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REINGENIERA DE CALIDAD EN UN ALMACEN DE REPUESTOS DE
MOTOS DEL CANTON MILAGRO APLICANDO LA METODOLOGIA 5S

RESUMEN

Todas las empresas que ofrezcan producto o servicio necesitan de uno o varios métodos de
apoyo que les permitan mantener su lugar de trabajo optimo, en este caso ocurrio que el almacen
de repuestos tenia varias deficiencias, asi que se opt6 por seleccionar varios posibles métodos
que ayuden a mejorar la atencion al cliente, asi que por medio de un analisis de comparacion de
metodologias y de situacion del lugar, se detect6 que el almacén de repuestos necesitaba de la
implementacién de la metodologia 5S, este consiste en clasificar, ordenar, limpiar, estandarizar y
mantener la disciplina. Por medio de estas se hizo ejecutd este método y la respectiva accion
correctiva a cada una de las deficiencias de la empresa, gracias a esto el almacén podra rectificar
sus defectos y mantener los buenos habitos mediante las listas de chequeo adjuntadas las cuales

deben de cumplir con lo requerido.

PALABRAS CLAVE: (clasificar 1), (ordenar 2), (limpiar 3), (estandarizar 4), (disciplina 5),



REINGENIERA DE CALIDAD EN UN ALMACEN DE REPUESTOS DE
MOTOS DEL CANTON MILAGRO APLICANDO LA METODOLOGIA 5S

ABSTRACT

All companies that offer a product or service need one or more support methods that allow them
to maintain their optimal workplace, in this case it happened that the spare parts warehouse had
several deficiencies, so it was decided to select several possible methods that help to improve
customer service, so through a comparison analysis of methodologies and the situation of the
place, it was detected that the spare parts warehouse needed the implementation of the 5S
methodology, this consists of classifying, ordering, cleaning, standardizing and maintain
discipline. By means of these, this method and the respective corrective action to each of the
deficiencies of the company were executed, thanks to this the warehouse will be able to rectify
its defects and maintain good habits through the attached checklists which must comply with

what is required.

KEY WORDS: (classify 1), (order 2), (clean 3), (standardize 4), (discipline 5),



CAPITULO 1

1. INTRODUCCION
En la actualidad se han incrementado nuevos negocios por la necesidad de sobresalir dia a dia, y
sobre todo por la pandemia que esta atravesando el mundo, también se debe de tomar en cuenta
que antes ciertos sectores laborales no eran de gran importancia, los cuales ahora ha cambiado,
se tiene el ejemplo de las motocicletas, en tiempos anteriores solo eran utilizados como medio de
transporte, pero ahora se evidencia que puede ser utilizado como un instrumento de trabajo
como: entregas de productos a domicilio, servicio de mototaxi, entre otros. Se debe de tener claro
que la vida util de los repuestos de las motos viene con obsolescencia programada, y por tanto
deben ser reemplazados por otros para mejorar el sistema de la moto.
El desarrollo de la tesis esta direccionada al almacén de repuestos de la ciudad de Milagro que
fue inaugurada en el mes de febrero del 2020, teniendo gran acogida por los consumidores de la
localidad y sectores aledafios, su principal objetivo es satisfacer las necesidades del cliente y
como consecuencia obtener excelentes ganancias.
Uno de los factores esenciales para que una organizacion permanezca en el mundo de los
negocios es la competitividad, por tanto es necesario estar en mejora continua, buscando
estrategias 0 metodologias que aporten para su crecimiento organizacional, por lo tanto este
trabajo esta ligado a estudios y resultados tedricos, ya ejecutados anteriormente en otras
organizaciones que han obtenido un éxito satisfactorio con la aplicacion de la metodologia 5s,
que aquella implementacion accede a lograr frutos esperados a un corto plazo.
Las empresas japonesas en su mayoria han aplicado la metodologia 5s, teniendo por lo
consiguiente un éxito satisfactorio, lo cual sus frutos se basan en la mejora en las areas de

seguridad, orden, limpieza, comunicacion interna y eficiencia laboral. (Rodriguez, 2019)



1.1. Planteamiento del problema
Actualmente el mundo se encuentra atravesando una pandemia, es por ello que se ha visto
afectado Ecuador, un pais que busca el desarrollo sustentable y por ende cada vez se puede ver
nacimientos de varias empresas ya sean grandes o pequefias, por la etapa que se vive en la
actualidad se observa que ha afectado tanto a los propietarios como a los clientes de las
empresas. Por dicha situacion hay un gran indice de necesidad de mejorar dia a dia, teniendo en
cuenta cuales son las principales prioridades que las empresas necesitan para lograr el éxito y
que todo aquello se vea reflejado en la satisfaccion del cliente y las ganancias de la empresa.
En la situacion actual se han cimentado sectores de trabajo que en un tiempo atrds no eran tan
importantes, tal es el caso, del sector de transporte o de entrega rapida, en este campo resaltan
como medios de transportes las motocicletas, autos, camiones y entre otros. Por lo cual, de forma
implicita se han fortalecido las zonas de ventas de repuestos para estos equipos. Por tanto, es
necesario que los locales de los repuestos brinden un servicio de calidad a los transportistas.
En la ciudad de Milagro se ubica el local de repuestos de motos que fue inaugurado en febrero de
2020, en un inicio los ingresos diarios eran consideradas ventas normales, pero poco a poco los
ingresos fueron aumentando, sin embargo, debido al confinamiento dejo de laborar un tiempo,
luego, se tuvo la reapertura del local con las debidas medidas de bioseguridad que se debian
tomar, y se notd que el flujo de clientes era mayor por ende las ventas fueron incrementando,
pero por problemas administrativos y por la mala atencién que se daba en el establecimiento las
ventas empezaron a ir en decadencia, entonces de manera empirica la duefia del local tomo
cambio de metodologia, pero se observa que aun hay falencias en la administracion del local,
entre los principales problemas que se tiene en el local se encuentran:
Los pedidos que se realizan a los proveedores no se encuentran automatizados, porque los
productos se acaban y no se los reemplaza por unos nuevos, la ubicacion de los productos no es

la adecuada, puesto que se pierde tiempo con la busqueda de estos cuando un cliente los requiere,



hay quejas de clientes por la atencion que brindan los empleadores del local, puesto que estos
desconocen el compromiso que conllevan, los accidentes son frecuentes en el local debido a que
hay repuestos que se encuentran en el piso, la comunicacion entre jefe y empleados no es la
adecuada, puesto que el mensaje que trata de transmitir el propietario no es entendido de la mejor
manera. Por tanto, se busca el mejoramiento en la administracion del local de repuestos para que
la utilidad obtenida sea mayor y que la zona de trabajo sea la mas arménica posible.

1.2. Objetivos

1.2.1 Objetivo General

Implementar la reingenieria de calidad en un almacén de repuestos de motos del canton Milagro

aplicando la metodologia 5s.

1.2.2 Objetivos Especificos

e Analizar los sistemas de procesos que actualmente maneja el del almacén de repuestos.

e Estudiar los diferentes tipos de metodologias que se utiliza en las areas de seguridad,

orden, limpieza, comunicacion interna y eficiencia laboral.

e Proponer la implementacion de la metodologia 5s en un almacén de repuestos de motos

1.3. Alcance
Se espera que a través de la implementacién de la metodologia 5s el local de repuestos LEMSA
sea capaz de mejorar los ingresos diarios, asimismo que se tenga una mejor organizacién en los
pedidos para suplir de manera continua los repuestos que se van vendiendo, por otra parte, se
espera que tanto los trabajadores como el propietario se encuentren capacitados, y tengan a la
mano un folleto ddnde se les indique como proceder en ciertos acontecimientos, asimismo se
espera que el lugar del trabajo sea lo méas acogedora tanto para los clientes como para los
trabajadores para que estos Gltimos brinden una atencién de calidad.

En sintesis, se requiere:



Relacionar a todos los que pertenecen al local con el fin que sea una herramienta eficaz y rapida,
ayudar en la eliminacion de desperdicios, evitar o por lo consiguiente reducir los riesgos de
accidentes laborales, disminuir el estrés de los empleados al no tener que hacer tareas frustrantes,
mejorar la comunicacion entre todos los integrantes, reducir el tiempo de busqueda de los
elementos que se necesitan, mejorar disposicion ante el trabajo, es decir, atencion personalizada
al cliente, disminuir los movimientos y traslados no necesarios, dar buena imagen ante los
clientes, menorar el nivel de productos almacenados e incrementar los buenos habitos. (Cruelles,

2015)

1.4. Estado del arte

Fundamentacion Tebrica

Si bien es cierto existen varias metodologias para poder hacer que el sistema dentro de un
establecimiento funcione correctamente, cada una tiene sus distintas herramientas que al
momento de integrarlas buscan un mismo objetivo y es agregar mejoras, sin embargo, los
beneficios que traen son distintos es por eso que todas las empresas requieren de uno o varios en

especifico de acuerdo a sus desventajas.
Six Sigma

Segun (Lopez) este método se lo aplica en los procesos industriales observando el
comportamiento que ocurre en el transcurso de €l, luego se hacen inspecciones visuales. Por
medio de un muestreo de resultados se proceden a hacer andlisis estadisticos, una vez cumplido
ese objetivo se debe tratar de reducir al maximo las deficiencias de cada sucesion para
transformar cada producto o servicio hasta llegar a la conformidad total del cliente. A

continuacion, se muestran las fases que se deben seguir para ejecutar esta metodologia:



« Fase 1. Definir: Se conocen todos los procesos, actividades y personal que labora en el
sitio.

o Fase 2. Medir: Tomar las medidas necesarias procediendo a hacer los analisis estadisticos
respectivos, por medio de estos se tiene la idea mas clara de la posible falla encontrada en
el punto que se esta tratando.

o Fase 3. Analizar: Gracias a la obtencion de datos de la medicion da un diagndéstico del
problema que afecta a la actividad, esto permitira identificar los aspectos que puedan ser
mejorados para que se agilice el desempefio del proceso.

» Fase 4. Mejorar: Ejecuta la reparacion, de todas causas que generan las fallas de esta
manera se evita la reaparicion del problema y prolonga la vida util de los equipos.

« Fase 5. Controlar: Cuando se conoce el estado y deficiencia de todos los procesos es
posible lograr una mejora sustancial para que las actividades no tengan un decaimiento.

(Arias Montoya, Portilla, & Castafio Benjumea, 2008)

Diagrama de Ishikawa

Este es un diagrama que define las causas y a partir de ellas sus efectos, esto ayuda a ofrecer una
respuesta ante alguna pregunta. Este diagrama se puede utilizar siempre y cuando pueda dar

como contestacion un si a al menos una de las siguientes dos preguntas planteadas:

o ¢Es necesario identificar las principales causas de un problema?
« ¢Existe una o varias ideas u opiniones sobre las causas del problema? (Romero Bermuldez

& Diaz Camacho, 2010).

Para proceder a elaborar el diagrama tenemos disponibles dos formas de hacerlo, la primera trata
de generar una lista de los problemas encontrados en forma de “lluvia de ideas”, luego separarlos

identificando cuales son principales y cuales son causas; la segunda manera trata de encontrar las



ideas principales y colocarlas sobre los huesos primarios, a partir de esto se identifican las causas

secundarias que estan ubicadas en los huesos pequefios (Franco Santacruz, 2017).

El uso mas comun de este método se da en el campo de salud, aqui se hace el analisis de casos, la
razon esencial es que permite observar en especifico las relaciones existentes entre un problema
0 situacioén y las posibles causas que contribuyen, su aporte en el analisis parte en encontrar
mejores soluciones, alterando los métodos, formas de proceder y habitos que no son adecuados.

