae I.T.

e 11 Articulos de limpieza.

e 12 Lubricantes.

e 13 Servicios.

A continuacion se muestra el desarrollo de la categoria numero seis (06), la cual

es soldadura:

06 Soldadura (Categoria)
0601 Discos (Linea)

060101 Cepillos circulares de alambre (Sub-linea)
06010101 Cepillo circular de alambre semilisomultirosca 4 /2
06010102 Cepillo circular de alambre semiliso con adaptador
06010103Cepillo circular de alambre trenzado con tuerca 4 /5
06010104 Cepillo circular de alambre trenzadosin tuerca 4 72”

060102 Cepillos de copa de alambre (Sub-linea)
06010201 Cepillos de copa de alambre semilisomultirosca
06010202 Cepillos de copa de alambre semiliso rosca 5/8”
06010203 Cepillos de copa de alambre trenzado multirosca
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06010204 Cepillos de copa de alambre trenzado rosca 5/8" unc

060103 Discos de corte (Sub-linea)

06010301 Disco de corte extrafino 4 1/2"
06010302 Disco de corte extrafino 7"
06010303 Disco de corte 4 1/2"
06010304 Disco de corte 7"

06010305 Disco de corte 14"

06010306 Disco de corte de sierra

060104 Discos para esmerilar (Sub-linea)
06010401 Disco para esmerilar 4 1/2"
06010402 Disco para esmerilar 7"

0602 Electrodos (Linea)

060201 Electrodos acero al carbono (Sub-linea)
06020101 Electrodo E6010 3/32"
06020102 Electrodo E6010 1/8"
06020103 Electrodo E6010 5/32"
06020104 Electrodo E6011 1/8"
06020105 Electrodo 6011 5/32"
06020106 Electrodo E6013 3/32"
06020107 Electrodo E7018 1/8"
06020108 Electrodo E7018 5/32"
06020109 Electrodo E8010 1/8"
06020110 Electrodo E8010 5/32"
06020111 Electrodo E8010 3/16"

060202 Electrodos acero inoxidable (Sub-linea)
06020201/Electrodo E308I-15 1/8"
06020202 Electrodo E308I-16 1/8"
06020203 Electrodo E308I-17 1/8"
06020204 Electrodo E3091-15 1/8"
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06020205 Electrodo E3091-16 1/8"
06020206 Electrodo E3091-17 1/8"
06020207 Electrodo E3161-15 1/8"
06020208 Electrodo E3161-16 1/8"
06020209 Electrodo E3161-17 1/8"

060203 Electrodos aluminio (Sub-linea)
06020301/Electrodo E4043 1/8"
06020302/Electrodo E4043 5/32"

060204 Electrodos hierro colado (Sub-linea)
06030401 Electrodo ENI-CI 1/8"

06020402 Electrodo ENI-CI 5/32"

060205 Electrodos para corte por arco (Sub-linea)
06030501 Electrodo para corte por arco 3/32
06020502 Electrodo para corte por arco 1/8"
06020503 Electrodo para corte por arco 5/32"
06020504 Electrodo para corte por arco 3/16"
06020505 Electrodo para carbonear 1/4"
06020506 Electrodo para carbonear 3/16"
06020507 Electrodo para carbonear 1/8"

0603 Equipos de proteccion (Linea)
060301 Accesorios (Sub-linea)
06030101 Vidrio transparente
06030102 Vidrio oscuro N° 8
06030103 Vidrio oscuro N° 9
06030104 Vidrio oscuro N° 10
06030105 Vidrio oscuro N° 11
06030106 Vidrio oscuro N° 12
06030107 Pantalla para careta de esmerilado
0604 Marcado (Linea)
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060401 Tizas (Sub-linea)

06040101 Tiza blanca
0605 Oxicorte (Linea)

060501 Accesorios para equipo de oxicorte (Sub-linea)
06050101 Mezclador (cafa)
06050102 Punta para corte
06050103 Punta para soldadura n® 1
06050104 Punta para soldadura n° 2
06050105 Punta para soldadura n® 3
06050106 Punta para soldadura n® 5
06050107 Punta para calentar
06050108 Pico para corte acetileno n® 1
06050109 Pico para corte acetileno n° 2
06050110 Pico para corte acetileno n® 3
06050111 Pico para corte gas n° 1
06050112 Pico para corte gas n° 2
06050113 Pico para corte gas n° 3
06050114 Regulador de oxigeno
06050115 Regulador de acetileno
06050116 Regulador de propano
06050117 Limpiador de picos
06050118 Encendedor de chispa
06050119 Manguera para equipo oxicorte
06050120 Conector macho-macho para manguera de oxicorte
06050121 Conector macho-hembra para manguera de oxicorte
06050122 Conector de acetileno a gas
06050123 Piqueta para soldar