(Romero Bermudez & Diaz Camacho, 2010)
Poka Yoke

Fue desarrollado por un ingeniero de la produccion japones llamado Shigeo Shingo el cual
desarroll6 una técnica que ayuda a eliminar defectos por completo, los métodos utilizados fueron
denominados por el cdmo “a prueba de tontos”. El supo que este nombre podria causar ofensas a
sus empleados, por lo tanto, usé el nombre de Poka Yoke que traducido al espafiol significa “a

prueba de errores” o “fallas”. (Salazar, 2019)

La idea principal es respetar la astucia de los trabajadores, de modo que se asignaban tareas
repetitivas que dependan de la memoria, el objetivo de este es liberar cuerpo y mente a sus
trabajadores para que asi logren tener la facilidad para razonar y desarrollar otras actividades de

afiadan valor. (H.Hirano, 1988)
Kaizen

Es un método de trabajo japones, su filosofia es traducida al espafiol como “mejora continua” la
ventaja de esta es su corta inversion, disefiado para usarlo luego de haber realizado una mejora
global en una empresa, consiste en aplicar pequefias mejoras, es una integracion de la variedad

de técnicas existentes que desarrollan la eficiencia de una institucion. (Alvarez, 2020)



Es una técnica de pensamiento, es decir aqui intervienen todos aquellos que acttian en una
entidad sin importar su jerarquia, sus tres reglas fundamentales son la eliminacién de
desperdicio, estandarizacion y Hausekeeping que viene a ser una metodologia que evalua la
disciplina y que da a entender que sin este valor no es posible laborar. (J. Almeria Dominguez,

2018)

La metodologia 5s

Entre las metodologias Lean, las 5s es la técnica méas utilizada debido a la efectividad que
garantiza luego de hacer un debido analisis y posterior ejecucion de sus cinco principios, aunque
es facil de entender la manera en cOmo esté organiza, es dificil aplicarla ya que requiere un

programa sistematico y estructurado. (Lara Hurtado, 2018)

e Seiri “Clasificar lo necesario de lo innecesario”

Consiste en separar los objetos que aportan de los que no, los que sirven deben de ser sefialados
con calcomanias con el fin de poderlos identificar muchas veces se utilizan tarjetas rojas que

deben estar colocadas sobre los objetos y dar informacién sobre su grado de utilidad.

e Seiton “Ordenar”

Los elementos necesarios son colocados en areas especificas que agilicen la obtencion de €l una
vez que se lo necesite, estos deben ser colocados de acuerdo a la cantidad de veces que se los va

a necesitar.

e Seiso “Limpieza o inspeccion”

Una vez que se ordend lo necesario, es posible quitar todo lo que no se va utilizar, esto incluye la

integracion de limpieza diaria y aporta a la localizacion del origen de la suciedad.

o Seiketsu “Estandarizar”



Aqui se encuentran definidos los estandares para que las tres primeras “S” se ejecuten de manera

Optima, esto garantiza el mejor desarrollo posible.

o Shitsuke “Mantener”

Se asegura de que todo esfuerzo realizado valga la pena, es decir conserva a que todos los sitios

permanezcan impecables.

Antecedentes

El primer antecedente consultado acera de la metodologia 5s fue la tesis titulada
“Implementacion de la metodologia Ss para mejorar la productividad en el area de
produccion de la empresa Rif Nike de la ciudad de Jauja, 2017” (LeoOn, 2017). Para llevar a
cabo la puesta en marcha de la metodologia 5s y mejorar la productividad, fue necesario seguir

los lineamientos que permitiran llevar en orden el proceso de implementacion respectivo.

Se verifico el estado actual antes de la implementacion realizando una inspeccion y evaluacion
total de la empresa, esta consistié en formular preguntas con un rango de calificacion del 1 al 5,

al culminar con este proceso el resultado 5s total fue del 32%.

Una vez que se tuvo conocimiento sobre las condiciones detalladas de la empresa, se procedié a
hacer una descripcion de la metodologia mostrando sus cinco herramientas para llevar a cabo el
procedimiento de manera ordenada. A continuacion, se desarrollé un manual el cual indique
todos los pasos a seguir para poder modificar y mejorar las areas en donde se labora guiando

paso a paso las acciones debidas.

Luego de la capacitacion el personal estuvo listo para implementar la metodologia siguiendo los
lineamientos necesarios que una vez culminados deben de seguir dandose de manera periodica
cada determinado tiempo. Cuando las 5s ya fueron ejecutadas acorde con el manual se verifico el

estado actual obteniendo los resultados, se exponen los logros alcanzados que conforman el
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indicador de mejora de la productividad que antes era del 0.15 y ahora se con la metodologia 5s
implementada lleg6 a 0.18 que en si su cantidad de produccion se elevo a un 20%, asi mismo se
logré tener 6% mas de espacio libre, en cuanto al ambiente laboral mejoré el comparierismo, la
actitud de los jefes, respeto de los colaboradores, orgullo y lealtad, imparcialidad en el trabajo y
empresa. El tiempo de ciclo de los procesos disminuyo en cada uno de ellos que en el momento
de globalizar todos estos valores dio una baja del 19% en el tiempo utilizado para culminar con

el ciclo total de la produccion del calzado.

En el afio 2018 se desarrollo una tesis titulada “Mejora continua: implementacion de las 5s en
una micro empresa” (Zubia Flores, 2019, pag. 16) esta pequefia empresa partio de un negocio
familiar dedicado a la artesania y nombrado “Artesania Don Benja”, este establecimiento al ser
subdesarrollado y estar enfocado simplemente a elaborar el producto, no contaba con
herramientas que se encarguen del orden, limpieza y mejor ambiente laboral, asi que se procedid
a poner en préactica la metodologia de las 5s por lo tanto se plantearon cinco etapas para llevar a

cabo la gestion de mejora:

Paso 1: Diagnostico; Se realiz6 un estudio de la situacion en la que estaba la microempresa como

entrevistas y observaciones de las actividades que se ejecutaban.

Paso 2: Concientizar; Se dio a conocer en que consiste la metodologia 5s la importancia de

aquella en una institucion y convencer la implementacion de este a los posibles colaboradores.

Paso 3: Capacitacion; Se hizo la entrega de un manual a las personas que laboran de manera que

sepan de manera detallada en que consiste.

Paso 4: El plan de implementacion: Gracias al entendimiento completo de las 5s pueden ahora
los empleados relacionar las caracteristicas este método a su area de trabajo, asi pueden dar una

ejecucion mas personalizada.
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Paso 5: Implementar las 5s: Una vez que se tiene claro el tema, se ejecutaron las 5 herramientas
que lo componen. Tiempo después cuando las 5s se encontraban ya implementadas se pudo
verificar como surgieron a la luz sus beneficios, como la reduccion de accidentes, ahorro en los
costos de operacion, los recursos se manejan de mejor manera y mejoro su ambiente laboral.

(Zubia Flores, 2019, pag. 12)

La disminucion de tiempo muerto permitié reducir las pérdidas econémicas y mantener a los
trabajadores ejerciendo su labor, otro cambio importante es el hecho de no tener que reparar un
objeto de manera repetitiva ya que la gestion 5s se basa en ejecutar los procesos de la manera

mas correcta posible y generando asi una reduccion de fallas sistematicas.
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CAPITULO 2

2. METODOLOGIA

2.1 Tipo y disefio de investigacion
En la presente investigacion se realizara, una reingenieria de calidad en un almacén de repuestos
de motos, aplicando la metodologia 5s. Es por ello que se trata de lugar puntual y especifico, y
por tanto se llevara a cabo una investigacion de campo. (Flores, 2020)
Por otra parte, se recolectara informacion de cémo se lleva a cabo los procesos actuales por
medio de unas encuestas a los propietarios, empleados y clientes del lugar, con el fin de mejorar
las ventas, que el cliente se encuentre satisfecho y que asi mismo los empleados puedan rendir a
lo maximo.
El estudio es denominado de campo, ya que toda la informacion recopilada sera adquirida
directamente del almacén de repuestos de motos, es decir, en el lugar de los hechos. Lo cual la
indagacion nos permitird obtener datos veridicos y por tanto las correcciones seran las
adecuadas, teniendo en cuenta que por tema de pandemia se utilizara otros medios como correos,
mensajes de texto, llamadas para la realizacion de las encuestas. (Rus, 2020)

2.2 Poblacién y muestra
Caracteristicas de la poblacién
La revision de los procesos se llevara a cabo con un numero finito de personas, la mayoria de
personas gque laboran ahi no conocen de alguna metodologia para mejorar la calidad y
productividad del almacén, por tanto, trabajan y conocen el mercado de manera empirica.

(Lopez, 2019)
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2.3 Delimitacion de la poblacion

Por funcion Poblacion
Propietarios 2
Cajera 1
Empleados de atencién al cliente 3

Total 6

Tabla 1. delimitacion de la poblacion

Clientes fijos (mecanicos) Poblacion
Mecanicos de motos 30
Total 30

Tabla 2. Cantidad de motos

Tipo de muestra

Se considera una muestra universal, ya que el almacén de repuestos cuenta con un numero finito
de los laboran en dicho lugar.

Tamafo de muestra de trabajadores

Por el hecho que el numero de las personas que pertenecen al almacén son seis, no es necesario
utilizar formulas, ya que estan absolutamente identificados, pero si se realizara una encuesta para

identificar las fallas de los mismos.

Procesos de seleccion
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Para la seleccion de la poblacion se dio de manera directa, gracias a la facilidad de acceso que

nos permiten los propietarios del almacén de repuestos de motos, para llevar a cabo la

investigacion.

2.4 ENCUESTAS Y ANALISIS DIRIGIDAS A LOS CLIENTES

1. ¢Qué tiempo se demora en atenderle? (1s)

ALTERNATIVAS |FRECUENCIA RELATIVA |FRECUENCIA ABSOLUTA
2-5min 7 23%
6-10 min 18 60%
11-15 min 5 17%
16-20 min 0 0%
TOTAL 30 100%
Tabla 3. Pregunta 1 a clientes
20 18
18
16
14
12
10
8 7
6 5
4
' 2-5 min 6-10 min 11-15 min 16-20 min

u FRECUENCIA RELATIVA

Andlisis

B FRECUENCIA ABSOLUTA

llustracion 1. Pregunta 1 a clientes

Los clientes ante la pregunta del tiempo en atenderle, la mayoria en un 60% opto por 6-10 min,

mientras que el 23% opto por 2-5min y finalmente el 17% decidié por 11-15min. Entonces el

tiempo promedio que se puede estimar es entre 6-10 min en atencion a cada cliente, siempre con

la finalidad de obtener lo que se espera en repuestos. Viendo los resultados de este estudio se

denota como la atencion no es excelente como se espera, para mejorarla se debe de atender a las

personas por orden de llegada sin importar si viene a ser un amigo, familiar o algan otro cliente
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de preferencia, también con la implementacion de la segunda S tendremos la facilidad de
encontrar el sitio en donde esta el repuesto que requiere el cliente, en cuanto al cajero se le
recomienda ser mas agil al momento de registrar lo que se vende y cobrar, estas sugerencias

mencionadas ejecutan una atencion rapida desde que llega el cliente hasta que se retira.

2. ¢COmo considera la atencion? (2s)

ALTERNATIVAS FRECUENCIA RELATIVA FRECUENCIA ABSOLUTA

Excelente 3 10%
Bueno 24 80%
Regular 3 10%
Malo 0 0%
TOTAL 30 100%

Tabla 4. Pregunta 2 a los clientes

30
25
20
15

10

. - 10% 80% - 10% 0 0%

Excelente Bueno Regular Malo

u FRECUENCIA RELATIVA ® FRECUENCIA ABSOLUTA
llustracion 2. Pregunta 2 a los clientes
Anélisis
La clientela en su mayoria califico la atencién como buena, obteniendo asi el 80%, lo que nos

indica que el cliente ha sido tratado con amabilidad o a su vez encontré lo que buscaba, por otra
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parte, el 10% opto por calificar la atencién como regular y el 10% restante califico como
excelente. Los factores clave a partir del porque no es excelente la atencién al cliente se vienen
dados por circunstancias como la demora en la atencidn, otro punto es que depende cual es el
estado de animo del empleado, en caso de ser alegre y prestar la ayuda necesaria, el cliente se iria
del lugar contagiado de ese estado de emocidn, en si deberia de haber buen ambiente laboral para

que el empleado pueda mantenerse en esas condiciones.

3. ¢Encuentra el repuesto que buscaba?

ALTERNATIVAS FRECUENCIA RELATIVA FRECUENCIA ABSOLUTA

Si 19 63%
Casi siempre 11 37%
A veces 0 0%
No 0 0%
TOTAL 30 100%

Tabla 5. Pregunta 3 a los clientes

20 19

18

16

14

12 11
10

63% 37%
] —

0% 0 0%

S N S~ O @

Si Casi siempre Aveces No

® FRECUENCIA RELATIVA ® FRECUENCIA ABSOLUTA

llustracion 3. Pregunta 3 a los clientes
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Analisis

Con los resultados obtenidos se puede afirmar que por lo general el cliente siempre encuentra lo
que busca, 0 a su vez el repuesto que busca es reemplazado por otro parecido o que cumpla con
sus expectativas, se obtuvo un 63% que opto por si, mientras que el 37% opto por casi siempre.
Se requiere investigar las marcas de las motos que transitan a su alrededor, con eso se logra tener

una idea mas clara de que tipo de repuesto van a requerir referente al modelo, otra gestion que

podrian ejecutar se engancha a su experiencia, es decir ir conociendo y registrando cual es el

repuesto mas comun que ha requerido el cliente a lo largo de un tiempo determinado.

4. ¢(El area en donde es atendido se mantiene limpio? (3s)

ALTERNATIVAS FRECUENCIA RELATIVA FRECUENCIA ABSOLUTA

Si 9 30%

Casi siempre 15 50%

A veces 6 20%

No 0 0%

TOTAL 30 100%
Tabla 6. Pregunta 4 a los clientes

16 15

14

12

10 9

Si

30%

50%
—

Casi siempre

B FRECUENCIA RELATIVA

18

20% 0 0%

A veces

u FRECUENCIA ABSOLUTA




llustracion 4. Pregunta 4 a los clientes

Anélisis

Se evidencia ante la pregunta que si en el area que es atendido se mantiene limpia, el 50% opto
por casi siempre, el 20% opto por a veces Yy el restante dijo que si se mantenia limpio. Lo que se
espera es que el area siempre se mantenga limpia, ya que es la carta de presentacion del almacen,
lo ideal es que la limpieza esté presente en todo momento y colocar un tacho fuera del local
debido a que todos los repuestos vienen con su respectiva envoltura y muchos clientes deciden

quitarlas para ver si su contenido esta en buenas condiciones.

5. ¢Cumple sus expectativas el repuesto adquirido? (5s)

ALTERNATIVAS |FRECUENCIA RELATIVA |FRECUENCIA ABSOLUTA

Si 25 83%
Casi siempre 5 17%
A veces 0 0%
No 0 0%
TOTAL 30 100%

Tabla 7. Pregunta 5 a los clientes
30
25
20
15

10
5

83% . 17% 0 0% 0 0%

Si Casi siempre A veces No

B FRECUENCIA RELATIVA B FRECUENCIA ABSOLUTA
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llustracion 5. Pregunta 5 a los clientes

Anélisis

Con los resultados obtenidos se puede afirmar que por lo general la clientela siempre encuentra
lo que busca, 0 a su vez el repuesto que busca es reemplazado por otro parecido o que cumpla
con sus expectativas, se obtuvo un 83% que opto por si, mientras que el 17% opto por casi
siempre. En ocasiones los clientes no han encontrado su repuesto ya que cuentan con vehiculos
nuevos, se tiene la facilidad de saber cuéles son los modelos, el problema se da en las principales
distribuidoras las cuales no cuentan con dichos repuestos, sin embargo, se debe de mantener la
recomendacion de usar repuestos de otros modelos que sean compatibles. Hay una opcion que
consiste en importar directamente de la fabrica de vehiculos, pero contiene un costo mucho mas
alto que la ganancia asi que en este caso se deberia de acordar con el cliente si acepta el alto

costo y esperar el tiempo necesario para que pueda reparar su moto.

6. ¢Considera que los clientes son atendidos segun por orden de llegada?

ALTERNATIVAS FRECUENCIA RELATIVA FRECUENCIA ABSOLUTA

Si 5 17%
Casi siempre 12 40%
A veces 13 43%
No 0 0%
TOTAL 30 100%

Tabla 8. Pregunta 6 a los clientes
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14

13
12
12
10
8
6 5
4
2
17% 40% 3% 0 0%
0 — E—
Si Casi siempre Aveces No
u FRECUENCIA RELATIVA u FRECUENCIA ABSOLUTA
llustracion 6. Pregunta 6 a los clientes
Anélisis

Se concluye que el cliente no se siente con la importancia que se le debe de dar, obteniendo un
43% con respuesta de a veces, un 40% con respuesta de casi siempre y finalmente un 17% con
respuesta de 5 %. Se tiene como finalidad que el cliente siempre sea atendido por hora de
Ilegada, independientemente de lo que vaya a comprar. Se puede tener como apoyo la sefialética
de distanciamiento social que se propuso por causas de la pandemia, sin embargo, también por
parte de los jefes se debe de hacer un llamado de atencion para los asistentes ya que se ha
encontrado que atienden en varias ocasiones preferentemente a sus amistades y luego al resto de

clientes que no lo son.
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2.5 ENCUESTAS Y ANALISIS DIRIGIDAS A LOS EMPLEADOS

1. ¢Como califica la capacidad para distinguir lo necesario e innecesario en su lugar de

trabajo? (1s)

ALTERNATIVAS FRECUENCIA RELATIVA FRECUENCIA ABSOLUTA
Excelente 0 0%
Bueno 0 0%
Regular 4 100%
Malo 0 0%
TOTAL 4 100%
Tabla 9. Pregunta 1 a los empleados
4,5
4
4
3,5
3
2,5
2
1,5
100%
1
-
0 0% 0 0% 0 0%
’ Excelente Bueno Regular Malo
B FRECUENCIA RELATIVA u FRECUENCIA ABSOLUTA
llustracion 7. Pregunta 1 a los empleados
Analisis

Los empleados ante la pregunta que, si distinguen lo necesario e innecesario, la respuesta de
todos fue regular, entonces se espera que los trabajadores sepan y puedan distinguir en su
totalidad lo que realmente se necesita para el area de trabajo. Hay que eliminar todo aquello que

no sirve o aporta al proceso de venta del repuesto ordenando todo de nuevo e ir colocando todo
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en sus sitios respectivos, una vez culminada esta accion hay que limpiar para asi tener todo lo

necesario a la vista, en cuanto a herramientas de limpieza deben de tener un sitio especifico para

ubicarlas todas, el mas utilizado en todo momento es un trapo, deberia de tener su propio sitio

enganchado al alcance para poder ser mas agil en la atencion del cliente.

2. ¢Existe un cronograma de limpieza y orden de toda el area del almacén (bafios,

perchas, vitrinas, bodega)? (4s)

ALTERNATIVAS |FRECUENCIA RELATIVA |FRECUENCIA ABSOLUTA
Si 0 0%
Casi siempre 0 0%
A veces 0 0%
No 4 100%
TOTAL 4 100%
Tabla 10. Pregunta 2 a los empleados

4,5 4

4
3,5

3
2,5

2
1,5 100%

1
0,5 0 0% 0 0% 0 0% .

0

Si Casi siempre A veces No

B FRECUENCIA RELATIVA

Andlisis

u FRECUENCIA ABSOLUTA

llustracion 8. Pregunta 2 a los empleados

Se evidencia que en el local no disponen de cronogramas de limpieza y orden, se espera que al

concluir la investigacion la respuesta a obtener sea si en un 100%. Se propone que existan turnos

de limpieza por area, teniendo un registro del mismo, esto ayuda a saber quién limpio tal area, se
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puede tener constancia que tan bien se realiza la limpieza y tener derechos a llamados de

atencion o perdidas.

3. ¢Lacomunicacion entre duefios y los empleados es cordial?

ALTERNATIVAS FRECUENCIA RELATIVA FRECUENCIA ABSOLUTA

Si 1 25%
Casi siempre 1 25%
A veces 2 50%
No 0 0%
TOTAL 4 100%

Tabla 11. Pregunta 3 a los empleados

2,5
2

2

1,5
1 1
1
50%
0,5
25% 25%
— — o m
0
Si Casi siempre A veces No
® FRECUENCIA RELATIVA u FRECUENCIA ABSOLUTA
llustracion 9. Pregunta 3 a los empleados
Analisis

Se evidencia que la comunicacion entre jefes y empleados no es armdnica con las 4 personas que
laboran en el almacén y para que un negocio prospere se necesita de buena comunicacién de

entrada y salida. Cuando se culmine la correccion de limpieza y orden tanto el empleado como el
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jefe se mantendran mas comodos en su lugar de trabajo, eso aporta a producir hormonas de la

felicidad y esto causa un mejor ambiente de trabajo, por lo tanto, los integrantes del almacén

expresaran sus emociones y pensamientos entre ellos.

2. ¢Sus ventas en los ultimos meses ....? (5s)

ALTERNATIVAS FRECUENCIA RELATIVA FRECUENCIA ABSOLUTA
Ha incrementado 0 0%
Ha disminuido 0 0%
Se mantiene 4 100%
TOTAL 4 100%
Tabla 12. Pregunta 4 a los empleados
4,5
4
4
3,5
3
2,5
2
1,5
100%
1
0‘5 -
0 0% 0 0%
0
Incrementado Disminuido Se mantiene
B FRECUENCIA RELATIVA B FRECUENCIA ABSOLUTA
llustracion 10. Pregunta 4 a los empleados
Analisis

Los empleados han optado por decir que las ventas se han mantenido en los Ultimos meses,

concluyen con aquello porque la afluencia de clientes sigue igual, sin embargo, se espera que las

ventas incrementen de a poco debido a que la crisis economica ha disminuido por lo tanto hay

dinero para compra mas repuestos por parte de los motorizados.
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3. ¢Hay un cumplimiento constante de las normas de seguridad, higiene y salud en el

trabajo? (5s)

ALTERNATIVAS |FRECUENCIA RELATIVA |FRECUENCIA ABSOLUTA
Si 0 0%
Casi siempre 0 0%
A veces 4 100%
No 0 0%
TOTAL 4 100%
Tabla 13. Pregunta 5 a los empleados

4,5 4

4
3,5

3
2,5

2
L5 100%

1
0,5 0 0% 0 0% . 0 0%

0

Si Casi siempre Aveces No
B FRECUENCIA RELATIVA B FRECUENCIA ABSOLUTA
llustracion 11. Pregunta 5 a los empleados
Anélisis

Se concluye que las normas de seguridad, higiene y salud en el almacén no se cumplen
continuamente, sino que afirman en un 100% que a veces son cumplidas. Es necesario que un
integrante del almacén tenga a la mano una lista de chequeo que contenga todas las expectativas
que tiene que cumplir respecto a estas tres cualidades que permiten que los trabajadores se

desenvuelvan en un ambiente optimo.
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4. ¢Atienden al cliente segun por orden de llegada? (1S)

ALTERNATIVAS FRECUENCIA RELATIVA FRECUENCIA ABSOLUTA
Si 1 25%
Casi siempre 2 50%
A veces 1 25%
No 0 0%
TOTAL 4 100%
Tabla 14. Pregunta 6 a los empleados
25
5 2
1,5
. 1 1
0 50%