060502 Equipos de oxicorte (Sub-linea)
06050201 Equipo de oxicorte pesado
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06050202 Equipo de oxicorte extrapesado
0606 Repuestos (Linea)
060601 Chispas (Sub-linea)
06060101 Chispa para yesquero
060602 Kits de conexién de cables (Sub-linea)
06060201 Kit macho-hembra conexidon de cables 2/0 no. 40
060603 Pinzas (Sub-linea)
06060301 Pinza porta electrodo 300Amp
06060302 Pinza portaelectrodo 500Amp
06060303 Pinza portaelectrodo 600Amp
06060304 Pinza conexion A Masa
0607 Soldadura acetilénica (Linea)
060701 Fundentes (Sub-linea)
06070201 Borax 120G
060702 Varillas (Sub-linea)
06070101 Varilla de bronce 3/32"
06070102 Varilla de bronce 1/8"

Para llevar a cabo esta estrategia se necesitaran cuarenta y ocho (48) estantes de
un metro veinte de largo por noventa centimetros de ancho, estimando el uso de
cuatro (4) estantes por categoria, a excepcion de bienes de capital, la cual se proyecta
que requiera doce (12) estantes mas veinte paletas para almacenar aquellos bienes de

capital de mayor peso.
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4.4. Elaboracion de un Plan para la Implementacion de las Estrategias de la
Filosofia Kaizén para la Mejora Continua en el Departamento de Almacén de la

Empresa Troil Services, C.A.

Para realizar el proceso de implantacion de las estrategias previamente
propuestas se necesitan llevar a cabo varias etapas. En la primera de estas etapas se
Ileva a cabo la capacitacion del personal con la finalidad de instruirlos en la manera
de aplicar las estrategias. La segunda etapa que se lleva a cabo es la difusion con la
finalidad de comunicar y transmitir las directrices de las estrategias, estas abarcan los
responsables, los recursos, los objetivos, entre otros. En la tercera etapa, se ejecutan
las estrategias. La cuarta etapa es la generacion de registros (datos) con el fin de
recopilar evidencias que demuestren la conformidad de la aplicacion de las
estrategias. Por ultimo, la quinta etapa tiene como objetivo evaluar y comprobar la

eficacia de las estrategias propuestas.

El plan de implementacion de las estrategias de la filosofia Kaizén presupone la
aprobacion de las estrategias sugeridas por parte de la gerencia, el mismo esta
conformado por cinco (5) etapas, las cuales son:

e Primera etapa: adiestramiento del personal, esta etapa consiste en
proporcionar formacién referente a la implementacion de las estrategias
propuestas para la eliminacién de los desperdicios. Este adiestramiento sera
proporcionado a todo el personal que labora en el departamento de almacén y
el personal de control del proceso (clientes internos), con el objetivo de que
adquieran los conocimientos necesarios para participar activamente en la
implantacion de las estrategias y sean conscientes del aporte que deben
realizar para el logro de los objetivos planteados en cada estrategia.

e Segunda etapa: difusion de la informacion, esta etapa permite dar a conocer a

todos los miembros del departamento de almacén los elementos que
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conforman a las estrategias propuestas, como lo son los objetivos, los
desperdicios que se eliminan a traves de la aplicacion de estas, los
responsables y los formularios. Para la realizacion de esta etapa se tienen que
establecer los medios de comunicacion apropiados para difundir esta
informacion, los cuales se proponen que sean mediante comunicados de la
gerencia, reuniones informativas semanales, carteleras y/o tripticos.

e Tercera etapa: implementacion de procedimientos, el objetivo de esta etapa es
realizar la distribucion de la documentacion (estrategias propuestas, sus
objetivos, y formularios), poner en practica lo establecido en los
procedimientos, realizar la redistribucion, aplicar el plan de orden y limpieza,
(haciendo uso de sus respectivos formularios elaborados), aplicar el plan de
capacitacion e implementar la metodologia de segmentacion o clasificacion de
los materiales resguardados en el almacén.

e Cuarta etapa: generacion de registros y recopilacion, el objetivo de esta etapa
es realizar la recopilacién de toda la informacion documentada (registros) que
permitan demostrar la eficacia de las estrategias.

e Quinta etapa: evaluacion, esta etapa permite comprobar y analizar los
resultados obtenidos de la aplicacion de las estrategias con la finalidad de
determinar la eficiencia, eficacia y la mejora continua de las mismas a través

de auditorias.