25%

' —
Si

Andlisis

Casi siempre

25%

A veces No

u FRECUENCIA RELATIVA ® FRECUENCIA ABSOLUTA

llustracion 12. Pregunta 6 a los empleados

Los empleados en un 50% han dicho que casi siempre atienden por hora de llegada, mientras que

un 25% han optado por a veces y el otro 25% ha optado por si. Lo que se espera es que se

atienda por hora de llegada, es decir se le dé la misma importancia a cada cliente.
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5. ¢Recibe constantes recordatorias sobre como debe de realizar su trabajo? (5s)

ALTERNATIVAS |FRECUENCIA RELATIVA |FRECUENCIA ABSOLUTA
Si 0 0%
Casi siempre 0 0%
A veces 3 75%
No 1 25%
TOTAL 4 100%
Tabla 15. Pregunta 7 a los empleados
3,5
3

3
2,5

2
1,5

1

1 75%

0,5 25%
0 0% 0 0%
0 .
Si Casi siempre Aveces No
® FRECUENCIA RELATIVA ® FRECUENCIA ABSOLUTA
llustracion 13. Pregunta 7 a los empleados
Analisis

Los empleados en su 75% reciben recordatorios de como realizar su trabajo, solo uno de ellos
menciono que no necesita recordatorios. Se espera que los trabajadores cumplan con sus
obligaciones sin tener que recordarles en reiteradas ocasiones. El duefio del establecimiento debe
de observar los tiempos de atencion del empleado, en caso de ver que tarde un poco quiere decir
que el empleado se ha olvidado de cdmo ejercer su labor, aungue estos casos son muy poco

comunes, sin embargo, es importante hacerlo cuando se tiene de venta un nuevo producto.
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6. ¢Los repuestos ubicados en los estantes estan clasificados? (1s)

ALTERNATIVAS |FRECUENCIA RELATIVA |FRECUENCIA ABSOLUTA
Si 2 50%
Casi siempre 2 50%
A veces 0 0%
No 0 0%
TOTAL 4 100%
Tabla 16. Pregunta 8 a los empleados
2,5
2 2
2
1,5
1
50% 50%
0,5
HElE - . .
0
Si Casi siempre Aveces No
® FRECUENCIA RELATIVA ® FRECUENCIA ABSOLUTA
llustracion 14. Pregunta 8 a los empleados
Anélisis

Los empleados consideran en un 50% que los repuestos si estan clasificados en sus respectivos
estantes, se espera que en su totalidad siempre estén en orden y clasificados. Eliminar, ordenar y
limpiar son las acciones que por responsabilidad se deben de tener en cuenta en todo momento

desde que inicia hasta que termina la jornada todos los dias.
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7. ¢El &reaen donde atiende a los clientes se mantiene limpio? (3s)

ALTERNATIVAS |FRECUENCIA RELATIVA |FRECUENCIA ABSOLUTA

Si 0 0%
Casi siempre 4 100%
A veces 0 0%
No 0 0%
TOTAL 4 100%

Tabla 17. Pregunta 8 a los empleados

4,5

4
4
3,5
3
2,5
2
L5 100%
1
0,5 0 0% . 0 0% 0 0%
0
Si Casi siempre Aveces No
u FRECUENCIA RELATIVA u FRECUENCIA ABSOLUTA
llustracion 15. Pregunta 9 a los empleados
Andlisis

Se concluye que ante la pregunta que si mantienen limpia el area en donde se atiende a los
clientes, los empleados han mencionado que casi siempre esta libre de cosas innecesarias. Sin
embargo, esto quiere decir que muchas veces encuentran algin desperdicio en su camino cuando

Ilegan al almacén de repuestos.
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8. ¢Cuéando termina su horario laboral, todos los repuestos estan en el lugar designado?

(2s)

ALTERNATIVAS |FRECUENCIA RELATIVA |FRECUENCIA ABSOLUTA
Si 0 0%
Casi siempre 1 25%
A veces 2 50%
No 1 25%
TOTAL 4 100%
Tabla 18. Pregunta 9 a los empleados
2,5
2

2

1,5
1 1
1
50%
05 25% . 25%
0 0%
. ] ]
Si Casi siempre Aveces No
m FRECUENCIA RELATIVA ® FRECUENCIA ABSOLUTA
llustracion 16. Pregunta 9 a los empleados
Anélisis

Los empleados en su mayoria mencionan que a veces los repuestos estan en su lugar al finalizar
su horario laboral, se espera que siempre se encuentre en orden para evitar contratiempos al dia
siguiente. Una vez terminada la jornada de venta, los empleados deben de tomarse su tiempo
para colocar todos los repuestos en el lugar donde les corresponde, lo primordial es que cada

empleado se encargue de ordenar el area en donde se estuvo ubicado a lo largo del dia.
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2.6. ENCUESTAS Y ANALISIS DIRIGIDAS A LOS PROPIETARIOS
1. ¢Como califica la capacidad para distinguir lo necesario e innecesario en su lugar de

trabajo? (1s)

ALTERNATIVAS |FRECUENCIA RELATIVA |FRECUENCIA ABSOLUTA
Excelente 0 0%
Bueno 2 100%
Regular 0 0%
Malo 0 0%
TOTAL 2 100%
Tabla 19. Pregunta 1 a los propietarios
2,5
2 2
2
1,5
100% 100%
1
0’5 I I
0 0% 0 0% 0 0%
0
Excelente Bueno Regular Malo TOTAL
u FRECUENCIA RELATIVA u FRECUENCIA ABSOLUTA
llustracion 17. Pregunta 1 a los propietarios
Andlisis

Los propietarios no califican como excelentes a sus empleados que también se encargan de la
limpieza, como sabemos en un tipo de almacén como este siempre hay plasticos y cartones que
envuelven la respuesta que se va a vender por lo tanto siempre va a existir, aunque sea una
minima suciedad en el suelo es por eso que se espera que los asistentes sean mas consientes y se

fijen en las cosas que caen en el suelo.
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2. ¢Existe un cronograma de limpieza y orden de toda el area del almacén (bafios,

perchas, vitrinas, bodega)? (4s)

ALTERNATIVAS |FRECUENCIA RELATIVA |FRECUENCIA ABSOLUTA
Si 0 0%
Casi siempre 0 0%
A veces 0 0%
No 2 100%
TOTAL 2 100%
Tabla 20. Pregunta 2 a los propietarios
2,5
2 2
2
1,5
100% 100%
1
0,5
0 0% 0 0% 0 0%
0
Si Casi siempre Aveces No TOTAL
u FRECUENCIA RELATIVA u FRECUENCIA ABSOLUTA
Tabla 21. Pregunta 2 a los propietarios
Anélisis

Se observa que carecen de un horario y orden especifico de limpieza, la importancia de esto es
que puedan mantener como costumbre limpiar antes de irse y a media tarde, por ejemplo, asi al

menos evitarian mostrar un mal aspecto del lugar.
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3. ¢Lacomunicacion entre duefios y los empleados es cordial?

ALTERNATIVAS |FRECUENCIA RELATIVA |FRECUENCIA ABSOLUTA
Si 1 50%
Casi siempre 1 50%
A veces 0 0%
No 0 0%
TOTAL 2 100%
Tabla 22. Pregunta 3 a los propietarios
2,5
2
2
1,5
1 1 100%
1
50% 50%
0,5
l l 0 0% 0 0%
0
Si Casi siempre A veces No TOTAL
B FRECUENCIA RELATIVA u FRECUENCIA ABSOLUTA
llustracion 18. Pregunta 3 a los propietarios
Andlisis

Uno de los empleados se siente bien en su lugar de trabajo, mientras que el otro al parecer tuvo
algun inconveniente anteriormente ya que no siempre tuvo una cordial comunicacion en tal caso

se espera que, si existe algin pequefio rencor o resentimiento, sea solucionado de inmediato.
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4. ¢Sus ventas en los altimos meses ha...? (5s)

ALTERNATIVAS |FRECUENCIA RELATIVA |FRECUENCIA ABSOLUTA
Incrementado 0 0%
Disminuido 0 0%
Se mantiene 2 100%
TOTAL 2 100%
Tabla 23. Pregunta 4 a los propietarios
2,5
2
1,5
100% 100%
1
0’5 I
0 0% 0 0%
0
Incrementado Disminuido Se mantiene TOTAL
B FRECUENCIA RELATIVA B FRECUENCIA ABSOLUTA
llustracion 19. Pregunta 4 a los propietarios
Analisis

Es importante que las ventas suban, el o los duefios del establecimiento deben siempre de marcar
un plus en cuanto atencion y calidad, esto atrae mucho mas a los clientes y como finalidad ayuda

a ampliar el campo de acogida.
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5. ¢Hay un cumplimiento constante de las normas de seguridad, higiene y salud en el

trabajo? (5s)

ALTERNATIVAS FRECUENCIA RELATIVA FRECUENCIA ABSOLUTA
Si 0 0%
Casi siempre 2 100%
A veces 0 0%
No 0 0%
TOTAL 2 100%
Tabla 24. Pregunta 5 a los propietarios
2,5
2
2
1,5
100%
1
0‘5 .
0 0% 0 0% 0 0%
0
Si Casi siempre A veces No
B FRECUENCIA RELATIVA u FRECUENCIA ABSOLUTA
llustracion 20. Pregunta 5 a los propietarios
Andlisis

En cuanto a las normas la deficiencia que ellos mismos detectan es la higiene, derivada de la
limpieza del establecimiento, al no existir un cronograma de limpieza lo que hacen ellos es
limpiar cuando se observa sucio, mientras tanto no lo hacen, es por eso que los duefios no dan el

si como opcidn absoluta.
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6. ¢Atienden al cliente segun por orden de llegada? (1S)

ALTERNATIVAS |FRECUENCIA RELATIVA |FRECUENCIA ABSOLUTA
Si 1 50%
Casi siempre 1 50%
A veces 0 0%
No 0 0%
TOTAL 2 100%
Tabla 25. Pregunta 6 a los propietarios
2,5
2
2
1,5
1 1 100%
1
50% 50%
0,5
l l 0 0% 0 0%
0
Si Casi siempre Aveces No TOTAL
u FRECUENCIA RELATIVA u FRECUENCIA ABSOLUTA
llustracion 21. Pregunta 6 a los propietarios
Andlisis

Los duefios del establecimiento se fijan en que los asistentes no atienden como se debe,
conversan mucho mientras atienden segun la conversacion mientras se realizaba la encuesta y la

otra deficiencia es el atender a sus amigos antes que el cliente en su orden de llegada.
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7. ¢Recibe constantes recordatorias sobre cdmo debe de realizar su trabajo? (5s)

ALTERNATIVAS FRECUENCIA RELATIVA FRECUENCIA ABSOLUTA

Si 1 50%
Casi siempre 1 50%
A veces 0 0%
No 0 0%
TOTAL 2 100%

Tabla 26. Pregunta 7 a los propietarios.
1,2
1 1
1

0,8

0,6 50% 50%

0,4

0,2

0 0% 0 0%
0
Si Casi siempre Aveces No
B FRECUENCIA RELATIVA u FRECUENCIA ABSOLUTA
llustracion 22. Pregunta 7 a los propietarios

Andlisis

Es bueno recordar a sus trabajadores como realizar las acciones de asistente, esto permite que los
lineamientos y costumbres se mantengan ya que eso hace especial a un establecimiento, sin
embargo, en ese momento el lineamiento no debe de darse como esté ya que las acciones de

limpieza y orden no se dan como se deben.
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8. ¢El area en donde atiende a los clientes se mantiene limpio? (3s)

ALTERNATIVAS |FRECUENCIA RELATIVA |FRECUENCIA ABSOLUTA
Si 1 50%
Casi siempre 1 50%
A veces 0 0%
No 0 0%
TOTAL 2 100%
Tabla 27. Pregunta 8 a los propietarios
1,2
1 1
1

0,8

0,6 50% 50%

0,4

0,2

0 0% 0 0%
0
Si Casi siempre Aveces No
® FRECUENCIA RELATIVA ® FRECUENCIA ABSOLUTA
llustracion 23. Pregunta 8 a los propietarios
Analisis

No esta limpio en todo momento debido a que no existe un cronograma que asigne a limpieza a
los asistentes, como se dijo anteriormente solo se da la limpieza cuando se observa que ya esta

sucio lo que se espera que el area esté siempre limpia.
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VENTAJAS

DESVENTAJAS

2.7 Comparacion entre las metodologias para mejorar procesos

Six Sigma

Su manera de
actuar consiste en
analizar cada uno

de los procesos,
por medio de
analisis
estadisticos busca
deficiencias con
el fin de corregir
cada una de ellas.

Las inversiones y
complejidad en
su
implementacion,
cuando su uso no
se realiza de
manera
planificada,
orientada a las
caracteristicas de
los procesos
logisticos de
transporte, la
organizacion, el
entrenamiento del
personal entre
otros aspectos.
(Dadhia, 2005)

Diagrama de
Ishikawa
Se encarga de
buscar las causas
y a partir de ella

sus efectos, ayuda

a dar una
respuesta a
cualquier
pregunta, las
representaciones
graficas son: una

lluvia de ideas o la
espina de pescado

(Bardales
Sanchez, 2020).

En el caso de
presentarse
situaciones muy
complejas el
diagrama no sera
eficaz puesto que
el origen de los
problemas puede
ser muy variado
por lo tanto seria
muy dificil de
identificar. Otro
punto es que no
llega a priorizar
las causas, mas
solo las usa para
buscar un efecto
en el cual
enfocarse.

Poka Yoke

También
conocida a prueba
de errores,
consiste en
asignar trabajos
repetitivos a sus
trabajadores de
modo que se les
haga mas facil
razonar y
posteriormente
desarrollar
actividades de
agreguen valor
(Aguinaldo dos
Santos, 1999).

Si bien es cierto
esta herramienta
ayuda a dar un
correcto
diagnostico al
problema, sin
embargo, para
garantizar su
efectividad debe
ser aplicada en
conjunto con otra
metodologia
como lo es el
Kaizen.

Kaizen

Su filosofia hace
referencia a la
"mejora continua
consiste en
aplicar pequefas
mejoras en una
empresa, elimina
los desperdicios,
realiza la
estandarizacion y
evalla la
disciplina da
referencia a que
sin este valor no
es posible laborar
(Loayza Chavez,
2019).

Se requiere de
mucha disciplina
y compromiso
debido a que su
proceso es muy
lento y por lo
tanto extenso ya
que debe de
realizarse de una
manera exacta
para poder
cumplir con el
objetivo.

Tabla 28.Comparacion entre metodologias

Metodologia 5s

Consiste en cinco
principios que
ayudan a eliminar
lo innecesario,
ordenar, limpiar,
estandarizar y
mantener todos
los aspectos
mencionados ya
que necesitan
estar en constante
ejecucion.

El cambio debe
de darse en toda
la organizacion,
para que la
implementacion
sea exitosa debe
de aplicarse en
todas las areas o
zonas de la
empresa de modo
que estén
involucrados
todos los
miembros de la
entidad.

Si bien es cierto la metodologia Six Sigma esta enfocada en mejorar la calidad tanto de un

producto o un servicio, en esta ocasidn no es la opcion mas recomendable debido a que esta
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metodologia esta enfocada a los procesos industriales para poder brindar un buen articulo,
mientras que el almacén de repuestos no los genera, sino mas bien los comercializa, por lo tanto
no es el encargado de elaborar el producto de calidad, simplemente se en carga de escoger bien al
proveedor de aquellos objetos que segln un breve analisis no presentan deficiencias en ese

aspecto ya gque cuentan con muchos clientes.

Habiendo hecho este pequefio analisis como mejor opcion esta la implementacion de las 5S
porque es ahi donde se observa el problema, debido a que se trata de un almacén, todos los

lugares donde van colocados los productos deben de estar limpios y ordenados.

2.8. Descripcion del almacén de repuestos del proceso actual
El almacén de repuestos de motos tiene como finalidad satisfacer las necesidades del cliente,
ofreciendo repuestos, llantas y accesorios de distintos modelos de motos tales como: Bajaj,
Shineray, Cg, Gy, Xy, Ax y cualquier variedad de repuestos de moto proveniente de China.
Teniendo 1 afio en el mercado competitivo de la venta de repuestos de distintas marcas como:
moxal, motox, xuri, fengri, bajaj, varroc, endurance, entre otros, situandose como el local mas
reconocido a nivel cantonal, gracias a la acogida de sus sectores vecinos, otro plus que dispone el
almacén es que cuenta con una pagina de ventas en la red social Facebook, disponiendo a la vez
envios por Servientrega a nivel nacional.
Plano de ubicacion
El plano de ubicacion tiene como fin localizar el area en donde se encuentra ubicado el almacén
de repuestos, el cual brinda informacion detallada de mercado, tiendas, farmacias, UPC, que se

sitian alrededor del punto principal.
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llustracion 24. Ubicacion del almacén
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Plano interno de la organizacién
El plano interno del almacén indica los espacios ocupados detallando: entrada, salida, salida de

emergencia, bafio y bodega.

llustracion 25. Plano interno del almacén
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2.9. Mapa de proceso y organigrama

PROCESOS ESTRATEGICOS

GESTION
DIRECTIVA

COORDINACION GESTION
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PROCESOS OPERATIVOS
Macro procesos
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PROCESO DE APOYO

SEGURIDAD ALIMENTACION CONTABILIDAD

llustracién 26. Mapa de procesos

La organizacion que tienen dentro del almacén vemos como estan organizados de una manera en
la que pueden cumplir con su objetivo que es vender, agregadas las herramientas de apoyo se
observa la seguridad que es primordial ya que hay que mantener el cuidado con la manipulacion
de los repuestos para que no se estropeen, en el caso de la alimentacion se da en el mismo
almacén ya que los asistentes y cajera atienden desde la mafiana hasta la hora de cierre, en cuanto
a la contabilidad es muy importante ya que verifica as ganancias diarias y la cantidad de

repuestos vendidos, sus marcas y tipos.
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llustracion 27. Organigrama

En el almacén existen cuatro personas quienes laboran, esta encabezado por los duefios del
establecimiento, encargada de la administracion y las finanzas por lo tanto ellos también ejercen
el papel de cajeros. Por otro lado, tenemos a los asistentes la cual su principal objetivo es la
atencion al cliente, otra labor que realizan es la accion de almacenaje y ubicacion de los

repuestos.

2.10. Analisis de areas del almacén de repuestos
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Ubicacion de los neumaticos
Se observé los neumaticos ubicados segun la marca y no por medidas, el cual se encontro las
marcas Hblc, Duro, Trazano, Yuanxing y Pirelli, por otra parte, también se evidencid espacios en

el mostrador (llantera) de neumaticos por la ausencia de ciertas medidas.
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llustracion 28. plano frontal de llantas

Atencion al cliente
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Se observé que las tres personas encargadas de atender al cliente se ubicaban en el mismo lugar,
es decir, uno al lado del otro. La vestimenta de los trabajadores eran zapatos deportivos, jean y
una camiseta del color de su preferencia, por otra parte, también se evidencio repuestos no

vendidos o en devolucion encima de las vitrinas.

llustracion 30. Atencién al cliente 2

Lugar donde se almacenan los repuestos
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Se evidencio que los repuestos estaban organizados por partes de motor, accesorios,
rodamientos, kit de arrastre, aceites y baterias, sin embargo, a la hora de elegir ya sea un
rodamiento con alguna medida exacta se ocasionaba controversia por el motivo que se

encontraban juntas todas las medidas de rodamientos, es decir lo mismo sucedia con el resto de

los repuestos, lo cual ocasiona desorden.

llustracion 31. Lugar donde se almacenan los repuestos

Mini bodega
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Se observo que ahi se almacenaban cajas de aceites, aros, neumaticos y productos que no tenian

salida o que tenian alguna falla.

llustracion 32. Mini bodega
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Bario
Se evidencio que posee ducha, urinario y lava manos, por otro lado, se verifico ausencia de
productos de primera necesidad como jabon de manos, papel higiénico y productos para el aseo

del bafio.

/

llustracion 33. Bafio
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CAPITULO 3
Implementacion de la metodologia 5s en un almaceén de repuestos de motos

3.1. SEIRI: CLASIFICAR

El estandar del cddigo tomado en los repuestos de neumaticos esta planteado por las 2 iniciales

del repuesto, luego el tamafio del rin, modelo si es que son tubulares o0 no y por Gltimo la marca.

Neumaticos
Almacén de repuestos de motos
Producto Cadigo
Ilantas rin 16 TL LLR16TL_M
llantas rin 16 TT LLR16TT_M
llantas rin 17 TT LLR17TT M
llantas rin 17 TL LLR17TL M
llantas rin 18 TT LLR18TT_M llustracién 34. modelo llantas
Ilantas rin 18 TL LLR18TL M
llantas rin 21 TT LLR21TT M
llantas rin 21 TL LLR21TL M

Tabla 29. Cédigos neumaticos

e Enlatabla 29 se puede evidenciar una clasificacion de neumaticos de motos por medida
de rin y si son tubulares o con tubo respectivamente, posterior a ello se puede constatar el

codigo correspondiente.
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El estdndar del codigo tomado en los cascos esta planteado por las 2 iniciales, luego el modelo

con sus 2 iniciales, siguiendo de la marca y finalmente la medida.

Cascos

Almacén de repuestos de motos

Producto Cadigo
casco convertible moxal CA_CO_MO_M
casco convertible CR1 CA _CO_CR_M
casco cerrado moxal CA CE_MO_M
casco cerrado CR1 CA CE_CR_M
casco cross chino CA CR_CH_M
casco nifio CR1 CA NI CR_M

Tabla 30. Cascos codigo

llustracion 35. modelo casco

e Enlatabla 30 se observa la clasificacion de cascos, tanto: convertibles, cerrados, cross y

de nifios, seguido de aquello se evidencia los codigos respectivamente.
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El estandar del codigo tomado en tubos esta planteado por las 2 iniciales, luego el nimero de rin

y finalmente la marca.

Tubos de neumaticos
Almacén de repuestos de motos
Producto Cadigo
tuborin16 TT TUR16 M
tuborin 17 TT TURL17_ M
tuborin 18 TT TUR18 M
tuborin21TT TUR21_M

Tabla 31. Cédigos tubos

llustracion 36. modelo de tubo

e Enlatabla 31 se evidencia los tubos de los neumaticos de motos clasificados por nimero

de rin desde 16 hasta 21 con su codigo correspondiente.
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El estdndar del codigo tomado en guias esta planteado por las 2 iniciales y la marca con sus 2

iniciales.
Guias laterales
Almacén de repuestos de motos
Producto Cadigo
guias bajaj GU_BA
guias CG GU_CG
guias GN GU_GN
guias MT GU_MT
guias LED GU_LE
guias SUZUKI GU_SuU
Tabla 32. Cédigos guias llustracién 37. modelo de guias

e Enlatabla 32 se observa la clasificacion de las guias laterales, tanto de: CG, bajaj, GN,
MT, LED, SUZUKI y de la misma manera que anteriormente cada uno de ellos se
encuentra con su cédigo correspondiente. Se debe de tomar en cuenta que los modelos de
guias mencionados todos son diferentes y es por ello que para cada uno es un codigo

diferente, con el fin que facilite la busqueda a los empleados.
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El estdndar del codigo tomado en los repuestos electrénicos esta planteado por las 2 iniciales de
todo el nombre (en el caso que este conformada por 3 palabras se tomara 3 iniciales), modelo con

sus 2 iniciales y finalmente la marca con sus 2 iniciales.