La tabla 4.22 muestra el plan de implementacién de las estrategias de la
filosofia Kaizén para la mejora continua en el departamento de almacén de la empresa
Troil Services, C.A., y la tabla 4.23 muestra el cronograma de dicho plan para el cual
se estima una duracion de 48 semanas cumpliendo con la jornada laboral de ocho (8)

horas de trabajo y laborando de lunes a viernes.
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Tabla 4.22Plan de implementacion de las estrategias en el departamento de almacén de
la empresa Troil Services, C.A.

Etapas

Responsable

Frecuencia

Recursos

Retroalimentacién

Adiestramiento

Coordinador de

Segun lo establecido
en el plan de

Segun lo establecido
en el plan de

- Listas de asistencia
a las capacitaciones.

del personal almacén s o . .
capacitacion capacitacion - Hojas de minutas.
- Charlas.
. - Reuniones
-Coordinador de . . . . .
N . informativas. - Listas de asistencia
Difusion de la almaceén. o
. - ; Semanal - Carteleras. a las capacitaciones.
informacion -Supervisor de . . .
; - Tripticos. - Hojas de minutas.
almacén. .
- Comunicados de la
gerencia.
- Segun lo establecido|Segun lo establecido | Formularios creados
Implementacio
) en los en los para los
n de Personal del almacén . - .
L procedimientosy | procedimientosy | procedimientosy
procedimientos . . .
estrategias estrategias estrategias
L | . , .. |Formularios creados
Generacion de Segun lo establecido|Segun lo establecido para los

registros y
recopilacion

Personal del almacén

en el desarrollo de
las estrategias

en el desarrollo de
las estrategias

procedimientos y
estrategias

Evaluacién

Coordinador de
almacén

Semestral

Auditorias

Informe de auditorias

Fuente: El autor (2018)
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Tabla 4.23Cronograma del plan de implementacion de las estrategias en el departamento de almacén de la empresa Troil

Services, C.A.

Actividades

Duracién

(semanas) 1]2[3]ala]2]3]ala]2]3]alal2]s]ala]2]3]ala]2]3]al1]2]3]ala]2]3]ala]2]3]ala]2]3]a]a]2]3]a]1]2]3]4

Plan para la implementacion de las estrategias de la filosofia de Kaizén para la mejora continta en el departamento de almacén de la empresa Troil
Services, C.A.

Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 Mes 6 Mes 7 Mes 8 Mes 9 Mes 10 Mes 11 Mes 12

Adiestramiento del personal

Charlas 1

Cursos relacionados con la 4
estrategia a imp lementar

Objetivos de las estrategias 2
Difusién de la informacion

Difusion de las estrategias 1

Difusion de los desperdicios que 1

se eliminarian
Difusion de los responsables 1

Implementacion de procedimientos

Distribucién de la informacion

documentada 2
Implementacion de los 8
procedimientos elaborados
Implementacién del plan de 8
orden y limpieza
Imp lementacién de formularios 8

Generacion de registros y recopilacion

Recopilacién de evidencias

Evaluacion
Realizacion de evaluaciones y/o 2
auditorias
Revision por la coordinacion del 2
departamento de almacén
Implantacion de acciones 3

correctivas

Fuente: El autor (2018)