Repuestos electronicos

Producto Cadigo

bobina de campo BC_MO_MA

bobina de luz BL_MO_MA

bobina de encendido BE_MO_MA

rectificador de corriente hembra RCH_MO_MA

&

@=

CDI CD_MO_MA G‘
&
(=
rs
Qe
r‘*‘?

bobina de bujia BB_MO_MA
rectificador de corriente macho RCM_MO_MA
Switch SW_MO_MA
velocimetro VE_MO_MA
instalacién eléctrica IE_ MO_MA
indicador de cambios IC_MO_MA @
mando derecho MD_MO_MA Q'
mando izquierdo MI_MO_MA @
motor de arranque MA MO _MA <
-z:g:;:
boya de tanque BT_MO_MA s

Tabla 33. Codigos repuestos electronicos
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El estdndar del codigo tomado en los repuestos motor esta planteado por las 2 iniciales de todo el

nombre (en el caso que este conformada por 3 palabras se tomara 3 iniciales), modelo con sus 2

iniciales, medida (no todos los repuestos necesitan medida) y finalmente la marca con sus 2

iniciales.

Repuestos de motor

Producto Cadigo
piston PI_MO_ME_MA =
Rines RI_MO_ME_MA ‘j@
mesa de balancines MB_MO_MA "‘%
selector de cambios SC_MO_MA /ﬁ
eje de cambios EC_MO_MA oty
carburador CA MO_MA %__
caja de cambios CC_MO_MA "

cilindro Cl_MO_ME_MA I@
cabezote CA MO_ME_MA ;g}
ciglenal Cl_MO_ME_MA B
valvulas VA MO_ME_MA KT
Biela Bl_MO_ME_MA ~
\
arbol de leva AL MO _MA
balancines BA_ MO_MA

plato de embrague

PE_MO_ME_MA

bendix

BE_MO_ME_MA

Tabla 34. Cédigos repuestos motor
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El estdndar del codigo tomado en los tanques de moto esta planteado por las 2 iniciales de todo el
nombre (en el caso que este conformada por 3 palabras se tomara 3 iniciales) y finalmente la

marca con sus 2 iniciales.

Tanques de moto
Almacén de repuestos de motos

Producto Cadigo
tanque CG TA CG
tanque BROSS TA BR
tanque AX100 TA_AX
tanque AX RACING TA_AXR
tanque GN TA_GN
tanque PULSAR TA_PU

Tabla 35. Cédigos de tanques

llustracion 38. modelo de tanque

e Enlatabla 35 se evidencia 6 modelos de tanques para moto, cada uno de dichos modelos

va con su codigo respectivamente.
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El estandar del codigo tomado en los rulimanes esta planteado por las 2 iniciales de todo el

nombre (en el caso que este conformada por 3 palabras se tomara 3 iniciales), medida,

finalmente la marca con sus 2 iniciales.

Rulimanes

Almaceén de repuestos de motos

Producto Cadigo

ruliman de ciguefial RC_ME_MA

ruliman de aro posterior RAP_ME_MA

ruliman de aro delantero RAD_ME_MA

ruliman de barra de leva RBL_ME_MA

Tabla 36. Cédigo rulimanes

N4

4

llustracion 39. modelo de ruliman

En la tabla 36 se observa los rulimanes tanto de: cigliefial, aro posterior, aro delantero y

barra de leva, de la misma manera cada uno de ellos tiene un codigo de identificacion.
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El estdndar del codigo tomado en los stops esta planteado por las 2 iniciales de todo el nombre
(en el caso que este conformada por 3 palabras se tomara 3 iniciales) y finalmente la marca con

sus 2 iniciales.

Stop posterior
Almaceén de repuestos de motos
Producto Cadigo
stop bajaj ST BA
stop CG ST CG
stop GN ST_GN
stop MT ST _MT
stop LED ST _LE
stop SUZUKI ST _SU

Tabla 37. Cadigo stop

llustracion 40. modelo de stop

e Enlatabla 37 se evidencia algunos modelos de stop que mas sobresalen en el &mbito de

motos, cada uno de ellos tiene su respectivo nombre y el codigo de identificacion.
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El estdndar del codigo tomado en los faros esta planteado por las 2 iniciales de todo el nombre

(en el caso que este conformada por 3 palabras se tomara 3 iniciales) y finalmente la marca con

sus 2 iniciales.

Faro delantero
Almaceén de repuestos de motos
Producto Cadigo
faro bajaj FA BA
faro CG FA _CG
faro GN FA _GN
faro MT FA MT
faro SUZUKI FA_SU

Tabla 38. Cadigo faro

llustracion 41. modelo de faro

e Enlatabla 38 se evidencia 5 modelos de faros de distintas motos existentes en la ciudad

de Milagro, cado uno de los modelos posee su codigo respectivamente.
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El estdndar del codigo tomado en las tapas laterales esta planteado por las 2 iniciales de todo el

nombre (en el caso que este conformada por 3 palabras se tomara 3 iniciales) y finalmente la

marca con sus 2 iniciales.

Tapas laterales

Almacen de repuestos de motos
Producto Cadigo
tapas CG TA CG
tapas GN TA _GN
tapas EN125 TA_EN
tapas AX4 TA_AX4
tapas AX100 TA _AX
tapas AX rancing TA_AXR
tapas STIFF TA_ST

Tabla 39. Cdadigos tapas laterales llustracion 42. modelo de tapas laterales

e Enlatabla 39 se evidencia 7 modelos de tapas laterales que se encuentran a la venta en el

almacén de repuestos de la ciudad de Milagro, de igual manera todos los modelos

disponen su codigo respectivamente.
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El estdndar del codigo tomado en los discos y pastillas de freno esta planteado por las 2 iniciales

de todo el nombre (en el caso que este conformada por 3 palabras se tomara 3 iniciales), modelo

de moto y finalmente la marca con sus 2 iniciales.

Discos y pastillas de freno

Almacén de repuestos de motos

Producto Cddigo

discos de freno delantero DFD_MO_MA

discos de freno posterior DFP_MO_MA

pastillas de freno posterior PFP_MO_MA

pastillas de freno delantero PFD_MO_MA

Tabla 40. Cédigo discos y pastillas de freno llustracion 43. modelo de discos de freno

llustracion 44. modelo de pastillas de freno

e Enlatabla 40 se observa los discos y las pastillas con su codigo correspondiente, con fin

de facilitar la busqueda a los empleados del almaceén.
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El estdndar del codigo tomado en los lubricantes estd planteado por las 2 iniciales de todo el

nombre (en el caso que este conformada por 3 palabras se tomara 3 iniciales), y el cddigo de

viscosidad.

Lubricantes

Almacen de repuestos de motos

Producto Cadigo
aceite valvoline AV _VI
aceite havoline AH_ VI

aceite kendall AK VI
aceite top 1 ATl VI
motul 7100 MO _71
motul 5100 MO 51
motul 3000 MO_30
aceite gulf AG_VI

aceite penzoil AP_VI
aceite golden bear AGB VI
lubricador de cadena LC VI
grasas GR
aditivos AD VI
aceite hidraulico AH_VI
liquido de freno LF
acido de bateria AB

Tabla 41. Cdédigos de lubricantes
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El estdndar del codigo tomado en los accesorios esta planteado por las 2 iniciales de todo el
nombre (en el caso que este conformada por 3 palabras se tomara 3 iniciales), modelo y

finalmente la marca.

Accesorios
Producto Cadigo
Manubrios MA_MO_MA
Cachimbas CA MO _MA
Espejos ES MO_MA
cubre velocimetro CV_MO_MA
cubre tanque CT_MO_MA
luces led LL_ MO_MA
haldgenos reflectores HR_MO_MA
sorbetes de colores SC_MO_MA
manijas con luces ML _MO_MA
mallas de tanque MT_MO_MA
Llaveros LL_ MO_MA
Eslingas ES_MO
cubre manos de viento CMV_MO_MA
Guantes GU MO_MA ® S
- ol
escapes retumbadores SR_MO_MA ‘\

Tabla 42

. Cddigos accesorios
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El estdndar del codigo tomado en los componentes del chasis esta planteado por las 2 iniciales de

todo el nombre (en el caso que este conformada por 3 palabras se tomara 3 iniciales), modelo y

finalmente la marca

Componentes del chasis
Almacén de repuestos de motos
Producto Cadigo
trinche TR_MO_MA
eje central EC_MO_MA
eje posterior EP_MO_MA
aro posterior AP_MO_MA &0
aro delantero AD_MO_MA &0
amortiguadores AM_MO_MA ‘@i&
parrilla PA_MO_MA g
. ——xr
timén TI_MO_MA ‘U’N

Tabla 43. Cédigos componentes del chasis

En la tabla 43 se puede observar algunos componentes del chasis, respectivamente con

sus cadigos.
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El estdndar del codigo tomado en los escapes esta planteado por las 2 iniciales de todo el nombre

(en el caso que este conformada por 3 palabras se tomara 3 iniciales), modelo y finalmente la

marca.
Escapes

Almaceén de repuestos de motos

Producto Cadigo
escape CG ES CG_MA
escape GN ES CG_MA
escape MT ES_MT_MA
escape BROSS ES_BR_MA
escape AX4 ES_AX_MA
escape WY ES_WY_MA

Tabla 44. Codigo escapes

llustracion 46. modelo retumbadores

e Tabla 44 se evidencia algunos modelos de escapes con su codigo de identificacion.
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El estdndar del codigo tomado en los cables esta planteado por las 2 iniciales de todo el nombre

(en el caso que este conformada por 3 palabras se tomara 3 iniciales), modelo y finalmente la

marca.
Cables
Almaceén de repuestos de motos
Producto Cadigo
cables embrague CE_MO_MA
cables freno CF_MO_MA
cables aceleradores CA_MO_MA
cables velocimetro CV_MO_MA
cables ahogadores CA_MO_MA
cables tacometro CT_MO_MA
cables solo embrague CSE_MO_MA
cables solo freno CSF_MO_MA

Tabla 45. Cédigo de cables

e Enlatabla 45 se puede evidenciar algunos tipos de cables, tales como: acelerador,
embrague, freno, velocimetro, ahogador, tacometro, solo cable embrague y solo cable
freno, de igual manera como anteriormente cada uno de ellos posee un codigo para
identificarle con el fin de mejorar la organizacion del almacén de repuestos.

Por otra parte, se sugiere que, asi como se ha organizado con cddigos a cada uno de los
productos, se les ponga codigo de barras con el objetivo de poder llevar un control de inventario
en un computador y mejorar la organizacion del almacén de repuestos de la ciudad de Milagro,
teniendo en cuenta que esta metodologia 5s puede ser aplicada en otro centro de venta de

repuestos de motos.
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Atencion al cliente
e Accidn correctiva: Lo ideal seria que los clientes sean atendidos por orden de llegada, ya
que se dispone de tres personas encargadas de atender a los clientes, por la razon que
todo cliente tiene la misma importancia, por tanto, se merecen respeto y excelente
atencion.
Mini bodega
e Accion correctiva: Se deberia desechar las piezas pequefias de devolucién o las piezas
pequefias en mal estado, por la razén que para que haya un cambio de esas piezas de debe
de mandar un informe y posteriormente se debe esperar de 10 a 15 dias, a ver si su
respuesta es favorable y, por tanto, se prefiere evitar realizar todo ese tramite.
3.2. SEITON: ORDENAR
Ubicacion de los neumaticos
e El area de los neumaticos debe de estar completa, es decir, los neumaticos gque se vendan
enseguida deben de ser reemplazados por lo que se encuentran en la bodega. Los

neumaticos deben estar impecables, asi mismo las llanteras (perchas).
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LO01

llantas nn 16 TL
Codign =LLR16TL_M

LO0O2

llantas nn 16 TT
Codign =LLR16TT M

LO03

llantas rin 17 TT
Cédigo = LLRITTT M

L04 LO5 LO6

lantas rin 17 TL
Codigo =LLR1ITL M

llantas rin 18 TT
Codigo =LLR18TT M

llantas rin 18 TL
Codigo =LLRISTL M

LO7 L.08

llantas rin 21 TT
Cédigo = LLR2ITT M

llantas nn 21 TL
Codigo =LLR21TL_M

llustracion 47. Ubicacion y etiqueta de las llantas y sus tipos.

e Deben estar ubicados en su sitio respectivo, cada uno debera estar marcado con una

calcomania que indique su cadigo.

Cc02
casco convertible CR1
Codigo=CA CO CR M

Col
casco convertible moxal

Codigo - CA CO MO M

Co3 Co4

casco cerrado CR1
Codigo = CA_CE CR_M

casco cerrado moxal
Codigo=CA CE MO M

Q05

Co6

casco mino CR1
Codigo = CA_NIL.CR_M

casco cross chino
Codigo=CA_ CR_CH M

llustracion 48 Cascos de distintos tipos y tamafios.
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e Debe de estar ordenado y etiquetado respectivamente.

tubo rin 16 TT ~ wborin I7TT
Codigo = TUR16_ M Coédigo = TURI7 M

tuborin ISTT tuborin 21 TT
Cédigo = TUR1IS M Codigo = TUR21_ M

llustracion 49 Tubos neumaticos.

e Esrecomendable que el ambiente en donde estan ubicados los tubos sea fresco y seco con

el fin de que la humedad no deteriore el material.

guias bajaj guias CG
Cédigo = GU_BA Cadigo = GU_CG

guias GN guias MT
Codigo = GU GN Cédigo = GU_MT

G06

guias LED guias SUZUKI
Cédigo = GU LE Codigo = GU_SU

llustracion 50 Guias laterales.

e Todos deben de estar con sus respectivas envolturas, procurando protegerlas de los

golpes.
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EO1 E02 E03
Bobina de campo Bobina de luz Bobina de encendido
Codigo= BC_MO_MA Codigo=BL MO MA Codigo = BE MO MA

| E06
Rectificador de corrente hembra CDI Bobina de bujia
Codigo =RCH_MO_MA Codigo = CD_MO_MA Codigo = BB_MO_MA

Kectficador de corriente macho Switch Velocimetro
Codigo = RCM_ MO MA Codigo = SW_MO_MA Codigo = VE MO_MA

Instalacion cléctrica Indicador de cambios Mando derecho
Codigo=1E MO MA Codigo=IC MO MA Codigo = MD_MO_MA

E13

Mando izquicrdo motor de arranque Boya de tanque
Codigo = MI MO MA Codigo = MA_MO_MA Codigo = BT MO MA

llustraciéon 51 Repuestos electrénicos.

e Este tipo de repuestos son los primeros enemigos de la humedad, hay que procurar que el

ambiente donde se ubica esté seco.

TO02 TO3

Tanque CG Tanque BROSS Tanque AX100
Codigo=TA CG Codigo = TA BR Codigo=TA AX

T04 T06

Tanque AX RACING Tanque GN Tanque PULSAR
Cadigo = TA_AXR Codigo = TA_GN Cadigo = TA_PU

llustracion 52 Tanques de Moto.
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e Proteger de rayaduras y golpes.

RO1

Ruliman de cigiienal
Codigo = RC_ME_MA

'RO3
Ruliman de aro delantero
Codigo = RAD ME MA

‘R02

” Ruliman de aro posterior
Cédigo = RAP_ME_MA

Ruliman de barra de leva
Codigo = RBL_ME_MA

llustracién 53 Rulimanes.

e Al quitarlos de su envoltorio es necesario tener un maximo cuidado para que dentro de él

no se llene de suciedad.

Stop bajaj ~ SwpCG Stop GN
Codigo=8T_BA Codigo = ST CG Cdigo = ST GN
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Stop MT Stop LED Stop SUZUKI
Codigo= ST MT Codigo = ST LE Codigo = ST SU

llustracion 54 Stop Posterior.

e Mantener el cuidado contra golpes.
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Faro SUZUKI _
Codigo = FARO_SUZUKI wg5

Fo1

FFaro bajaj Faro CG
Codigo = FARO_BAJAJ Codigo = FARO_CG

Faro GN Faro MT
Codigo = FARO_GN Codigo = FARO_MT

llustracién 55 Faros delanteros.

¢ De igual manera se recomienda proteger de golpes, una forma de asegurar la proteccién

de dafios es poniendo bajo ellos un material acolchonado.

Tapas STIFF
TPT Eédiga TA._ST

Tapas CG Tapas GN Tapas ENI25
Codigo=TA CG Codigo =TA_GN Codigo = TA_EN

TP6

Tapas AX4 Tapas AX100 Tapas AX rancing
Codigo=TA_AX4 Codigo=TA AX Codigo=TA_AXR

llustracion 56 Tapas laterales.

e Mantener cuidado al manipularlas y proteger de rayaduras.
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PO1 P02
Discos de freno delantero Discos de freno posterior
Codigo = DFD_MO_MA Cédigo = DFP_MO_MA

P03 P04
Pastillas de freno posterior Pastillas de freno delantero
Codigo = PFP. MO _MA Codigo = PFD_MO_MA

llustracion 57 Discos y pastillas de freno.

e Asegurarse que estén protegidos contra el éxido.

heido de bateria
Al Codigo = AB

LU2 LU3
Aceite Valvoline Aceite Havoline Aceite Kendall
Codigo = AV_VI Codigo= AH VI Codigo = AK_VI

Acette top 1 Motul 7100 Motul 5100
Codigo= AT1 VI Codigo = MO 71 Cadigo = MO 51

LU8
Motul 300 Aceite Gulf Aceite Penzoil

Codigo = MO _30 Cadigo = AG_VI Codigo = AP_VI
LU10

Aceite Golden Bear Lubricador de cadena
Codigo = AGB_VI Cadigo=LC_VI Codigo = GR

Aditivos Aceite Hidraulico liquido de freno
Cadigo= AD VI Codigo= AH_VI Codigo = LF

llustracion 58 lubricantes.
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Comprobar que no existan derrames en el momento que llega el pedido de lubricantes.

Manubrios
Codigo = MA_MO_MA

| Cubre Velocimetro
Cadigo= CV_MO MA

Mallas de tanque
Codigo=MT MO_MA

o Cubre manos de viento
Codigo = CMV MO MA

(Cachimbas
Codigo= CA_ MO MA

Cubre Tanque

Codigo = CT MO MA

- oibetes de colores
Codigo = SC_ MO_MA

Llaveros
Codigo=LL MO MA

Guantes
Codigo = GU_MO_MA

Espejos
Codigo = ES_MO_MA

Codigo =LL_ MO MA

Manijas con luces

Codigo - ML_MO_ MA

Eslingas
Codigo = ES_MO

| Escapes Retumbadores

Codigo = SR_MO_MA

llustracion 59 Accesorios.

e Mantener cuidado de manipulacion ya que son varias piezas pequefias delicadas.
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'CHO1 ; CHO02 :
g = Trinche ' Eje central

Cédigo = TR MO MA Cédigo = EC_MO_MA

Eje posterior Aro posterior
Codigo = EP_MO_MA Codigo = AP MO MA

CHO5 CHO06
Aro delantero Amortiguadores
Cédigo = AD_MO_MA Codigo = AM_MO_MA

Parrilla Timon
Codigo = PA_MO_MA Codigo = TI_ MO_MA

llustracion 60 Componentes de Chasis.

e Mantener el orden de estos agilizara la accién de hallar lo requerido.

E02
Escape CG Escape GN
Codigo = ES_CG_MA Codigo = ES_CG_MA

E03 E04
Escape MT Escape BROSS
Cédigo = ES_MT_MA Codigo = ES_BR_MA

E06

Escape AX4 Escape WY
Cédigo = ES_AX _MA Codigo = ES_WY_MA

llustracion 61 Escape.
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e Verificar que no exista opcion a que la suciedad ingrese por los orificios.

£l Cables embrague ‘ Gole Cables freno
Cédigo = CE_ MO_MA ' Codigo = CF_MO_MA

Cables aceleradores | Cables velocimetro
Codigo = CA_MO_MA Codigo = CV MO MA

| caos

Cables ahogadores Cables tacoOmetro
Codigo = CA_MO_MA | Cédigo = CT_MO_MA

Cables solo embraguc ' Cables solo freno
Codigo = CSE_MO_MA - Cédigo = CSF_MO_MA

llustracién 62 Cables.

e Deben de estar enrollados y protegidos de la humedad.
Atencion al cliente

e Enel area de atencidn al cliente deberia estar despejada, es decir, encina de las vitrinas no
debe de permanecer piezas que no quiso el cliente o que por equivocacion de pieza el
personal de despacho lo puso ahi. Los repuestos que se encuentran dentro de las tres
vitrinas deberian estar organizadas, ya que esa es la imagen del local y si se observa
piezas por cualquier lado, daria mucho que desear, asi mismo el escritorio de la cajera
debe estar impecable, sin objetos no necesarios o su vez desorden con facturas,

perforadora, grapadora u otros objetos.

Lugar donde se almacenan los repuestos (Bodega)
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e Accidn correctiva: Se mejoré en area de rodamientos ya que si no se organiza por
medidas a la hora de vender se ocasionara un lio y por tanto se desorganizara hasta un
grado de no saber que rodamientos se estan escaseando, es por ello que en ciertas
ocasiones puede ocurrir poco abastecimiento de repuestos, la misma situacion se debe de
repetir con cualquier pieza de moto. Por otra parte, se debe de mantener la organizacién
segun el tipo de repuestos y el modelo de moto, para evitar tiempos perdidos y satisfacer
las necesidades del cliente

3.3. SEISO: LIMPIAR

Organizacion de limpieza diaria

Almacén de repuestos de motos

Fecha:
ENTRADA LABORAL
Asignacion del personal Detalle Firma
Empleado 1 e Limpieza de calle frentera del local.
e Limpieza de las llanteras y vitrina de
€ascos.
e Limpieza del bafio.
Empleado 2 e Limpieza del piso del local.
e Limpieza de la bodega.
Empleado 3 e Limpieza de las 5 vitrinas restantes.
e Retirar los productos que fueron
sacados por equivocacion o que el
cliente vino a devolver.
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Cajera e Limpieza del area de trabajo, es decir,
el escritorio debe de mantenerse

impecable.

Tabla 46. Limpieza diaria

e En latabla 46 se concreta la delegacion a cada uno de los empleados del almacén de
repuestos de motos, al finalizar deberan firmar el acta de cumplimiento.

e Se debe de recalcar que para la realizacion de cada mandado disponen de 15 min y se
debera realizar al ingreso y salida del horario laboral, es decir 8am y 6pm. Los turnos de
limpieza se van a intercambiar cada semana para que la labor sea justa.

Atencion al cliente

Organizacion de limpieza el area de atencion al cliente

Almacén de repuestos de motos

Dia |Asignacion del personal |Detalle Firma Fecha

e Se debe de limpiar las

vitrinas en el &rea

Empleado 1 superior, se realizara cada
Empleado 2 Vez que sea necesario en
1 Empleado 3 todo el dia.

Tabla 47. Limpieza del area de atencion al cliente

Lugar donde se almacenan los repuestos

En este sitio cuando ingresaban los repuestos, muchos vienen hasta la actualidad reagrupados en
un envoltorio mas grande por cuestiones de orden, aqui se procedia a desembalar estos
productos, el problema se daba que, en ese proceso, los residuos eran tirados en ese mismo lugar

por lo tanto quedaban esos desperdicios en el suelo.
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Por tanto, se procedio a instalar tachos grandes en donde se pueda clasificar por tipo de desecho
en ese lugar con el objetivo de que los materiales residuales de cartones y demas envoltorios sean
tirados y de ser posible reciclados, esto a parte de mantener una mejor limpieza, ha generado
ganancias debido a que ha sido vendido el carton que funcionaba como envoltorio.