CAPITULOV
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

Mediante diversas visitas a la organizacién y la aplicacion de un cuestionario
para el diagndstico de la situacion actual de empresa Troil Services, C.A., el
cual estuvo dividido en doce (12) partes, en las cuales se evaluaron: la
satisfaccién del cliente, eficiencia de operaciones, tiempos de entrega de
operaciones, nivel de servicio del almacén, tiempos de entrega de almacén,
compromiso del personal, motivacion del personal, resistencia al cambio del
personal, infraestructuras, espacio fisico, mantenimiento de equipos y equipos
funcionales;gracias a esto se determind que:el talento humano con el cual
cuenta la empresa se encuentra desmotivado, des comprometido, algunos
presentan resistencia al cambio y carecen de un programa de capacitacion que
los ayude a creer profesionalmente. Por otra parte, el departamento de
operaciones presenta deficiencias en el proceso de planificacion de las
operaciones y servicios brindados por la empresa y en la ejecucion de los
mismos, lo que sin duda dificulta el alcance de los objetivos y metas
organizacionales, sin embargo, cabe destacar que la ejecucion de los planes de
operaciones puede estar sujeta a diversos factores, en el caso de la empresa
Troil Services, C.A. se evidencié que el departamento de almacén interfiere
en dichos planes. En cuanto al departamento de almacén, se observo que es en
este departamento donde se genera la problematica que afecta a la empresa, ya
gue no existe ningun control dentro de sus procesos, todos los procesos son
manuales, no cuentan con un sistema que ayude a proporcionar informacion
fidedigna y se despachan materiales diferentes a los requeridos, lo que

ocasiona retrasos en las operaciones. Por otra parte la satisfaccién del cliente
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es fundamental para que los mismos vuelvan a elegir a la empresa para futuros
trabajos, sin embargo, la mayoria de los entrevistados concuerdan en que la
mayoria delas veces se presentan quejas por parte de los clientes y estas no
son analizadas para evitar concurrir en los mismos errores en un futuro.
Aunado a esto, la empresa no cuenta con un espacio fisico suficiente, ni
adecuado para ejecutar las actividades operativas de la organizacion, como
tampoco con una infraestructura con condiciones para lograr la conformidad
del servicio prestado. Asimismo los resultados obtenidos en la evaluacién de
los equipos, maquinarias y herramientas estan lejos de ser los ideales, dado
que solo algunas veces se planifican los diferentes tipos de mantenimiento y
los mismos en ocasiones se llevan a cabo, sumado a que algunas veces no se
cuenta con equipos actualizados o confiables que garanticen la ejecucién de
las operaciones de forma eficiente, lo que sin duda puede afectar el plan de
operaciones.

Se realizd un andlisis de desperdicios para los tres (3) sub-procesos que
existen dentro del departamento de almacén (recepcion de materiales,
almacenamiento y despacho de los mismos), obteniéndose como resultado que
son multiples los desperdicios que se generan dentro del almacén y que se
producen en las siguientes “S”: organizacion, orden, limpieza, sefalizar
anomalias, disciplina y habito y estandarizacion. Lo que causa un efecto de
desperdicio de tiempo, retrasos, quejas de los clientes internos y externos lo
que conlleva a pérdidas de dinero para la empresa, aunado a esto causa una
afectacion negativa en la imagen de la empresa.

Se definieron cinco (5) estrategias que dan solucion a los desperdicios
encontrados en el departamento de almacén, las cuales se procedieron a
desarrollar, luego de la aplicacion de una matriz de priorizacion para
determinar el orden de desarrollo de las mismas, las cuales fueron: elaborar

procedimientos de trabajo que estandaricen los procesos, proponer una
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redistribucion del almacén para maximizar el aprovechamiento del espacio
existente, establecer un plan de orden y limpieza para el mantenimiento de las
areas de trabajo que asegure el dptimo estado de estas, disefiar un plan de
capacitacion dirigido al personal del almacén que busque eliminar los
desperdicios y finalmente establecer una metodologia de segmentacion o
clasificacion de los materiales resguardados en el almacén para organizar el
mismo.

Se realizé un plan para la implementacion de las estrategias de la filosofia
Kaizén para la mejora continua en el departamento de almacén de la empresa
Troil Services, C.A., en el cual estan establecidas las etapas y actividades a
realizar conjuntamente con la duracion estimada la cual es de 48 semanas
cumpliendo con la jornada laboral de ocho (8) horas de trabajo y laborando de

lunes a viernes.

5.2. Recomendaciones

Implantar las estrategias desarrolladas en la presente investigacion, para
proporcionar al departamento de almacén de la empresa la empresa Troil
Services, C.A., una mejor organizacion, planificacién y control en sus
actividades y garantizando de esta manera realizar los trabajos de manera
eficiente y brindandoles satisfaccion a sus clientes.

Capacitar al personal en lo referente a la filosofia Kaizén, para que se logre su
adopcion en los empleados, y alentar al personal a hacer sugerencias que
mejoren los procesos por mas pequefias que estas sean, con la finalidad de
mejorar continuamente.

Hacer uso de la hoja de seguimiento, con el propdsito de seguir y controlar la

implementacidn y ejecucion de las estrategias propuestas.
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Planificar y ejecutar auditorias internas con el propoésito de evaluar el
desarrollo de las estrategias propuestas y realizar alguna mejora en el caso de
Ser necesaria.

Implantar la filosofia de Kaizén en toda la empresa, con la finalidad de que
todo el personal que labora en la empresa trabaje por alanzar la mejora

continua.
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ANEXOS



ANEXO A CUESTIONARIO
UNIVERSIDAD DE ORIENTE
NUCLEO DE ANZOATEGUI
EXTENSION REGION CENTRO-SUR
ESCUELA DE INGENIERIA Y CIENCIAS APLICADAS

Estimado Amigo:

El instrumento que a continuacion se presenta tiene como finalidad recopilar
informacion para el Trabajo de Grado Titulado “Aplicacion de la Filosofia de Kaizén
como estrategia de mejora continua en el departamento de almacén de la empresa
Troil Services, C.A., ubicada en el Municipio Anaco, del Edo. Anzoategui.” Por tal
motivo se solicita su valiosa colaboracion al responder de forma objetiva y sincera,
pues de ello dependeréd el éxito de esta investigacion que cumple como requisito
parcial para optar al titulo de Ingeniero Industrial.

La informacion que usted proporcione serd de suma importancia y de estricta
confidencialidad.

El cuestionario consta de treinta y siete (37) preguntas, que usted debera
responder de acuerdo a las siguientes indicaciones:

1. Antes de responder, lea detenidamente cada pregunta.
2. En caso de dudas, se recomienda consultar al investigador.
3. Seleccione su respuesta del modo mas objetivo.

4. En el espacio correspondiente a las alternativas, sefiale con una “x” la que usted
considere la més acertada.

5. Por favor, no deje ninguna pregunta sin responder.

... Gracias por su colaboracion
Parte I. Satisfaccion del cliente.



1.- ¢Conoce usted si se presentan quejas por parte de los clientes por el trabajo
Ilevado a cabo?

Siempre.
Algunas veces.
Nunca.

2.- ¢Sabe usted si existe un instrumento mediante el cual los clientes puedan
expresar sus quejas en el caso de existir las mismas?

Siempre.
Algunas veces.
Nunca.

3.- ¢Conoce usted si se analizan las quejas que presentan los clientes?

Siempre.
Algunas veces.
Nunca.

4.- ;Sabe usted si se sostienen conversaciones telefonicas con el cliente con la
finalidad de asegurar la comprension de los requisitos del trabajo solicitado?

Siempre.
Algunas veces.
Nunca.

Parte I1. Eficiencia de Operaciones.

5.- ¢Conoce usted si se planifican todas las operaciones y servicios brindados
por la empresa cumpliendo las especificaciones del plan?

Siempre.
Algunas veces.
Nunca.

6.- ¢ Sabe usted si se ejecutan segun ese plan (plan de operaciones)?
Siempre.

Algunas veces.
Nunca.



7.- ¢Conoce usted si se ejecutan con el maximo aprovechamiento de los
recursos disponibles?

Siempre.
Algunas veces.
Nunca.

Parte I11. Tiempos de entrega de Operaciones.

8.- ¢Sabe usted si se prestan los servicios brindados por la empresa en el menor
tiempo posible?

Siempre.
Algunas veces.
Nunca.

9.- ¢Conoce usted si se cumplen los plazos establecidos para la realizacion de

las actividades?

Siempre.
Algunas veces.
Nunca.

Parte V. Nivel se servicio de Almacén.

10.- ¢Conoce usted si se han entregado materiales que no son el solicitado y que
no pueden ser utilizados (no puede ser sustituto)?

Siempre.
Algunas veces.
Nunca.

11.- ;Sabe usted si se ha dado informacién equivocada al momento de consultar
el stock de un material ocasionando que se compre un material que hay en existencia?

Siempre.
Algunas veces.
Nunca.



12.- ¢Sabe usted si se han extraviado requisiciones una vez entregadas a

almacén, ocasionando que las mismas se tengan que volver a generar?

Siempre.
Algunas veces.
Nunca.
13.- ¢Con que frecuencia se encuentran disponibles en el almacén los materiales

que usted requiere?

Siempre.
Algunas veces.
Nunca.