Mini bodega

Este sitio requirié de la misma accion correctiva que el anterior caso, debido a que se quitaba los
pequefios envoltorios innecesarios para el proceso de venta por lo tanto se recurri6 a instalar

pequefios tachos con el mismo fin de reciclaje.

Organizacion de limpieza mini bodega
Almacén de repuestos de motos

Fecha:
Asignacion del personal Detalle Firma

e Eliminacion de residuos de envoltura

e Desechar cartones no que son
Empleado 1 dispensables

e Organizar y limpiar los cartones que se
Empleado 2 almacenan los repuestos.

e Desechar repuestos que hayan devuelto

y que se encuentren ahi por méas de 1

Empleado 3 mes.

Tabla 48. Limpieza de la mini bodega

e Enlatabla 47 se evidencia una organizacion de limpieza de la mini bodega, designando

a cada uno de los empleados.
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e Se debe de recalcar que la limpieza se realizara una vez por semana y posterior a la
realizacion se deberd firmar el acta de cumplimiento.
Bafio
e Accion correctiva: Asignacion de limpieza a los asistentes
Se propuso una tabla que mantenia un orden de la asignacion del aseo, esto elimino la sensacion
de injusticia por el cual se hacia la eleccion de manera repetitiva al mismo asistente para que

haga la limpieza del lugar, a continuacién, se muestra la tabla.

Asistente Fecha Firma
Empleado #1
Empleado #2

Empleado #3

Tabla 49.Asignacion de limpieza diaria del bafio.

Esta tabla fue posible usarla de manera periddica realizando un fotocopiado de la misma. En el
caso haber faltado un dia uno de los asistentes, los otros dos tuvieron la oportunidad de realizar
la limpieza con el derecho a ganar un incentivo aceptado por parte de la duefia del

establecimiento.

3.4. SEIKETSU: ESTANDARIZAR

En el momento de asignar los codigos de los repuestos en las perchas los generamos de la
siguiente manera:

El estdndar del codigo tomado en los repuestos de neumaticos esta planteado por las 2 iniciales

del repuesto, luego el tamafio del rin, modelo si es que son tubulares o no y por ultimo la marca.
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El estdndar del codigo tomado en los cascos esta planteado por las 2 iniciales, luego el modelo
con sus 2 iniciales, siguiendo de la marca y finalmente la medida.

El estandar del codigo tomado en tubos esta planteado por las 2 iniciales, luego el nimero de rin
y finalmente la marca.

El estdndar del codigo tomado en guias esta planteado por las 2 iniciales y la marca con sus 2
iniciales.

El estandar del codigo tomado en los repuestos electrénicos esta planteado por las 2 iniciales de
todo el nombre (en el caso que este conformada por 3 palabras se tomara 3 iniciales), modelo con
sus 2 iniciales y finalmente la marca con sus 2 iniciales.

El estdndar del c6digo tomado en los repuestos motor esta planteado por las 2 iniciales de todo el
nombre (en el caso que este conformada por 3 palabras se tomara 3 iniciales), modelo con sus 2
iniciales, medida (no todos los repuestos necesitan medida) y finalmente la marca con sus 2
iniciales.

El estandar del cddigo tomado en los tanques de moto esta planteado por las 2 iniciales de todo el
nombre (en el caso que este conformada por 3 palabras se tomara 3 iniciales) y finalmente la
marca con sus 2 iniciales.

El estandar del cddigo tomado en los rulimanes estéa planteado por las 2 iniciales de todo el
nombre (en el caso que este conformada por 3 palabras se tomara 3 iniciales), medida,
finalmente la marca con sus 2 iniciales.

El estdndar del codigo tomado en los stop esta planteado por las 2 iniciales de todo el nombre (en
el caso que este conformada por 3 palabras se tomara 3 iniciales) y finalmente la marca con sus 2
iniciales.

El estandar del codigo tomado en los faros esta planteado por las 2 iniciales de todo el nombre
(en el caso que este conformada por 3 palabras se tomara 3 iniciales) y finalmente la marca con

sus 2 iniciales.
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El estdndar del codigo tomado en las tapas laterales esta planteado por las 2 iniciales de todo el
nombre (en el caso que este conformada por 3 palabras se tomara 3 iniciales) y finalmente la
marca con sus 2 iniciales.
El estdndar del codigo tomado en los discos y pastillas de freno esta planteado por las 2 iniciales
de todo el nombre (en el caso que este conformada por 3 palabras se tomara 3 iniciales), modelo
de moto y finalmente la marca con sus 2 iniciales.
El estdndar del codigo tomado en los lubricantes estd planteado por las 2 iniciales de todo el
nombre (en el caso que este conformada por 3 palabras se tomara 3 iniciales), y el codigo de
viscosidad.
El estdndar del c6digo tomado en los accesorios esta planteado por las 2 iniciales de todo el
nombre (en el caso que este conformada por 3 palabras se tomara 3 iniciales), modelo y
finalmente la marca.
El estdndar del codigo tomado en los componentes del chasis esta planteado por las 2 iniciales de
todo el nombre (en el caso que este conformada por 3 palabras se tomara 3 iniciales), modelo y
finalmente la marca.
El estandar del cddigo tomado en los escapes esta planteado por las 2 iniciales de todo el nombre
(en el caso que este conformada por 3 palabras se tomara 3 iniciales), modelo y finalmente la
marca.
El estandar del cddigo tomado en los cables esta planteado por las 2 iniciales de todo el nombre
(en el caso que este conformada por 3 palabras se tomara 3 iniciales), modelo y finalmente la
marca.
Ubicacion de los neumaticos

e Una pequefia mejora agregada fue en el momento de ubicar las llantas sin importar sus

marcas, no se identifica el nombre de ellas en caso de que el cliente prefiera una marca en
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especifico, entonces se procedio a adjuntar membretes con sus nombres en un area visible
y de esa manera pudo ser mas facil encontrarlo.
Atencion al cliente
e El tener el lugar méas limpio, ordenado y clasificado agilizo la atencion del cliente, la
adaptacion fue muy rapida para los asistentes ya que resulté mas facil encontrar el
repuesto que el cliente requeria.
Lugar donde se almacenan los repuestos
e Laclasificacion, el orden y limpieza en este lugar luego de un andlisis de observacion fue
en mayor parte satisfactorio, debido a que se observé mejoras en el sitio, mucho mas
despejado y organizado, el pequefio cambio fue la marcacion del area en donde deben de
estar ubicados siempre los tachos de residuos del desembalaje.
Mini bodega
e Para cerciorarnos que se mantuvo la misma orden que se planteo al inicio se propuso
fotografiar esta area con el objetivo de lograr observar de manera inmediata alguna
inconsistencia.
Bafio
e Se verifico que el orden de limpieza se haya mantenido en la manera que se propuso para
gue todos tengan la misma responsabilidad de limpieza, ya que esta actividad resulta un
poco desagradable para los trabajadores en este lugar.
3.5. SHITSUKE: DISCIPLINA
Ubicacién de los repuestos
e Se propuso una lista de chequeo que permita verificar de inmediato que todo esté como
se propuso, esta auditoria se dard de manera semanal e indicara que puntos hay que

corregir.
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Lugar de inspeccidn: Objetivo:
Nombre del inspector: Fecha de inspeccién:
. ., . Corregir .
Clasificacion Si Nunca A veces - g Observaciones
Si No
Por medida
Por modelo

Se mantienen
llenas las
perchas

Se hace la
limpieza

Atencion al cliente

Tabla 50. Lista de chequeo de la ubicacién de los repuestos.

Lugar de inspeccidn: Objetivo:
Nombre del inspector: Fecha de inspeccion:
Corregir
Clasificacion Si Nunca A veces No Observaciones
Si .
Corregir
Por orden de
llegada
Por nivel de
urgencia
Por afinidad
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Area de
atencioén
despejada

Repuestos
basicos a la vista

Limpieza del
lugar

Tabla 51.Lista de chequeo de la atencion al cliente.

Esta lista de chequeo esta basada en las 3 primeras “s”, su aporte verifica que todo esta bien en el
estado que se pupuso y corrigio.

Lugar donde se almacenan los repuestos

Lugar de inspeccién: Objetivo:
Nombre del inspector: Fecha de inspeccion:
e . Corregir i
Clasificacion Si Nunca | A veces Observaciones
Si No
Marca de
repuestos

Marca de moto

Accesorios

Piezas de motor

Baterias por
numeracion

Partes
electronicas

Rodamientos
por medida
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Los desechos
estan donde les
corresponde

Tabla 52. Lista de chequeo del lugar donde se almacenan los repuestos.

Una vez que se cumplid con estos requerimientos, fue notorio conocer cuantos rodamientos

disponibles para la venta habia y si habia que comprar mas para abastecer o no.

Mini bodega
Lugar de inspeccidn: Objetivo:
Nombre del inspector: Fecha de inspeccion:
Clasificacion Sirven No sirven Observaciones

Piezas pequefas de
devolucion

Piezas grandes de
devolucion

Cajas de aceite

Neumaticos

Aros

Tabla 53. Lista de chequeo de la mini bodega

Este sera su estado 6ptimo, agregado a esto se verificd a que todo esté limpio.
Bafio
e Su verificacion es sencilla, se pide el listado de limpieza propuesto para saber si se ha
cumplido con el orden de limpieza establecido, otro dato importante es tener en cuenta
que el bafio posee papel higiénico y un jabon.
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CONCLUSIONES

Se concluye que, al haber algunas metodologias, la mejor para el estudio de un almacén de
repuestos de motos en la ciudad de Milagro es evidentemente la metodologia 5s, por la razén que
anteriormente no se aplicaba ninguna metodologia, es decir solo estaban en modo empirico que a
pesar de aquello si obtuvieron cambios relevantes, pero no tanto como al aplicar cada una de las
5s, las cuales estan divididas en clasificar, organizar, limpiar, ordenar y estandarizar, y es por €so

gue ayuda a mejorar tanto en calidad como en productividad.

Se debe de tomar en cuenta que por la situacion que esta pasando el pais, el confinamiento no ha
sido de gran ayuda para poner en practica todas las sugerencias e ideas que conlleva aplicar la
metodologia 5s y es por ello que la mejoria se ve en forma progresiva, hasta que haya estabilidad

con el horario laboral.

La calidad se mejor6 de forma gradual, ya que con ayuda con de las encuestas se pudo evidenciar
las fallas y falencias que se cometia hacia el cliente, y es por lo que ahora el cliente se lleva una
satisfaccion agradable ya sea por la atencion personalizada que recibid por parte del empleado, o
a su vez porgue encontré el repuesto que buscaba. La productividad se evidencia en la
concurrencia de la clientela a comprar y por el alza en ventas y compras a los proveedores

registrado por los propietarios.
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RECOMENDACION

Se recomienda que al ejecutar la metodologia 5s en alguna otra empresa dedicada a la venta de
repuestos 0 a su vez en cualquier empresa o industria que desee aplicar la metodologia se
obtendria éxitos cuantiosos, ya que se puede llevar a cabo el mismo proceso o a su vez un
modelo parecido, respetando las reglas de limpieza, orden, clasificacion y la estandarizacion. Por
tanto, al ejecutar la metodologia 5s basandose en la presente tesis se obtendra un modelo distinto
ya sea porgue no se utiliza los mismos productos o por otra circunstancia, pero siempre

basandose en los patrones ya plasmados.
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ANEXOS

llustracion 64. proceso anterior, area perchas
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llustracion 65. proceso anterior, perchas 2
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llustracion 66. proceso anterior, vitrinas 2
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llustracion 67. proceso anterior, llantera
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llustracion 70. aplicando la metodologia 3
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llustracion 71. aplicando la metodologia 4
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