Parte V. Tiempos de entrega de Almacén.

14.- ;Conoce usted si al momento de hacer una requisicion al almacén el

personal lo ubica y dispone inmediatamente?

Siempre.
Algunas veces.
Nunca.

15.- ¢(Considera usted como adecuado el tiempo que tarda el personal de

almacén en despachar los materiales requeridos por los departamentos?

Siempre.
Algunas veces.
Nunca.

16.- ;Considera usted que se podria reducir dicho tiempo?

Siempre.
Algunas veces.
Nunca.



Parte VI. Compromiso del personal.

17.- ¢Aporta usted ideas para la solucion de problemas en la empresa o para
mejorar?

Siempre.
Algunas veces.
Nunca.

18.- ¢Demuestra usted persistencia en el logro sus objetivos?

Siempre.
Algunas veces.
Nunca.

19.- ; Demuestra usted responsabilidad ante la realizacion de sus labores?
Siempre.
Algunas veces.
Nunca.

Parte VI1. Motivacion del personal.

20.- ¢Realiza usted todas las actividades que le asignan?

Siempre.
Algunas veces.
Nunca.

21.- ;Realiza usted sus labores con entusiasmo?

Siempre.
Algunas veces.
Nunca.

22.- (Considera usted que la empresa tiene en cuenta las opiniones o
sugerencias del empleado, teniendo las mismas cierta influencia en la toma de
decisiones?



Siempre.
Algunas veces.
Nunca.

Parte VIII. Resistencia al cambio.

23.- ¢ Afronta usted nuevas tareas que requieran indagar en temas no rutinarios
0 desconocidos?

Siempre.
Algunas veces.
Nunca.

24.- ;Se adapta usted a las nuevas rutinas que busquen un aumento tangible en
su efectividad?

Siempre.
Algunas veces.
Nunca.

25.- ;Demuestra usted resiliencia al momento de afrontar y superar desafios y
retos?

Siempre.
Algunas veces.
Nunca.

Parte I X. Infraestructura.

26.- ¢Considera usted que la organizacion cuenta y proporciona la
infraestructura con condiciones necesarias para lograr la conformidad con los
requisitos del servicio?

Siempre.
Algunas veces.
Nunca.



27.- ;Considera usted que la infraestructura del almacén es la adecuada para el
desarrollo de los procesos del departamento?

Siempre.
Algunas veces.
Nunca.

Parte X. Espacio fisico.

28.- ¢Considera usted que el espacio fisico es suficiente para realizar las
operaciones de la empresa?

Siempre.
Algunas veces.
Nunca.

29.- ¢Considera usted que el espacio fisico es el adecuado para realizar las
operaciones de la empresa?

Siempre.
Algunas veces.
Nunca.

Parte XI. Mantenimiento.

30.- ¢Conoce usted si se realizan planes de mantenimiento predictivo para los
equipos que posee la empresa?

Siempre.
Algunas veces.
Nunca.

31.- ;Sabe usted si se ejecutan dichos planes de mantenimiento predictivo?

Siempre.
Algunas veces.
Nunca.



32.- ¢Conoce usted si se realizan planes de mantenimiento preventivo a los

equipos que posee la empresa?

Siempre.
Algunas veces.
Nunca.

33.- ¢ Sabe usted si se ejecutan dichos planes de mantenimiento preventivo?

Siempre.
Algunas veces.
Nunca.

34.- ;Conoce usted si se aplican planes inmediatos para la ejecucion de un

mantenimiento correctivo?

Siempre.
Algunas veces.
Nunca.

Parte XII. Equipos funcionales.

35.- ¢ Conoce usted si los equipos de la empresa se encuentran en buen estado y

completamente funcionales?

Siempre.
Algunas veces.
Nunca.

36.- ¢Sabe usted si la empresa cuenta con equipos actualizados que faciliten la

realizacién de las actividades?

Siempre.



Algunas veces.
Nunca.

37.- ¢Conoce usted si los equipos de la empresa operan de manera continua sin

falla a lo largo de la operacion?

Siempre.
Algunas veces.
Nunca.

ANEXO B VALIDACION DEL CUESTIONARIO



Anaco, 04 de Mayo de 2018

ONSTANCIA DE VAL ODE

RECOLECCION DE DATOS

Qu}en suscribe, MSe¢, Deisy Guerra, portador de la cédula de identidad N° 8.441.461,
mediante ¢l presente hago constar que el instrumento de reeoleccion de datos de
Trabajo de Grado titulado “ESTRATEGIAS DE MEJORA CONTINUA BASADAS
EN LA FILOSOFIA KAIZEN EN EL DEPARTAMENTO DE ALMACEN DE LA
EMPRESA TROIL SERVICES, C.A, ANACO, ESTADO ANZOATEGUI", cuya
autora es Valentina del Carmen Leal Guerra portadora de la eédula de identidad N°
23.805.933, aspirante al titulo de Ingeniero Industrial en la Universidad de Oriente,
redne los requisitos suficientes y necesarios para ser considerado vilido y apto para
cumplir con los objetivos que se plantearon en fa investigacion.

Constancia que se expide a solicitud de la parte interesada en Anaco, a los cuatro dias
del mes de Mayo del aflo dos mil dieciocho.

Guerra.
C.I: 8.441 461
Telf: 0414-8777376

Correo: guerradp2@hotmail com '



Anaco, 04 de Mayo de 2018

CONSTANCIA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE
RECOLECCION DE DATOS

anien suscribe, MSc. Luisa Garcia, portador de la cédula de identidad N° 8.995.452,
mediante el presente hago constar que ¢l instrumento de recoleccion de datos de
Trabajo de Grado titulado “ESTRATEGIAS DE MEJORA CONTINUA BASADAS
EN LA FILOSOFIA KAIZEN EN EL DEPARTAMENTO DE ALMACEN DE LA
EMPRESA TROIL SERVICES, C.A, ANACO, ESTADO ANZOATEGUI", cuya
autora ¢s Valentina del Carmen Leal Guerra portadora de lo cédula de identidad N*
23.805.933, aspirante al titulo de Ingeniero Industrial en la Universidad de Oriente,
retne los requisitos suficientes y necesarios para ser considerado vilido y apto para
cumplir con los objetivos que se plantearon en la investigacion.

Constancia que se expide a solicitud de la parte interesada en Anaco, a los cuatro dias
del mes de Mayo del affo dos mil dieciocho.

.\‘/lSc. Luisa Garcia.
C.I: 8.495.452



Anaco, 04 de Mayo de 2018

CONSTANCIA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE
RECOLECCION DE DATOS

Qu'ien suscribe, MSc. Lixsandra Solano, portador de la cédula de identidad N°
13.177,.245, mediante ¢l presente hago constar que cl instrumento de recoleccion de
datos de Trabajo de Grado titulado “ESTRATEGIAS DE MEJORA CONTINUA
BASADAS EN LA FILOSOFIA KAIZEN EN EL DEPARTAMENTO DE
ALMACEN DE LA EMPRESA TROIL SERVICES, CA, ANACO, ESTADO
ANZOATEGUI™, cuys autora es Valentina del Carmen Leal Guerra portadora de I
cédula de identidad N® 23.805.933, aspirante al titulo de Ingeniero Industrial en la
Universidad de Oriente, redne los requisitos suficientes y necesarios para ser
considerado vélido y apto para cumplir con los objetivos que se plantearon en la
investigacion.

Constancia que se expide a solicitud de la parte interesada en Anaco. a los cuatro dias
del mes de Mayo del afio dos mil dieciocho.

C.I: 13.177.245
Telf: 0426-9867311
Correo: lixsol@hotmail.com



ANEXO C PROCEDIIENTOS ELABORADOS PARA EL DEPARTAMENTO
DE ALMACEN



METADATOS PARA TRABAJOS DE GRADO, TESIS Y ASCENSO

ESTRATEGIAS DE MEJORA CONTINUA BASADAS
EN LA FILOSOFIA DE KAIZEN EN EL

TITULO DEPAPARTAMENTO DE ALMACEN DE LA
EMPRESA TROIL SERVICES, C.A, ANACO, ESTADO
ANZOATEGUI

SUBTITULO

AUTOR (ES):

APELLIDOS Y NOMBRES CODIGO CULAC/ E MAIL

CVLAC: 23.805.933
E MALIL.: valentinalealg@gmail.com

Leal G., Valentina Del C.

CVLAC:
E MAIL:

CVLAC:
E MAIL:

CVLAC:
E MAIL:

PALABRAS O FRASES CLAVES

Control de calidad, Filosofia Kaizén, 9S, sub procesos, almacen, Troil Services,
C.A.
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RESUMEN (ABSTRACT):

El objetivo de este trabajo fue proponer estrategias de mejora continua para el
departamento de almacén de la empresa Troil Services, C.A., estas estuvieron basadas
en la filosofia Kaizén. Para ello fue necesario ejecutar entrevistas no estructuradas y
se aplico un cuestionario, el cual estuvo dividido en doce partes que buscaban evaluar
el estado de las mismas, obteniéndose como resultado multiples debilidades en estas
partes. Seguidamente se realiz6 un analisis de desperdicios a través de la aplicacion
de las “9S”, este se realizd para los tres sub-procesos que se desarrollan en el
almacén, los cuales son recepcién, almacenamiento y despacho de materiales, gracias
a este se evidenciaron diversos desperdicios que se generan en el almacén. Luego se
procedié a proponer estrategias que busque minimizar o eliminar los desperdicios
encontrados, cabe mencionar que de las cinco estrategias sugeridas se desarrollaron
tres, esto debido a que se aplico una matriz de priorizacion para conocer aquellas que
generan un mayor impacto en la empresa. De igual forma se realiz6 un plan de
implementacion que muestra las etapas que debe cumplir el departamento de almacén

para la correcta ejecucion e implementacion de las estrategias.



METADATOS PARA TRABAJOS DE GRADO, TESIS Y ASCENSO

CONTRIBUIDORES:

APELLIDOS Y NOMBRES ROL / CODIGO CVLAC / E_MAIL

ROL CA AS X TU Ju

. CVLAC:
MSc. Mercedes Medina

E_MAIL

E_MAIL

ROL CA AS TU JU X

) CVLAC:
MSc. Rosa Badaoui

E_MAIL

E_MAIL

ROL CA AS TU JU X

. CVLAC:
Ing. Rita Valderrama

E_MAIL

E_MAIL

ROL CA AS TU Ju

CVLAC:

E_MAIL

E_MAIL

FECHA DE DISCUSION Y APROBACION:

2018 11 20

ANO MES DIA

LENGUAJE. SPA




METADATOS PARA TRABAJOS DE GRADO, TESIS Y ASCENSO

ARCHIVO (S):

NOMBRE DE ARCHIVO TIPO MIME

TESIS. ESTRATEGIAS DE MEJORA CONTINUA
BASADAS EN LA FILOSOFIA KAIZEN EN EL o
DEPARTAMENTO DE ALMACEN DE LA Application/msword
EMPRESA TROIL SERVICES, C.A, ANACO,
ESTADO ANZOATEGUI.DOCX

CARACTERES EN LOS NOMBRES DE LOS ARCHIVOS: ABCDEFGH I
JKLMNOPQRSTUVWXYZ abcdefghijklmnopqgrstuvwxy
2.0123456789.

ALCANCE:
ESPACIAL (OPCIONAL)
TEMPORAL: (OPCIONAL)

TITULO O GRADO ASOCIADO CON EL TRABAJO:
Ingeniero Industrial

NIVEL ASOCIADO CON EL TRABAJO:

Pregrado

AREA DE ESTUDIO:

Departamento de Ingenieria Industrial

INSTITUCION:

Universidad de Oriente/Extension Region Centro Sur —Anaco




METADATOS PARA TRABAJOS DE GRADO, TESIS Y ASCENSO

UNIVERSIDAD DE ORIENTE
CONSEIO

CUNOR1S

Cumand, 04 AS0 2009

UHI““WE&H&_’!‘LE

SISTEMA DE maugrec;«
RECEDO POR




METADATOS PARA TRABAJOS DE GRADO, TESIS Y ASCENSO

DERECHOS

De acuerdo al Articulo 41 del Reglamento de trabajos de grado (vigente a partir

del Il semestre 2009) segin comunicacion CU-034-209:

“Los trabajos de grado son de la exclusiva propiedad de la Universidad de
Oriente, y so6lo podran ser utilizados para otros fines con el consentimiento del
Consejo de Nucleo respectivo, quien deberd participarlo previamente al Consejo

Universitario, para su autorizacion”.

Leal G., Valentina Del C.

AUTOR AUTOR AUTOR
MSc. Medina, Mercedes MSc. Rosa, Badaoui Ing. Valderrama, Rita
TUTOR JURADO JURADO

Ing. Valderrama, Rita
POR LA COMISION DE TESIS



